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หน้าท่ีการรับผิดชอบอย่างชัดเจน (4) ด้านการประกันคุณภาพ มีการจัดอบรมพนักงาน เพื่อให้
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เข้าใจ พนักงานทักทายนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการด้วยรอยยิ้มและความเป็นมิตร มีความ
กระตือรือร้น และรับฟังความคิดเห็นหรือค าติชม เพื่อน ากลับไปปรับใช้ในครั้งต่อไป 
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       QUALITY SERVICE               
   
   This study aimed to: (1) study service procedures used in restaurants serving Lao 
tourists in Pakse city, Champasak Province, Laos People's Democratic Republic,                                        
(2) evaluate service quality in the restaurants, and (3) suggest improvements for 
restaurant service. This research employed a mixed research methodology comprised 
of quantitative and qualitative methods. For the quantitative method, a questionnaire 
was used for data collection. Participants were 400 Lao visitors chosen as samples. 
Social science statistic programs were employed for data analysis. Statistics used for 
this study included frequency counts, percentages, averages, and Standard Deviations 
(SD). According to the qualitative method, the sample group totaled 10 entrepreneurs 
and staff in the restaurants. Data from semi-structured interviews was analyzed through 
categorizing and content analysis. 
  It was found that 
  (1) There are three restaurant service procedures: (1) pre-service, (2) during service, 
and (3) post-service. 
   ( 2 )  (2) Regarding the evaluation of the service quality of the restaurants, most 
visitors were 41-50 year-old males. They were married, living in Savannakhet Province 
and held bachelor degrees. Additionally, they were self-employed with an average 
monthly income between 10,001-20,000 THB. They had higher expectations than 
perceptions regarding competent service and understanding customers’ needs. 
However, they held more perceptions than expectations from the perspective of 
confidence, responding to customers’ needs, and quality assurance. In addition, visitors 
of varying age and marital status held different perceptions, with a statistical significance 
at 0.05. 
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   ( 3 )  With regard to suggestions for service development: (1 )  there should be a 
unique design concerning service specifics, and standardized accessories. (2) There 
should be a variety of services to ensure customer service confidence, with the 
necessary equipment and space arranged for families, kids, and the elderly.                              
(3) According the customer needs responses, food and beverages should be served 
quickly and correctly with clear job responsibilities for service personnel. (4) For quality 
assurance, there should be training courses for service enhancement provided for 
supervisors in order to enhance professionalism. And (5) Concerning customers’ 
understanding, the staff should greet customers politely with warmth and friendly 
smiles. Customer suggestions for improvement should be encouraged.  
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 สถานการณ์โควิด ปี 2563 สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เป็นอีกหนึ่งประเทศท่ีได้รับ
ผลกระทบจากการแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา (โควิด-19) โดยเฉพาะภาคอุตสาหกรรม                       
การท่องเท่ียว ส่งผลให้ในช่วง 9 เดือนแรกของปี 2563 จ านวนนักต่างซาติลดลงติดลบร้อยละ 60                         
เมื่อเทียบกับช่วงเดียวกันของปีท่ีผ่านมา บริษัทท่ีด าเนินธุรกิจท่องเท่ียวและธุรกิจท่ีเกี่ยวข้องประมาณ
ร้อยละ 90 ได้ยุติการให้บริการและได้รับผลกระทบด้านการเงิน ปัจจุบันกระทรวงแถลงข่าววัฒนธรรม
และท่องเท่ียว ต้ังเป้าหมายในปี 2564 จะเร่งพัฒนาและฟื้นฟูการท่องเท่ียวลาวหลังการแพร่ระบาด
ของโรคโควิด 19 ด้วยการสร้างความเช่ือมั่นให้แก่นักท่องเท่ียวภายในและต่างประเทศ โดยการ
ปรับปรุงสถานท่ีท่องเท่ียวให้มีคุณภาพ และประชาสัมพันธ์การท่องเท่ียวภายในประเทศให้เป็นท่ีรู้จัก
ในวงกว้าง ออกกฎระเบียบเกี่ยวกับการต้อนรับนักท่องเท่ียวเป็นกลุ่มในการร่วมมือกับภาคธุรกิจในการ
ประชาสัมพันธ์ พัฒนาสถานท่ีท่องเท่ียว ผลิตภัณฑ์การท่องเท่ียว และการบริการให้มีความยั่งยืนและ
เป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อม พัฒนาและปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐานและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยไม่ให้
ส่งผลกระทบต่อชุมชนและส่ิงแวดล้อม พัฒนาบุคลาการท้ังด้านปริมาณและคุณภาพ ปลูกจิตส านึก
ด้านการท่องเท่ียวให้ประชาชน และประสานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในการพัฒนา คุณภาพของ                               
การท่องเท่ียว (แผนกแถลงข่าววัฒนธรรมและท่องเท่ียวแขวงจ าปาสัก, 2564) ในปี พ.ศ. 2560 
นักท่องเท่ียวภายในเข้ามาท่องเท่ียวแขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว จ านวน 
479,838 คน มีรายรับ จ านวน 9,596,760 ดอลลาร์ ต่อมาในปี พ.ศ. 2561 จ านวนนักท่องเท่ียวได้
ลดลง จ านวน 271,660 คน มีรายรับ จ านวน 5,433,200 ดอลลาร์ ในปี พ.ศ. 2562 จะมีนักท่องเท่ียว 
จ านวน 312,409 คน จะมีรายรับ จ านวน 6,248,18 ดอลลาร์ คาดคะเนว่าปี 2020 จะมีนักท่องเท่ียว 
เป็นจ านวน 359,270 คาดคะเนมีรายรับ จ านวน 7,185,400ดอลลาร์ (ค าพูเวียง จันทร์ท่ีราด. 
นักวิชาการการพัฒนาการท่องเท่ียว, 2563: สัมภาษณ์) ความได้เปรียบเหล่านี้เป็นปัจจัยสนับสนุนให้
ธุรกิจท่องเท่ียวขยายตัวเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง รวมถึงนโยบายส่งเสริมให้มีการอบรมบุคลากรด้านการ
ท่องเท่ียวและสนับสนุนการประชาสัมพันธ์การท่องเท่ียวให้มากยิ่งขึ้น ส่งผลให้ธุรกิจท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ท่องเท่ียว โดยเฉพาะธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจโรงแรม มีอัตราการเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีสูงขึ้นเป็นอย่าง
มาก ซึ่งเป็นโอกาสท่ีดีในการส่งเสริมกิจกรรมหนึ่งท่ีส าคัญท่ีสุดในปัจจุบันและอนาคต พร้อมท้ังสร้าง
จิตส านึกเพื่อยกระดับความรับรู้ของสังคม นั่นก็คือ ประชาชนเกี่ยวกับบทบาทและความส าคัญของการ
ท่องเท่ียวท่ีประกอบเข้าไปในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศและท้องถิ่นโดยสอดคล้องกับกฎหมาย
และนิติกรรมอื่น ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการส่งเสริมธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลาง และแขนงการต่าง ๆ                                
ท่ีเกี่ยวข้องให้มีการพัฒนาดีขึ้นพร้อมท้ังแกร่งแย่งโอกาสการท่องเท่ียวโลกและภาคพื้นเข้าในการ
พัฒนาการส่งเสริมการท่องเท่ียวของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวอย่างแข็งแรง โดยถือเอา
การท่องเท่ียวเพื่อเพิ่มความเข้าอกเข้าใจรัดแน่นมิตรภาพระหว่างชาติ และแลกเปล่ียนทางด้าน



2 
 

วัฒนธรรม การร่วมมือ การเช่ือมต่อด้านการท่องเท่ียวระหว่างสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว
กับบรรดาประเทศอนุภาคพื้นและในโลก (สถานเอกอัครราชทูตไทย ณ เวียงจันทน์, 2563) 
  ธุรกิจร้านอาหารของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ถือได้ว่า เป็นธุรกิจหนึ่งท่ีก าลัง
เติบโตและเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ เนื่องจากอาหารของชาวลาว มีเอกลักษณ์ท่ีโดดเด่น และมีการรังสรรค์
เมนูอาหารท่ีหลากหลาย และได้ความนิยมเป็นอย่างมากส าหรับนักท่องเท่ียวที่เข้ามาเยี่ยมเยือน และ
ในแขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว มีร้านอาหาร โดยประมาณ 40 แห่ง นับว่า
ค่อนข้างน้อยเมื่อเทียบกับจ านวนประชากรในพื้นท่ีและนักท่องเท่ียวภายในท่ีเดินทางเข้ามา                    
แขวงจ าปาสัก มีจ านวนรวมกันประมาณ 359,270 คน ในปี 2563 และนักท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทาง                      
แขวงจ าปาสัก มีจ านวนรวมกัน ประมาณ 16,888 คน ท้ังนี้ สังเกตได้ว่าร้านอาหารในจ าปาสักท่ีได้รับ
การแนะน าแบบปากต่อปากมีอยู่เพียงไม่กี่แห่ง แต่มักเป็นร้านท่ีมีรายการอาหารหลากหลายท้ังอาหาร
ท้องถิ่นและอาหารนานาชาติ อย่างไรก็ตาม แรงงานยังมีจ านวนไม่มากนักและไม่มีประสิทธิภาพ
เท่าท่ีควร (ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเข้าแห่งประเทศไทย, 2563) ส าหรับธุรกิจภัตตาคารและ
ร้านอาหารเป็นปัจจัยส าคัญท่ีสามารถสร้างรายได้ให้กับหลายภาคส่วนเป็นต้น ภาคส่วนรัฐท่ีคุ้มครอง
บรรดาธุรกิจการบริการท่องเท่ียว โรงแรมและร้านอาหาร เนื่องจากว่าอาหารเป็นหนึ่งในปัจจัยส่ีของ
การด ารงชีวิตมนุษย์ ร้านอาหารเป็นส่ิงท่ีสร้างแรงดึงดูดใจให้กับนักท่องเท่ียวเพราะอุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียวไม่ว่านักท่องเท่ียวหรือบุคคลกลุ่มคนท่ัวไปจะเดินทางไปไหนจ าเป็นจะต้องรับประทานอาหาร 
ดังนั้นเมื่อมีการเดินทางจึงก่อให้เกิดการบริการเกี่ยวกับอาหารและเครื่องด่ืม โดยเฉพาะการบริการใน
ลักษณะธุรกิจภัตตาคารและร้านอาหารท่ีสามารถสร้างแรงจูงใจในการท่องเท่ียวท่ีมีความต้องการอยาก
ทดลองรสชาติของอาหาร ปัจจุบันการแข่งขันกันในธุรกิจนี้  เกิดปัญหาในธุรกิจนี้ค่อนข้างสูง เช่น                    
การเอารัดเอาเปรียบผู้บริโภค การขึ้นราคาค่าอาหารและเครื่องด่ืม (สถานเอกอัครราชทูตไทย ณ 
เวียงจันทน์, 2560) 
  คุณภาพในธุรกิจบริการจ าเป็นอย่างยิ่ง โดยการให้ความส าคัญต่อบุคลากรท่ีมีความสัมพันธ์ต่อ
ลูกค้า และบรรยากาศท่ีเหมาะสมในการต้อนรับ (Hospitality) ความมีมารยาทของเจ้าของบ้านหรือ                           
ผู้ให้บริการ คุณภาพในความหมายนี้ไม่ได้เป็นเพียงคุณภาพของการติดต่อสัมพันธ์กับลูกค้าเท่านั้น                                     
แต่หมายถึงประสบการณ์ของลูกค้าท่ีเคยสัมผัสกับบริการท่ีมีคุณภาพมาก่อนหน้านี้  (Quality 
experience) ดังนั้น การบริหารจัดการด้านการต้อนรับขับสู้อย่างมีคุณภาพจึงเป็นเสมือนเครื่องหมาย
ของคุณภาพ (hallmark) ท่ีต้องให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากร (สมาคมโรงแรมไทย, 2553) 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสร้างสรรค์วิธีการและเทคนิคการให้บริการและกลยุทธ์ใหม่  ๆ โดยเฉพาะ                                     
การน าเอาหลักของการเป็นผู้ให้บริการท่ีดี โดยการปลูกฝังให้ทุกคนในองค์กรเกิดความตระหนักให้
เกิดขึ้นในจิตใจว่าปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริการและถือเป็นคุณสมบัติของทุกคน คือ Service 
Mind หมายถึง จิตบริการ ซึ่ง นักวิชาการบางท่านให้ความหมายไว้ว่า “หัวใจบริการหรือการให้บริการ
ด้วยใจ” (อริสรา อินทรขุนทศ และคณะ, 2557) 
  สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดยเฉพาะแขวงจ าปาสักเป็นแขวงท่ีมีการขยายตัวอันดับ
หนึ่งในบรรดา 4 แขวงภาคใต้ทางด้านเศรษฐกิจและสังคม คือ แขวงจ าปาสัก แขวงสาละวัน แขวงเซ
กอง และแขวงอัดตะปือ ในนั้นแขวงจ าปาสัก ซึ่งรวมท้ังหมด 9 ตัวเมือง และ 1 นคร คือ นครปากเซ 
เมืองโขง เมืองบาเจียง เมืองชะนะสมบูรณ์ เมืองปากช่องเมืองจ าปาสัก เมืองสุขุมา เมืองประทุมพอน 
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เมืองมนละประโมก และเมืองโพนทอง โดยนครปากเซ เป็นเมืองหลักของแขวงจ าปาสัก ซึ่งมีการ
ขยายตัวกว่าเมืองอื่น ๆ ประการส าคัญ แขวงจ าปาสักเป็นแขวงท่ีมีศักยภาพด้านอุตสาหกรรม                                  
การท่องเท่ียวจ านวนมากกว่าแขวงอื่นในภาคใต้ของ สปป.ลาว ซึ่งรวมท้ังหมด 216 แห่ง มีท้ังสถานท่ี
ท่องเท่ียวทางธรรมชาติ จ านวน 116 แห่ง สถานท่ีท่องเท่ียวทางประวัติศาสตร์  40 แห่ง สถานท่ี
ท่องเท่ียวทางด้านวัฒนธรรม จ านวน 60 แห่ง นอกจากนั้น ยังมีสถานท่ีมีช่ือเสียง เช่น น้ าตกตาดคอน
พะเพ็ง น้ าตกตาดผาส้วม น้ าตกคาดเยือง น้ าตกตาดฟาน และวัดพู จ าปาสัก ท่ีเป็นมรดกโลกแห่งท่ี 2 
ของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และยังมีอีกจ านวนมากท่ีเป็นสถานท่ีสามารถดึงดูด
นักท่องเท่ียวภายในประเทศและชาวต่างชาติเข้ามาเท่ียวชม การเดินทางการท่องเท่ียวของคนท่ีมาจาก
หลายสถานท่ีเกี่ยวพันกับธุรกิจร้านอาหารและเครื่องด่ืม เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ
นักท่องเท่ียว การพัฒนาท้ังรสชาติของอาหารและด้านการบริการเพื่อสร้างความเป็นเลิศ และเป็นแรง
ดึงดูดในนักท่องเท่ียวเข้ามาใช้บริการ (การท่องเท่ียวแขวงจ าปาสัก, 2561)   
  ด้วยเหตุผลดังกล่าว การวิจัยจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งในการศึกษาขั้นตอนการให้บริการ
ร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และการประเมิน
คุณภาพการบริการร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
เพื่อเสนอแนวทางการยกระดับคุณภาพการให้บริการของร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว นอกจากนั้นยังก่อให้เกิดประโยชน์ส าหรับผู้ประกอบการธุรกิจ
ร้านอาหาร ในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ดีขึ้นและให้ตอบสนองตามความต้องการของ
ผู้บริโภค และเพื่อกระตุ้นให้เกิดแรงดึงดูดใจในการเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวมากยิ่งขึ้น 
 
1.2  วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
  1.2.1 เพื่อศึกษากระบวนการให้บริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว ท่ีนครปากเซ 
แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 1.2.2 เพี่ อประเมิน คุณภาพการ ให้บริการร้ านอาหาร ส าหรับนัก ท่อง เ ท่ียวชาวลาว                          
ท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 1.2.3 เพื่อเสนอแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียว                        
ชาวลาว ท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 
1.3  สมมติฐำนของกำรวิจัย 
  นักท่องเท่ียวที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และภูมิล าเนาท่ีแตกต่างกัน 
มีการประเมินคุณภาพการให้บริการร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาวแตกต่างกัน 
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1.4  ขอบเขตกำรวิจัย 
  1.4.1 ขอบเขตด้ำนพื้นที่ คือ พื้นท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว เนื่องจากนครปากเซ มีนักท่องเท่ียวชาวลาวที่เดินทางมาท่องเท่ียวเป็นจ านวนมาก และ
มีร้านอาหารท่ีหลากหลายท้ังอาหารพื้นเมืองและอาหารนานาชาติ 
 1.4.2 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ  
    1.4.2.1 ศึกษากระบวนการให้บริการลูกค้า  ขั้นตอนการให้บริการร้านอาหาร                                   
เพื่อน าไปสู่การศึกษากระบวนการให้บริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว ท่ีนครปากเซ 
แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
    1.4.2.2 ศึกษาการรับรู้  ความคาดหวั ง  และความพึ งพอใจประ เมิน คุณภ า พ                                         
การให้บริการ เพื่อน าไปสู่การประเมินคุณภาพการให้บริการร้านอาหาร ส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว                     
ท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
    1.4.2.3 ศึกษา คุณภาพการบริ ก าร  เพื่ อ เสนอแนวทางกา รยกระ ดับ คุณภ าพ                                       
การให้บริการร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
  1.4.3 ขอบเขตด้ำนประชำกร คือ นักท่องเท่ียวชาวลาวที่เดินทางเข้าไปท่องเท่ียวในนครปากเซ 
แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว จ านวน 400 คน และผู้ประกอบการธุรกิจ
ร้านอาหาร พนักงานผู้ให้บริการในร้านอาหารนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว จ านวน 10 คน  
  1.4.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ คือ เริ่มด าเนินการต้ังแต่ในช่วงเดือนมิถุนายน 2563 ถึงเดือน 
มิถุนายน 2564 
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1.5  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
  การศึกษาเรื่องแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียว                       
ชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว มุ่งศึกษาคุณภาพการ
บริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาวท่ีเข้าใช้บริการร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว จากนั้นก็ประเมินคุณภาพการให้บริการร้านอาหารส าหรับ
นักท่องเท่ียวชาวลาวท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยใช้
แนวคิด ทฤษฎี การบริการกับการรับรู้ ความคาดหวัง คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจและน ามา
เสนอแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ                       
แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ดังภาพด้านล่าง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภำพที่ 1.1  กรอบแนวคิดกำรวิจัยแนวทำงกำรยกระดับคุณภำพกำรบริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับ 
          นักท่องเที่ยวชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตย 
          ประชำชนลำว 
 

ข้อมูลเชิงคุณภำพ 
ร้ำนอำหำร นครปำกเซ

แขวงจ ำปำสัก 
สำธำรณรัฐ

ประชำธิปไตย
ประชำชนลำว 

ข้อมูลเชิงปริมำณ 
ข้อมูลส่วนบุคคลของ
นักท่องเที่ยวชำวลำว 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
7. ภูมิล าเนา 

คุณภำพกำรบริกำร
ร้ำนอำหำรส ำหรับ

นักท่องเที่ยวชำวลำว 
1.ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 
2.ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
3.การตอบสนองต่อการ
บริการลูกค้า 
4.การประกันคุณภาพ  
5.การมีความเข้าอกเข้าใจ 

กระบวนกำรให้บริกำร
ร้ำนอำหำรส ำหรับ

นักท่องเที่ยวชำวลำว  
1.ขั้นตอนก่อนการให้บริการ 
2.ขั้นตอนขณะให้บริการ 
3.ขั้นตอนหลังการให้บริการ 

 

แนวทำงกำรยกระดับ
คุณภำพกำรบริกำร
ร้ำนอำหำรส ำหรับ 

นักท่องเที่ยวชำวลำว  
นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก  
สำธำรณรัฐประชำธิปไตย

ประชำชนลำว 

ตัวแปรต้น ตัวแปรตำม 
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1.6  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
  1.6.1 ผู้ประกอบธุรกิจการท่องเท่ียวสามารถน าข้อมูลและผลการวิจัยในครั้งนี้ไปใช้ในการบริหาร
จัดการร้านอาหาร และสามารถน าไปใช้ในการพัฒนาตนเองเพื่อยกระดับคุณภาพการให้บริการแก่
นักท่องเท่ียวที่ดีอย่างมืออาชีพได้ 
 1.6.2 นักท่องเท่ียวได้รับบริการท่ีมีคุณภาพจากร้านอาหาร และจะได้รับการบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองตามความพึงพอใจ 
 1.6.3 สถาบันการศึกษาท่ีเปิดสอนสาขาการท่องเท่ียวและบริการ สามารถน าเอาข้อมูลการวิจัย
ในครั้งนี้ไปใช้ในการปรับปรุงหลักสูตรเพื่อพัฒนาการเรียนการสอนให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น 
 1.6.4 นักวิจัย สามารถน าผลการศึกษาในครั้งนี้ ไปใช้ในการศึกษาและพัฒนางานวิจัยใน
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวต่อไป 
 1.6.5 เจ้าหน้าท่ีแผนกและแหล่งข่าววัฒนธรรมและท่องเท่ียวแขวงจ าปาสัก น าเอาข้อมูลการวิจัย
ในครั้งนี้ไปประสัมพันธ์การท่องเท่ียวในนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชน
ลาว 
 
1.7  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.7.1 ธุรกิจร้ำนอำหำร หมายถึง ธุรกิจท่ีประกอบกิจการให้การให้บริการอาหารและเครื่องด่ืม
แก่คนเดินทางนักท่องเท่ียวชาวร้าน โดยจัดเตรียมอาหารและเครื่องด่ืมไว้คอยให้ผู้บริโภคได้รับ
ประทานภายในสถานท่ีท่ีให้บริการและนอกสถานท่ี ซึ่งเป็นร้านอาหารท้ังหมด 5 ร้าน ในนครปากเซ 
แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 1.7.2 กำรบริกำร หมายถึง กิจกรรมท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอต่ออีกฝ่ายหนึ่งเพื่อตอบสนองความประสงค์
ในเรื่องต่างๆ ด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง และอย่างมีอัธยาศัย สามารถสร้างความประทับใจ
ให้แก่ผู้รับส่ิงท่ีสร้างสรรค์ขึ้นมาเพื่อส่งมอบให้ลูกค้า อาจเป็นการกระท าหรือด าเนินการอย่างใดอย่าง
หนึ่ง เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลหรือองค์กรให้ได้รับความพึงพอใจสมความมุ่งหมายท่ี
บุคคลหรือองค์กรนั้นต้องการ 
 1.7.3 กระบวนกำรให้บริกำร หมายถึง กระบวนการในการให้บริการลูกค้าในร้านอาหาร 
ประกอบด้วยขั้นตอน ก่อนให้บริการ ขณะให้บริการ และหลังให้บริการ เพื่อประโยชน์ของผู้อื่นการ
บริการท่ีดีผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี 
 1.7.4 คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง คุณภาพของร้านอาหารต่อความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวังกับการรับรู้ท่ีนักท่องเท่ียวชาวลาวได้รับการบริการ  
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บทท่ี 2 

เอกสำรงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
  การวิจัยเรื่อง แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว 
นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เป็นการศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว และกระบวนการให้บริ การร้านอาหารส าหรับ
นักท่องเท่ียวชาวลาว ดังนั้นในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาจากแหล่งข้อมูล แนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อน ามาใช้ในการศึกษาตามการก าหนดวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังนี้ 
  2.1  ข้อมูลท่ัวไปของพื้นท่ีการศึกษา 
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
  2.3  แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 
  2.4  แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้ 
  2.5  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.6  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 2.7  แนวคิด DINESERV เกี่ยวกับการวัดคุณภาพการบริการ 
  2.8  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
   2.8.1  งานวิจัยภายในประเทศ 
  2.8.2  งานวิจัยต่างประเทศ 
 
2.1  ข้อมูลทั่วไปของพื้นที่กำรศึกษำ 
  2.1.1  ประวัติควำมเป็นมำ  
       แขวงจ าปาสัก ปรากฏช่ือในพงศาวดารเขมรว่า สะมะพูปุระ เมื่ออาณาจักรฟูนั้นเส่ือม
อ านาจ คนลาวได้ย้ายถิ่นเข้ามาสร้างบ้านเรือนกลายเป็นเมืองใหม่นามว่า จ าปานะคะบุลีสี หรือ 
จ าปานครถึงรัชสมัยพระเจ้าฟ้างุ้มได้ทรงรวบรวมเมืองต่างๆ ของลาวเข้ามาเป็นอาณาจักรเดียวกัน 
ช่ือว่าล้านช้าง เป็นอาณาจักรท่ีรุ่งเรืองในทุกด้าน มีเมืองหลวงอยู่ท่ีหลวงพระบาง แต่เมื่อพระเจ้าฟ้างุ้ม
ส้ินพระชนม์ อาณาจักรล้านช้างเริ่มตกต่ าลงเพราะสงครามแย่งชิงอ านาจและการก่อกบฏต่างๆนานนับ
ร้อยปี จนถึง พ.ศ. 2063 พระเจ้าโพธิสารราชเจ้าขึ้นครองราชย์และรวบรวมแผ่นดินขึ้นใหม่ และได้ย้าย
เมืองหลวงของอาณาจักรล้านช้าง มาอยู่ท่ีเวียงจันทน์เพื่อให้ไกลจากการรุกรานของสยาม อาณาจักร
ล้านช้างเจริญมาได้ 200 ปี ก็เริ่มอ่อนแอ แตกออกเป็น 3 ฝ่าย คือ อาณาจักรหลวงพระบาง อาณาจักร
เวียงจันทน์ และอาณาจักรจ าปาสัก ซึ่งตรงกับสมัยกรุงธนบุรี สมเด็จพระเจ้าตากสินมหาราช                   
ท่านระแวงว่าลาวจะร่วมมือกับพม่ายกทัพมาตีไทย จึงโปรดให้เจ้าพระยามหากษัตริย์ศึก (รัชกาลท่ี 1) 
ยกทัพไปตีลาวทั้ง 3 อาณาจักร ตกเป็นของไทยนาน 114 ปี จนถึงปี พ.ศ. 2436 ไทยต้องยกลาวให้กับ
ฝรั่งเศส แต่ในช่วงปลายสงครามโลกครั้งท่ี 2 ฝรั่งเศสเริ่มอ่อนแอ ญี่ปุ่นได้เข้ามาปกครองแทน                         
แต่ภายหลังส้ินสงครามโลกญี่ปุ่นเป็นฝ่ายพ่ายแพ้ ฝรั่งเศสได้กลับมาปกครองลาวอีกครั้ งหนึ่ง จนถึงปี 
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พ.ศ. 2497 ฝรั่งเศสแพ้สงครามโลกท่ีเดียนเบียนฟู ลาวได้รับเอกราชอย่างสมบูรณ์ แต่กลับถูก
สหรัฐอเมริกาเข้าแทรกแซงทางการเมืองและการทหาร กลุ่มลาวรักชาติจึงได้ร่วมกันต่อสู้จน
สหรัฐอเมริกาล่าถอย ลาวได้เปล่ียนการปกครองเป็นระบอบคอมมิวนิสต์ ยกเลิกสถาบันเ จ้าชีวิตหรือ
สถาบันกษัตริย์ โดยเจ้าชีวิตองค์สุดท้ายแห่งราชอาณาจักรจ าปาสัก คือ เจ้าบุญอุ้ม (แมคเวล ทราเวล, 
2562)                                                                         
  2.1.2  อำณำเขต 
      ต้ังอยู่ตอนใต้ของ สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ห่างจากนครหลวงเวียงจันทน์ 
610 กิโลเมตร 
      ทิศเหนือ   ติดกับแขวงสาละวัน 
      ทิศใต้    ติดกับกัมพูชา 
      ทิศตะวันออก  ติดกับแขวงเซกอง แขวงอัตตะปือ 
      ทิศตะวันตก   ติดกับจังหวัดอุบลราชธานี เป็นแขวงเดียวทางตอนใต้ของสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว ท่ีมีพื้นท่ีบน 2 ฝ่ังแม่น้ าโขง (สถานกงสุลใหญ่ ณ แขวงสะหวันนะเขต, 
2556) 
 

     

ภำพที่ 2.1  แผนที่แขวงจ ำปำสัก 

                    ที่มำ: Dooasia (ม.ป.ป.) 
             
  2.1.3  ประชำกร 
      สถานกงสุลใหญ่ ณ แขวงสะหวันนะเขต (2556) ระบุว่า ประชากรในแขวงจ าปาสัก 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวมีมากท่ีสุดในประเทศ คือ ประมาณ 643,785 คน เป็นหญิง
ร้อยละ 51 (ปี 2556) ความหนาแน่นของประชากรในแขวงจ าปาสัก 42 คน/ตร.กม. ประชากร                                   
วัยแรงงานคิดเป็นร้อยละ 74 ของประชากรแขวงประกอบอาชีพเกษตรกรรมร้อยละ 74 บริการ                                   
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(เช่น ค้าขาย ขนส่ง ท่องเท่ียว พนักงานรัฐ/เอกชน) ร้อยละ 23 และว่างงานร้อยละ 3 แขวงจ าปาสัก                         
มี 18 ชนเผ่า ได้แก่ ลาวลุ่ม ลาวส่วย ละเวน ผู้ไท กะตาง ตะโอย ยาเหิน ขะแมลาว ละแว ออง อาลัก 
แงะ กะตู เจง อินหรือโอย กะเสง ม้ง และตะเหลียง  
  2.1.4  กำรปกครอง 
    การปกครองของแขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชน แบ่งออกเป็น  
10 เมือง ได้แก่ ปากเซ บาเจียงจะเลินสุก ปะทุมพอน จ าปาสัก สุขุมา มูนละปาโมก ซะนะสมบูน                         
ปากซอง โพนทอง เมืองโขง  
 2.1.5  ภูมิประเทศและภูมิอำกำศ 
      สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ภูมิประเทศแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ พื้นท่ี
ราบ และพื้นท่ีสูง 
     2.1.5.1 พื้นท่ีราบ มีความสูงเหนือระดับน้ าทะเล 80-120 เมตร 1,135,000 เฮกตาร์                      
คิดเป็น 74 % ของพื้น ท่ี แขวง มีฝน 2,279 มล. ต่อปี อากาศร้อนช้ืน อุณหภูมิ เฉล่ีย 27   C                                     
เหมาะส าหรับการปลูกข้าวและพืช ตระกูลถั่ว (สถานกงสุลใหญ่ ณ แขวงสะหวันนะเขต, 2556) 
     2.1.5.2 พื้นท่ีสูง มีความสูงเหนือระดับน้ าทะเล 400-1,284 เมตร) 406,500 เฮกตาร์                                
คิดเป็น 26 % ของพื้นท่ี แขวง มีฝน 3,500 มล. ต่อปี มีความช้ืน 80 % อุณหภูมิเฉล่ีย 21   C                                  
เหมาะปลูกพืชเพื่อการเกษตร เช่น ผัก กาแฟ ชา เร่ว (หมากแหน่ง) ไม้เศรษฐกิจ  
  2.1.6  ทรัพยำกรธรรมชำติ  
     2.1.6.1 พื้น ท่ีกสิกรรม คิดเป็นร้อยละ 37 ของพื้น ท่ีแขวง สินค้าหลัก ได้แก่  ข้าว                                         
ไม้แปรรูป กาแฟ พืชผักและผลไม้ โค กระบือ  
     2.1.6.2 พื้นท่ีป่า พื้นท่ีป่าท้ังหมด 931,349 เฮกตาร์ คิดเป็นร้อยละ 58 ของพื้นท่ีแขวง                           
มีป่าสงวนแห่งชาติขนาดใหญ่ 3 แห่ง รวมเนื้อท่ีเป็น 309,000 เฮกตาร์ และมีป่าสงวนของแขวง                                   
อีก 11 แห่ง  
     2.1.6.3 ทรัพยากรน้ า มีแม่น้ าหลายสาย อาทิ เซโดน ห้วยบังเลียง ห้วยโตะโหมะ                          
เซล าเพา ห้วยตวย เซค าพอ เป็นต้น มีน้ าใช้ตลอดปี เหมาะส าหรับพัฒนาเข่ือนไฟฟ้าพลังน้ า การขนส่ง 
การเกษตร  การท่องเท่ียว ล่าสุดมีโครงการเซเปียน-เซน้ าน้อย เป็นเขื่อนกั้นห้วยหมากจัน เพื่อผันน้ า
มาลงล าน้ าเซเปียน และสร้างเขื่อนกั้นล าน้ าเซเปียนเพื่อผันน้ ามาลงท่ีล าน้ าเซน้ าน้อย และสุดท้าย                  
สร้างเขื่อนกั้นล าน้ าเซน้ าน้อย เพื่อผลิตกระแสไฟฟ้าและผันน้ าลงล าน้ าเซกอง ก าลังผลิต                                    
390 เมกะวัตต์  
     2.1.6.4 แร่ธาตุ เกลือ (เมืองปะทุมพอน) ดินเหนียว (เมืองปะทุมพอน/เมืองซะนะสมบูน) 
ทองแดง (เมืองสุขุมา/เมืองจ าปาสัก/เมืองโพนทอง/เมืองซะนะสมบูน) แร่บอกไซด์ (เมืองปากซอง) 
ตะกั่ว (เมืองปะทุมพอน) ถ่านหิน (เมืองปะทุมพอน) และยังมีแหล่งแร่แบไรต์และพาโกไดต์                         
(เมืองปะทุมพอน) และอะเมทิส (เมืองโขง) 
 2.1.7  จุดเด่นของแขวงจ ำปำสัก 
       2.1.7.1 ท่ีต้ังทางภูมิศาสตร์ เป็นจุดเช่ือมโยงเครือข่ายคมนาคมทางบกระหว่างไทย-ลาว-
กัมพูชา ตามเส้นทาง อุบลราชธานี-จ าปาสัก-อัตตะปือ- สตรึงเตรง (กัมพูชา) และจุดเช่ือมต่อไทย-ลาว-
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เวียดนามโดยเช่ือม ต่อไทย กับ ทะเลจีนใต้ ตามเส้นทางอุบลราชธานี-จ าปาสัก-ดานัง-เว้ หรือ เช่ือมต่อ
ไทยไปยังปาก แม่น้ าโขง ตามเส้นทางอุบลราชธานี-จ าปาสัก-โฮจิมินห์-คุชิ-วุงเตา (เวียดนาม) 
     2.1.7.2 เป็นจุดเช่ือมเครือข่ายคมนาคมทางบกระหว่างประเทศให้กับแขวงอื่น ๆ 
ภายในประเทศ โดยเฉพาะแขวง ท่ีไม่มีด่านพรมแดน ได้แก่ แขวงสาละวัน เซกอง และอัตตะปือ ดังนั้น 
นักท่องเท่ียวท่ีต้องการเดินทาง จากจังหวัดอุบลราชธานี ไปยังตอนใต้ของสปป.ลาวจะผ่านด่านตรวจ
คนเข้าเมืองและศุลกากรที่ด่าน ช่องเม็ก-วังเต่า รวมทั้ง สินค้าน าเข้า-ส่งออกระหว่างไทย-ลาว 
     2.1.7.3 มีศักยภาพท่ีจะพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ เนื่องจากมีความอุดมสมบูรณ์ ด้าน
ทรัพยากรธรรมชาติ และ ภูมิอากาศ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้แขวงสามารถผลิตพืชผลทางเกษตร
เพียงพอส าหรับการบริโภค และการส่งออก เช่น ข้าว เมล็ดกาแฟ ผักผลไม้ และพืชไร่ต่างๆ โดยเฉพาะ
เมือง ปากช่อง ซึ่งเป็นเมือง ท่ีต้ังอยู่บริเวณท่ีราบสูง มีสภาพอากาศเย็นตลอดท้ังปี และมีฝนตกชุก เป็น
พื้นท่ีท่ีเหมาะสมส าหรับการ เพาะปลูก นอกจากนั้น แขวงมีแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติท่ีน่าสนใจ 
เช่น น้ าตกหล่ีผี คอนพะเพ็ง และ ประสาทหินวัดพู เป็นต้น 
     2.1.7.4 เป็น 1 ใน 4 แขวงของสปป.ลาว ท่ีเจ้าแขวงมีอ านาจอนุมัติโครงการลงทุนได้เอง 
หากมูลค่าโครงการ ไม่เกิน 5 ล้านดอลลาร์สหรัฐ และใช้พื้นท่ีไม่เกิน 100 เฮกตาร์ (สถานกงสุลใหญ่ ณ 
แขวงสะหวันนะเขต, 2556) 
  2.1.8  ข้อมูลร้ำนอำหำร 
     2.1.8.1  ร้านอาหาร (A) 
         ร้านอาหาร (A) ต้ังอยู่ ท่ีหมู่บ้านจัดสรร หลัก 7 นครปากเซ แขวงจ าปาสัก                    
ติดกับถนนเข้ามหาวิทยาลัยจ าปาสัก ให้บริการอาหารประเภทอาหารลาวและอาหารไทย มีราคา
เริ่มต้น ประมาณ 40-200 บาท เป็นร้านอาหารท่ีมีบรรยากาศดีอีกหนึ่งร้าน นักท่องเท่ียว ส่วนมากจะ
นิยมไปทานอาหารและนั่งด่ืมผ่อนคลายในช่วงกลางคืน เพราะได้ชมวิว แสงสีของเมืองปากเซ อีกท้ังยัง
มีดนตรีเล่นให้นักท่องเท่ียวฟังอีกด้วย 

 

 
 

ภำพที่ 2.2  ร้ำนอำหำร (A) 
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  จากร้านอาหารดังกล่าว เป็นร้านอาหารท่ีมีเกณฑ์การคัดเลือกจากร้านอาหารท่ีผ่านเกณฑ์
การประเมินมาตรฐานงานโภชนาการ จากแผนกสาธารณสุขนครปากเซ และได้รับความนิยมจาก
นักท่องเท่ียวมากท่ีสุดจากการสัมภาษณ์ นาย อ่อนถัน เพ็ดทองค า หัวหน้าห้องการแถลงข่าววัฒนธรรม
และท่องเท่ียวนครปากเซ นอกจากนั้นยังเป็นร้านอาหารท่ีสามารถให้ข้อมูลและสนใจในการพัฒนา
กระบวนการการให้บริการ  
    2.1.8.2  ร้านอาหาร (B) 

          ร้านอาหาร (B) ต้ังอยู่บ้านจัดสรร นครปากเซ แขวงจ าปาสัก ติดกับถนนทางเข้า
มหาวิทยาลัยจ าปาสัก ให้บริการอาหารประเภทอาหารลาวและอาหารไทย ราคาเริ่มต้น ประมาณ 40-
400 บาทเป็นร้านอาหารท่ีสามารถเดินทางเข้ามาใช้บริการสะดวกสบาย นอกจากรับลูกค้าท่ัวไปแล้ว
ทางร้านยังได้รับงานเล้ียงและงานสร้างสรรค์ต่างๆ 

 

 
 

ภำพที่ 2.3  ร้ำนอำหำร (B) 
 

    2.1.8.3 ร้านอาหาร (C) 
                   ร้านอาหาร (C) ต้ังอยู่ท่ีบ้านพัดทะนาสะหนาไช นครปากเซ แขวงจ าปาสัก ติดกับ
ถนนศาลาเขียวดงจอง ให้บริการอาหารประเภทอาหารลาว อาหารไทย และอาหารญี่ปุ่น                      
ราคาเริ่มต้น ประมาณ 50-1,500 บาท เป็นร้านอาหารท่ีมีบรรยากาศดีอีกหนึ่งร้าน นักท่องเท่ียว 
ส่วนมากจะนิยมไปทานอาหารและนั่งด่ืมผ่อนคลายในช่วงกลางคืน เพราะได้ชมวิว แสงสีของเมืองปาก
เซ อีกท้ังยังมีดนตรีเล่นให้นักท่องเท่ียวฟังอีกด้วย  
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ภำพที่ 2.4  ร้ำนอำหำร (C) 
 

 2.1.8.4 ร้านอาหาร (D) 
         ร้านอาหาร (D) ต้ังอยู่ ท่ี บ้านปาก นครปากเซ แขวงจ าปาสัก  สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว ติดกับถนนหน้าโรงบาลนครปากเซ แขวงจ าปาสัก ให้บริการอาหาร
ประเภทอาหารลาว และอาหารไทย ราคาเริ่มต้น ประมาณ 50-300 บาท ส าหรับร้านนี้ได้รับความ
นิยมจากชาวต่างชาติเป็นอย่างมาก บรรยากาศภายในร้าน จะแบ่งเป็น 2 โซน คือ โซนในห้องแอร์ และ
โซนหน้าร้าน  

 
 

ภำพที่ 2.5  ร้ำนอำหำร (D) 
 

    2.1.8.5 ร้านอาหาร (E) 
         ร้านอาหาร (E) ต้ังอยู่ บ้านท่าหืนเหนือ นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว ซึ่งเป็นร้านท่ีได้รับการขึ้นทะเบียนวิสาหกิจปี พ.ศ 2560 ซึ่งได้ให้บริการ
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อาประเภทอาหารลาว ท้องถิ่นและอาหารนานาชาติ ราคาเริ่มต้น ประมาณ 50-300 บาท เป็น
ร้านอาหารท่ีสามารถเดินทางเข้าใช้บริการสะดวกสบาย สามารภรองรับลูกค้าได้เป็นจ านวนมาก  

 
 
            
  
  
 
 
 
 
 

 
 

ภำพที่ 2.6  ร้ำนอำหำร (E) 
 
2.2  แนวคิดเก่ียวกับกำรให้บริกำร 
  2.2.1  ควำมหมำยของกำรให้บริกำร 
      ค านาย อภิปรัชญสกุล (2557: 2-3) ได้ให้ความหมายว่า ด้วยเหตุท่ีบริการของแต่ละธุรกิจ
มีความหลากหลาย บางธุรกิจบริการมีความแตกต่างกันโดยส้ินเชิงจึงเป็นเรื่องท่ียากท่ีกิจการก าหนด
นิยามค าว่าบริการขึ้นมาให้ชัดเจนได้ ความหมายหนึ่งของค าว่า บริการ คือ ส่ิงท่ีสร้างสรรค์ขึ้นมาเพื่อ
ส่งมอบให้ลูกค้า เป็นความอยากของบริการก าหนดเนื่องจากงานบริการออกมาเป็นชิ้นเป็นอันให้เข้าใจ
ได้อย่างชัดเจน เนื่องจากตั้งแต่แรกที่ธุรกิจใส่ส่ิงท่ีป้อนเข้า (Input) ไปในกระบวนการผลิตก็เป็นส่ิงท่ีจับ
ต้องไม่ได้ และพอได้ผลิตผล (Output) ออกมาก็ก่อเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้อีก  และคอทเลอร์                        
(ค านาย อภิปรัชญสกุล, 2557: 2-3; อ้างใน Kotler) ได้จ ากัดความของการบริการไว้เพิ่มเติมไว้ว่า การ
บริการ เป็นการแสดงหรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานหนึ่ง ๆ สามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงานอันเป็นส่ิงท่ี
ไม่มีรูปลักษณ์อย่างเป็นแก่นสารและไม่มีผลลัพธ์ในสภาพความเป็นเจ้าของในส่ิงใดโดยท่ีการผลิต
อาจจะไม่ถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑ์กายภาพ และยังสอดคล้องกับ จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555: 12-16) 
กล่าวไว้ว่า “การบริการ หมายถึง การท่ีผู้ให้บริการหรือผู้ขายให้การช่วยเหลือหรือด าเนินการเพื่อ
ประโยชน์ความสุขกายความสุขใจหรือความสะดวกสบายให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถ
จับต้องได้แต่เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการไปแล้วอาจเกิดความประทับใจหรือไม่ประทับใจกับส่ิง
เหล่านั้น นอกจากนั้น ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2551: 9) กล่าวว่า มีผู้ให้ความหมายของค าว่า 
“บริการ” ไว้แตกต่างกัน ดังนี้ 
     (1) บริการ (Services) เป็นกิจกรรมท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอต่ออีกฝ่ายหนึ่งกิจกรรมดังกล่าวไม่มี
ตัวตนและไม่มีใครเป็นเจ้าของ ซึ่งในการผลิตบริการนั้นอาจมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้องหรือไม่ก็ได้  
     (2) บริการ (Services) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนอง
ความต้องการให้แก่ลูกค้าได้ ตัวอย่างเช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล และโรงแรม เป็นต้น  
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     (3) บริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์หรือความพอใจซึ่งได้เสนอเพื่อขายหรือกิจกรรมท่ี
จัดขึ้นรวมกับการขายสินค้า 
     (4) บริการ หมายถึง บุคคลหนึ่งปฏิบัติด้วย“การให”้ แก่อีกบุคคลหนึ่งหรืออีกหลาย ๆ คน 
เพื่อสนองตอบความประสงค์ในเรื่องต่าง ๆ ด้วยความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง และอย่างมีอัธยาศัย
สร้างความประทับใจให้แก่ผู้รับ อาจกล่าวโดยรวมได้ว่า การบริการ เป็นกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นระหว่าง
บุคคล 2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพันธ์ต่อกันโดยกิจกรรมท่ีเกิดขึ้นนั้นจะมีสินค้าเป็นองค์ประกอบร่วมด้วย
หรือไม่ก็ได้ 
     จากการศึกษาความหมายของการบริการจากนักวิชาการต่างได้ให้ความหมายของการ
บริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง  ส่ิงท่ีสร้างสรรค์ขึ้นมาเพื่อส่งมอบให้ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ
ร้านอาหารในนครปากเซ แขวงจ าปาสัก ได้อย่างชัดเจน การกระท าหรือด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง
เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลหรือองค์กรให้ได้รับความพึงพอใจสมความมุ่งหมายท่ีบุคคลหรือ
องค์กรนั้นต้องการ เนื่องจากผลส าเร็จของการบริการขึ้นอยู่กับ “ความพึงพอใจ” ซึ่งเป็นเรื่องของ 
“ความรู้สึก” บริการ จึงขึ้นอยู่  เป็นกิจกรรมท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอต่ออีกฝ่ายหนึ่งเพื่อสนองตอบความ
ประสงค์ในเรื่องต่าง ๆ ด้วยความสะดวกรวดเร็วถูกต้องและอย่างมีอัธยาศัยสร้างความประทับใจให้แก่
ผู้รับ 
  2.2.2  ควำมส ำคัญของกำรบริกำร 
      ค านาย อภิปรัชญสกุล (2557: 9) ได้กล่าวถึงความส าคัญของการบริการว่ าเป็น                                        
การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคลโดยต้องอาศัยทักษะต่าง ๆ  ท่ีจะท าให้ชนะใจลูกค้าผู้ท่ีมา
ติดต่อธุรกิจหรือบุคคลท่ัวไปท่ีมาใช้บริการ จึงถือได้ว่ามีความส าคัญอย่างยิ่ง ปัจจุบันการให้บริการ
สามารถกระท าได้ท้ังก่อนและในระหว่างการติดต่อหรือภายหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัว
บุคคลทุกระดับภายในองค์กร รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ การบริการท่ีดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้                          
ผู้ติดต่อกับองค์กรธุรกิจเกิดความเช่ือถือศรัทธาและการสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการจัดซื้อหรือ
บริการอื่น ๆ  ขณะท่ี จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551: 29) ได้ให้ระดับความส าคัญของการบริการ                                   
ไว้ 2 ระดับ  โดยระดับแรกความส าคัญท่ีมีต่อตัวผู้รับบริการ (ลูกค้า) คือจะท าให้ลูกค้าได้รับบริการท่ีดี
ท าให้ผู้รับบริการมีความสุขมีความปิติยินดีและมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการในครั้งต่อไป 
และระดับท่ีสองความส าคัญในด้านผู้ให้บริการท าให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าเดิม (Customer 
Retention) การให้บริการเพื่อจะรักษาลูกค้าเดิมไว้ให้เป็นลูกค้าประจ าหรือลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดี
และนอกจากนี้ยังสามารถเพิ่มลูกค้าใหม่ (Customer Acquisition) จากการบอกต่อแนะน าต่อหรือ
ช่ือเสียงในทางดีท่ีกระจายไปผู้ให้บริการต้องพยายามกระท าทุกวิถีทางท่ีจะเพิ่มลูกค้าใหม่เพราะเป็น
การสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงานด้วยโดยมีจ านวนลูกค้าใหม่ท่ีเพิ่มขึ้นเป็นตัวชี้วัด 
      ประการส าคัญ รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 10) ได้ระบุว่า การบริการเป็นกลยุทธ์ใน
การสร้างความแตกต่างให้กับหน่วยงานแต่ ส าหรับหน่วยงานท่ีน าเสนอการบริการควบคู่ไปกับสินค้า
หลักการบริการจะช่วยสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสินค้าหลักตัวอย่างเช่นบริษัทตัวแทนจ าหน่ายรถยนต์ซึ่ง
มักจะมีการบริการหลังการขายซึ่งการบริการหลังการขายไม่ว่าจะเป็นการรับประกันการซ่อมบ ารุงหรือ
การให้ค าปรึกษาในการดูแลรักษาเครื่องยนต์จะช่วยท าให้รถยนต์มีมูลค่าเพิ่มขึ้นในการรับรู้ของลูกค้า 



15 
 

      ท้ังหมดท่ีกล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปความส าคัญของการบริการได้ว่า เป็นการให้บริการ
ท่ีดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ทักษะและความแนบเนียมต่างๆท่ีจะท าให้
ชนะใจลูกค้าผู้ท่ีมาติดต่อธุรกิจหรือบุคคลท่ัวไปท่ีมาใช้บริการในปัจจุบันการให้บริการสามารถกระท า
ได้ท้ังก่อนและในระหว่างการติดต่อหรือภายหลังการติดต่อโดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับ
ภายในองค์กรรวม ท้ังผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ซึ่งความส าคัญท่ีมีต่อตัวผู้รับบริการ (ลูกค้า) (KRET 
and PROVINCE) คือจะท าให้ลูกค้าได้รับบริการท่ีดี และมีความสุขมีความปิติยินดีและมีความระลึกถึง
ในการท่ีจะมาขอรับบริการในครั้งต่อไป ผู้ให้บริการต้องพยายามกระท าทุกวิถีทางท่ีจะเพิ่มลูกค้าใหม่
เพราะเป็นการสร้างความเจริญ รุ่งเรืองให้แก่หน่วยงาการบริการเป็นกลยุทธ์ในการสร้างความแตกต่าง
ให้กับหน่วยงานช่วยสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสินค้าหลักอิกด้วย 
  2.2.3  ลักษณะของกำรบริกำร 
            รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 12-14) กล่าวว่า ลักษณะของการบริการ มีดังนี้  
      (1) การบริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มีตัวตน
เหมือนกับสินค้าอื่นๆ เราจึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนท่ีจะตัดสินใจซื้อ 
ดังนั้น การตัดสินใจใช้บริการจึงขึ้นอยู่กับความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่า และประสบการณ์เดิมท่ี
เคยได้รับเป็นส าคัญ 
        (2) การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) เนื่องจากคุณภาพและลักษณะ
ของการบริการขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งเป็น “มนุษย์” ท่ีตามปกติแล้วมักมีพฤติกรรมท่ีไม่คงท่ีอันเป็นผล
มากจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอื่น  ๆ อีกมากมายในหน่วยงานหนึ่งซึ่งมี
ผู้ปฏิบัติงานให้บริการหลายคน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการแต่ละคนย่อมให้บริการไม่เหมือนกัน 
       (3) การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) ในการบริการใด ๆ ก็ตาม 
หากไม่มีผู้มาใช้บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานท่ีใดสถานหนึ่งท่ีก าหนด ก็จะท าให้
การบริการท่ีจัดเตรียมไว้เกิดความสูญเปล่า 
`       (4) การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non – ownership) การบริการ
เป็นกิจกรรม หรือกระบวนการท่ีเกิดขึ้นระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้บริการและผู้รับบริการในช่วงระยะเวลา
หนึ่งๆ และสถานท่ีหนึ่ง ๆ เท่านั้น เมื่อพ้นระยะเวลานั้น ๆ  ไปแล้ว หรือสถานท่ีนั้นๆ ไม่เอื้ออ านวยต่อ
การบริการแล้ว ผู้รับบริการก็ไม่สามารถน าการบริการดังกล่าวติดตัวไปด้วยได้ 
            (5) การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก  เนื่องจากผู้รับบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมา
พร้อมกับความต้องการท่ีไม่มีขีดจ ากัดและเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึก
ต่างๆ เป็นเครื่องปรุงแต่งดังนั้นส่ิงท่ีจะสามารถเข้าใจและตอบสนองความต้องการของ “คน” ได้ดีท่ีสุด
ก็คือ “คน” นั่นเอง 
      (6) คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ  ตัวอย่างเช่น เมื่อเรา
ไปพักท่ีโรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การท่ีเราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจากจะต้อง
พิจารณาท่ีการบริการของพนักงานโรงแรมแล้ว เรามักจะพิจารณาท่ีองค์ประกอบทางกายภาพ
ประกอบด้วย เช่น ท่ีนอนนิ่มและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เครื่องปรับอากาศท างานดีหรือไม่ โทรทัศน์มี
ภาพท่ีชัดเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นต้น หากการบริการอื่นๆ ของโรงแรมดี เช่น 
พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ และให้บริการได้อย่างรวดเร็ว แต่ท่ีนอนภายในห้องพักนอนไม่สบาย 
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และเครื่องปรับอากาศส่งเสียงดังท้ังคืนและไม่เย็น องค์ประกอบทางกายภาพเหล่านี้ก็จะลดระดับ
คุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถ้าในทางตรงกันข้าม หากองค์ประกอบทางกายภาพดีและการ
บริการอื่นๆ ดีด้วย องค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดับคุณภาพของการบริการให้สูงมากขึ้น
ในความรู้สึกของผู้รับบริการ 
      (7) การบริการมักต้องให้ ผู้รับบริการเข้ามามี ส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการบริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันท าให้ไม่สามารถแบ่งแยก
กระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได้ 
       ค านาย อภิปรัชญสกุล (2557: 6) ได้ให้ลักษณะของการบริการไว้ว่า การบริการมี
ลักษณะเฉพาะ ท่ีแตกต่างไปจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ท่ัวไปเมื่อเกี่ยวพันกับการด าเนินการทางธุรกิจซื้อ
ขายสินค้าและบริการมี 6 ลักษณะดังนี้  
       (1) ความไว้วางใจ (Trust) เป็นการบริการท่ีผู้รับบริการไม่ทราบล่วงหน้าว่าจะได้รับการ
ปฏิบัติเช่น  
      (2) เป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangibility) เป็นบริการท่ีไม่สามารถมองและไม่อาจสัมผัสได้
ก่อนซื้อ  
      (3) เป็นลักษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) เป็นการให้บริการท่ีไม่
สามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณ์ท่ีท าหน้าท่ีให้บริการได้ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์ท่ีเกิดขึ้นพร้อมๆกับการ
บริโภคท าให้การบริการได้ครั้งละหนึ่งราย  
       (4) เป็นลักษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) เป็นการบริการท่ีลักษณะไม่คงท่ี
และไม่สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนใต้  
       (5) เป็นลักษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perish Ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้
ได้เหมือนสินค้าอื่นถ้าความต้องการมีสม่ าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหาหากความต้องการซื้อกับ
ความต้องการขายมีปริมาณท่ีตรงกัน 
        (6) เป็นลักษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-Ownership) การบริการ
เป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ท าให้ผู้รับบริการไม่สามารถเป็นเจ้าของได้เมื่อมีการซื้อการบริการเกิดขึ้น 
       พาราซุรามาน (ชินวัตร เช้ือสระครู, 2551: 13; อ้างอิงจาก Parasuraman, 1990) ได้ให้
นิยามลักษณะเฉพาะของการบริการซึ่งแตกต่างจากสินค้าอื่นๆไว้ 4 ประการ ได้แก่  
      (1) การบริการจับต้องไม่ได้ (Intangible) หมายความว่า โดยปกติก่อนท่ีจะซื้อสินค้าเรา
สามารถตรวจสอบหรือประเมินสินค้าได้หลายวิธี เช่น การหยิบของขึ้นมาพินิจพิจารณาถึงรูปลักษณ์
ขนาดหรือแม้แต่สินค้าประเภทบริโภคก็มีตัวอย่างท่ีชิมได้ แต่การซื้อบริการจะทดสอบหรือประเมิน
คุณค่าการบริการท่ีเราซื้อในแบบเดียวกันกับท่ีซื้อสินค้าท่ัวไปไม่ได้ เพราะจะต้องเข้ารับบริการเพื่อให้มี
ประสบการณ์ตรงกับบริการนั้น จึงจะสามารถประเมินได้ว่าบริการเหล่านั้นดีหรือไม่ดีอย่างไร 
      (2) การบริการมีความหลากหลาย (Varieties) หมายถึง คุณภาพบริการอาจเปล่ียนไป 
เนื่องจากผู้ให้บริการผู้รับบริการหรือเวลาและสถานการณ์ในการให้และรับบริการ เนื่องจากการ
ให้บริการต้องอาศัยปัจจัยมนุษย์ (Human Factor) ถ้าผู้ให้บริการไม่สามารถรักษามาตรฐานในการ
ให้บริการตามก าหนดได้หรือพฤติกรรมของผู้รับบริการบางคนท่ีก่อความเสียหายต่อธุรกิจบริการ เช่น 
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เสียงดังจึงท าให้เกิดความสม่ าเสมอ (Consistency) ของการบริการได้ยากวิธีในการบริการ จึงมีความ
หลากหลายในตัวเอง เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีแตกต่างกันไป  
       (3) การบริการแบ่งแยกไม่ได้ (Inseparable) หมายถึง การผลิตการส่งมอบและการ
บริโภคของการบริการ จะเกิดขึ้นพร้อมกันคุณภาพในการบริการ มักจะเกิดขึ้นระหว่างการส่งต่อบริการ 
ซึ่งพบท่ัวไปในการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการ  
      (4) การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) หมายถึง การผลิตและการ ส่ง
มอบบริการเกิดขึ้นพร้อมกัน จึงไม่สามารถผลิตไว้ล่วงหน้าแล้วเก็บรักษาไว้ เพื่อส่งมอบหรือ จ าหน่าย
ภายหลงได้เหมือนสินค้า 
       จากการศึกษาลักษณะของการบริกานข้างต้นนั้นสามารถสรุปได้ว่า การบริการไม่มีรูปร่าง
และไม่มีตัวตนเหมือนกับสินค้าอื่น ๆ  เราจึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนท่ีจะ
ตัดสินใจซื้อไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการ
ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งเป็น “มนุษย์”ไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) เป็นลักษณะท่ี
แตกต่างสามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ตามปกติเราสามารถตรวจสอบหรือประเมินสินค้าได้หลาย
วิธีเช่นการหยิบของขึ้นมาพินิจพิจารณาถึงรูปลักษณ์ขนาดหรือแม้แต่สินค้าประเภทบริโภคก็มีตัวอย่าง
ท่ีชิมได้แต่การซื้อบริการจะทดสอบหรือประเมินคุณค่าการบริการท่ีเราซื้อในแบบเดียวกันกับท่ีซื้อ
สินค้าท่ัวไปการบริการจึงมีความหลากหลายในตัวเองเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีแตกต่าง
กันไป การส่งมอบบริการเกิดขึ้นพร้อมกัน จึงไม่สามารถผลิตไว้ล่วงหน้าแล้วเก็บรักษาไว้ 
 2.2.4  ประเภทของกำรบริกำร 
      ตาวัน สุริยะวัน (2554) ได้กล่าวถึงประเภทของการบริการไว้ว่า การบริการในฐานะท่ี
เป็นผลิตภัณฑ์ของหน่วยงาน โดยแบ่งการบริการออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 
        (1) การบริการท่ีเป็นผลิตภัณฑ์หลักของหน่วยงาน เช่น โรงแรม มีการบริการห้องพักเป็น
ผลิตภัณฑ์หลัก ธุรกิจการบิน มีการบริการขนส่งทางอากาศเป็นผลิตภัณฑ์หลัก และธุรกิจน าเท่ียว                                   
มีการบริการน าเท่ียวเป็นผลิตภัณฑ์หลัก เป็นต้น 
      (2) การบริการท่ีเป็นผลิตภัณฑ์เสริมท่ีผนวกมากับการขายสินค้าหลักอื่น ๆ การบริการ
ประเภทนี้จัดขึ้นเพื่อจูงใจให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าเร็วขึ้นหรือจ านวนมากขึ้น โดยหน่วยงานอาจไม่คิด
ราคาค่าบริการหรือคิดเพียงบางส่วน 
      ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2551: 4) ได้กล่าวถึง ประเภทของการบริการไว้ว่า  
      (1) ธุรกิจบริการท่ีขายบริการโดยทางตรง เป็นธุรกิจบริการท่ีมีการซื้อสู่ลูกค้า เช่น บริการ
การศึกษาบริการทางธุรกิจบริการทางการเงิน ธุรกิจประเภทนี้  การปรับปรุงการบริการให้ทันสมัยอยู่
เสมอ ความถูกต้องของการบริการความรวดเร็ว ความสะดวกต่าง ๆ การรับและจ่าย ค่าบริการการ
ฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ และตลอดจนการก าหนดนโยบายให้ธุรกิจสามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย
หลักและกลุ่มเป้าหมายท่ีมีการซื้อขายโดยตรง ธุรกิจประเภทนี้ ควรจะเน้นไปท่ีรวดเร็วส่ิงอ านวยความ
สะดวก ความรู้ และเอาใจใส่ลูกค้าเป้าหมายรองด้วยขายบริการ โดยมีส่ิงอื่นเป็นเครื่องมือ 
      (2) ธุรกิจบริการท่ีขายบริการโดยทางอ้อม เป็นธุรกิจท่ีขายบริการโดยมีส่ิงบริการให้เช่า 
จะต้องมีบ้านหรือรถหรือสถานท่ีให้เช่า บริการของสวนสนุกจะต้องมีเครื่องเล่นต่าง ๆ บริการท่องเท่ียว
จะต้องมีรถสถานท่ีท่องเท่ียว รวมท้ังท่ีพักอาศัย ธุรกิจประเภทนี้ ควรจะเน้นไปท่ีด้านการตรวจสอบ
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เครื่องมือหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการให้ทันสมัยใหม่อยู่เสมอ ปลอดภัย และความพร้อมท่ีจะให้บริการท่ีดี 
ตลอดจนติดตามผลการบริการเพื่อหาข้อบกพร่องต่าง ๆ ไว้แก้ไขต่อไป ตัวอย่างเช่น สวนสนุกก็ควรจะ
มีเครื่องเล่นชนิดท่ีสะอาด ปลอดภัย ไม่เสียง่าย แข็งแรง พร้อมท่ีจะใช้งานได้ เมื่อเด็กมาเล่นชนิดต่าง ๆ 
ขายสินค้าซึ่งอาจจะให้บริการ  
       (3) ธุรกิจบริการท่ีขายบริการโดยต่อเนื่อง เป็นธุรกิจท่ีจะให้บริการควบไปกับการก่อน
การขายระหว่างการขายหรือหลังการขายสินค้าก็ได้ แต่ในท่ีนี้จะเน้นไปท่ีการให้บริการหลังการขาย
สินค้ามากกว่าการบริการหลังการขาย จะช่วยสร้างความพอใจให้กับลูกค้าในกรณีท่ีคุณภาพของสินค้า
ใกล้เคียงกันการบริการหลังการขายจะกลายเป็นปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจซื้อ ช่วยรักษาภาพพจน์
ของบริษัทให้ดีอยู่เสมอ การบริการหลังการขาย ควรจะต้องต้ังอยู่บนพื้นฐานของความเข้าใจกันความ
ซื่อสัตย์ความจริงใจต่อกันและความไม่เอาเปรียบซึ่งกันและกัน ตัวอย่างของธุรกิจท่ีให้บริการหลังขาย 
เช่น บริการหลังการขายของบริษัทจ าหน่ายรถยนต์ในการตรวจเช็คตามระยะหลังการซ่อม การให้
ความรู้เกี่ยวกับการใช้และการดูแลรักษา เป็นต้น 

     สรุปได้ว่า การบริการ ได้จ าแนกประเภทของการบริการ คือ ธุรกิจบริการท่ีให้บริการโดย
ทางตรง เป็นธุรกิจบริการท่ีมีการซื้อสู่ลูกค้าโดยตรงไม่ผ่านผู้มีส่วนได้วนเสีย ธุรกิจบริการท่ีให้บริการ
โดยทางอ้อม โดยมีการให้บริการกับธุรกิจอื่นๆเพื่อท าหาผลประโยชน์ร่วมกัน และธุรกิจบริการท่ีขาย
บริการโดยต่อเนื่อง เป็นธุรกิจท่ีจะให้บริการควบไปกับการก่อนการให้บริการระหว่างการขายหรือหลัง
การให้บริการ 
 2.2.5  กระบวนกำรให้บริกำรร้ำนอำหำร 
     เกียรติรัตน์ จินดามณี (2559) ได้กล่าวว่า ในธุรกิจประเภทท่ีต้องบริการลูกค้ามีอยู่หลาย
ประเภท เช่น ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจจัดจ าหน่ายสินค้า ธุรกิจรับจ้างต่าง ๆ ล้วนมีจุดเน้นในการ
ให้บริการท้ังส้ิน ซึ่งการบริการลูกค้านั้น ก็มีอยู่  3 ขั้นตอน การบริการท่ีดี service mind คือ                                           
การเตรียมการบริการ ระหว่างบริการ และหลังบริการ ท้ังนี้ก็เป็นไปเพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า
ขั้นตอนการบริการท่ีดีประกอบด้วย 3 ขั้นตอนดังนี้  
       (1) ขั้นตอนการเตรียมการบริการ ขั้นตอนนี้จะเน้นมาท่ีพนักงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการลูกค้า 
หากเราเตรียมคนมาอย่างดี เมื่อไปอยู่หน้างานพวกเขาจะเป็นตัวหลักท่ีท าให้ลูกค้าพอใจหรือไม่พอใจก็
ได้ แต่เป้าหมายคือการท าให้ลูกค้าพึงพอใจสูงสุด ดังนั้นเราจึงต้องมาเตรียมการท่ีคนให้บริการ โดยเน้น
ในเรื่องของทัศนคติซึ่งเป็นหัวใจของการให้บริการดังนี้ 
     (1.1) จดจ าลักษณะและความต้องการลูกค้า ลูกค้าจะเป็นมิตรแค่ไหนหากทุกครั้งท่ี
พวกเขามาแล้วคุณสามารถทักทายเรียกช่ือเขาได้อย่างถูกต้อง พร้อมท้ังสามารถบอกข้อมูลของสินค้าท่ี
ลูกค้าต้องการได้อย่างถูกเผง เช่น หากเป็นธุรกิจเครื่องด่ืม คุณสามารถเรียกช่ือลูกค้าได้อย่างแม่นย า
แถมรู้ใจลูกค้าอีกด้วย เพียงบอกลูกค้าว่าเหมือนเดิมนะแล้วยิ้มนิด ๆ รับรองว่าคุณได้คะแนนความเอา
ใจใส่ไปเต็มร้อยเลย เรียกว่ามองหน้าแล้วรู้ใจกันไปเลยแบบนี้ใคร ๆ ก็อยากเข้าร้านคุณจริงไหม 
     (1.2) มองหาการให้บริการท่ีหลากหลาย ในทุกธุรกิจย่อมมีการให้บริการท่ีแตกต่าง
กัน จะดีกว่าไหมท่ีคุณสามารถเพิ่มช่องทางการให้บริการแก่ลูกค้าท่ีสะดวกมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นระบบ
การช าระเงิน หรือระบบขนส่งสินค้า ระบบการเลือกซื้อสินค้า เพราะลูกค้ามีความแตกต่างกัน
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ความชอบพอในการซื้อหาสินค้าและบริการจึงแตกต่างกัน การมอบทางเลือกด้านบริการท่ีหลากหลาย
ย่อมเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าอย่างแน่นอน 
     (1.3) ซื่อสัตย์ต่อลูกค้า เมื่อคุณพบว่าสินค้าตัวไหนมีต าหนิหรือใกล้หมดอายุ คุณควร
แยกออกแล้วบอกลูกค้าด้วย มิใช่น ามาขายรวมกัน เมื่อลูกค้าทราบภายหลังจะสร้างความไม่พอใจได้ 
ลองนึกถึงตัวเองเป็นลูกค้าท่ีเดินตามซูเปอร์มาร์เก็ตดูจะพบว่า มีสินค้าบางรายการท่ีน ามาลดราคา                                   
ซึ่งเป็นสินค้าท่ีใกล้หมดอายุ ถึงแม้จะไม่เต็มร้อยแต่เช่ือว่าการบอกลูกค้าแบบนี้ลูกค้าก็สามารถเลือกได้
ว่าจะซื้อหรือไม่ซื้อ ยังดีกว่าวางไว้รวมกันกับสินค้าท่ียังไม่ถึงเวลาหมดอายุ 
      (2) ขั้นตอนระหว่างการให้การบริการท่ีดี ขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนท่ีคุณพบกับลูกค้าหน้าต่อ
หน้าหรือคุยกันทางโทรศัพท์ก็ตาม จึงมีความส าคัญมากท่ีจะท าให้ลูกค้าพึงพอใจ โดยมีหลักดังนี้ 
`     (2.1) อย่าพยายามขายสินค้าเพื่อให้ได้ยอดขาย เวลาลูกค้าขอค าแนะน าเกี่ยวกับ
สินค้าหรือบริการ คุณอย่าพยายามขายสินค้าเพื่อเพิ่มยอดขายของสินค้าตัวนั้น ซึ่งอาจไม่เหมาะสมกับ
ลูกค้าเลย คุณต้องค านึงถึงความเหมาะสมกับลูกค้าให้มากท่ีสุด วิธีนี้จะท าให้ลูกค้าได้ใจและพึงพอใจ
มากกว่าการยัดเยียดขายสินค้าท่ีคุณอยากได้ยอดขายนั้น 
     (2.2) ใส่ใจลูกค้าทุกคน จะเป็นอย่างไรบ้างถ้าลูกค้าเข้ามาสอบถามสินค้าและบริการ
ของคุณแล้วไม่ได้รับค าตอบท่ีดี หรือการเมินเฉย ไม่สนใจจากคุณ แน่นอนว่าลูกค้าจะรู้สึกไม่พอใจและ
เดินออกจากร้านของคุณไป แล้วไปหาซื้อสินค้าหรือบริการเจ้าอื่นแทน สินค้าของคุณอาจจะดีแต่การ
บริการไม่เอาไหน ลูกค้าก็ไม่โอเคเช่นกัน 
     (2.3) ให้บริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกค้าทุกคน ไม่ว่าลูกค้าจะมาสภาพไหนเมื่อคุณดูจาก
ภายนอกแล้ว คุณควรปฏิบัติต่อลูกค้าทุกคนโดยเท่าเทียมกัน เพราะการขายสินค้าหรือบริการจะ
ประเมินลูกค้าจากภายนอกไม่ได้ ใครจะไปรู้ว่าการท่ีลูกค้าสวมเส้ือยืดกางเกงขาส้ันสวมรองเท้าแตะเข้า
มาในร้านของคุณนั้น พวกเขาอาจจะพกเงินในกระเป๋ามาเป็นแสนก็ได้ ดังนั้น เมื่อลูกค้ามาท่ีหน้าร้าน
ของคุณ จงต้ังใจว่าจะให้บริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกค้าทุกราย 
      (3) ขั้นตอนการบริการหลังการขาย ในขั้นตอนนี้มีหลากหลายวิธีท่ีจะท าให้ลูกค้าจดจ า
และเกิดความประทับใจได้ดังนี้ 
      (3.1) ส่งอีเมล์ไปขอบคุณลูกค้า เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกประหลาดใจและจดจ าสินค้าและ
บริการของคุณไปอีกนาน 
     (3.2) ส่งของขวัญเล็ก ๆ น้อย ๆ ส าหรับลูกค้าใหม่ เพื่อแทนค าขอบคุณท่ีเขาได้ให้
ความไว้วางใจในการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าและบริการจากเรา นับว่าเป็นการสร้างความประทับใจ
ให้กับลูกค้าท่ีมาใช้บริการเป็นครั้งแรกให้เกิดความประทับใจและความพึงพอใจ 
     (3.3) อาจส่งจดหมายข่าวที่คอยอัพเดทข้อมูลข่าวสารการให้บริการอย่างต่อเนื่องของ
ธุรกิจของคุณ เพื่อให้ลูกค้าทราบถึงความเป็นไปของบริษัท อีกท้ังเป็นการแนะน าสินค้าและบริการ                          
ใหม่ ๆ ให้แก่ลูกค้าด้วย 
     (3.4) การใช้โทรศัพท์โทรหาลูกค้าทุก 6 เดือน ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าเราไม่ท้ิงเขายังนึก
ถึงเขาเสมอ เพื่อไม่ให้ขาดการติดต่อเป็นเวลานาน บางครั้งลูกค้าอาจย้ายท่ีอยู่หรือเปล่ียนเบอร์
โทรศัพท์ การท าเช่นนี้จะช่วยรักษาฐานข้อมูลลูกค้าไว้ได้เป็นอย่างดี 
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     (3.5) ส่งการ์ดให้ลูกค้า เราอาจใช้การ์ดส่งให้ลูกค้าตามเทศกาลต่างๆ เช่น วันเกิด                              
วั นปี ใหม่  ถ้ าจะ ให้ ดีแนบรูป ตัว เองไปกับการ์ดนั้น ด้ วย  ลูก ค้าก็ จะจ า เ ร า ไ ด้ เป็นอย่าง ดี                                       
(เกียรติรัตน์ จินดามณี, 2559) 
     จากการศึกษาข้อมูลของนักวิชาการหลายท่านท่ีได้กล่าวถึงประเภทของการบริการ                                  
ซึ่งสามารถสรุปได้ว่า ประเภทการบริการท่ีต้องตัวลูกค้าโดยตรง เช่น ตัดผม นวดแผนโบราณหรือไม่ก็
เป็นบริการทางกายภาพเป็นการบริการต่อจิตใจลูกค้า (Mental Stimulus Processing Service) เช่น 
ความรู้สึกของลูกค้า เช่น โรงภาพยนตร์ โรงเรียน วัด โบสถ์ เป็นต้น ไม่จ าเป็นต้องอยู่ในสถานบริการใน
ระหว่างท่ีเกิดการให้บริการก็ได้ซึ่งส่วนใหญ่เป็นข้อมูลสารสนเทศของลูกค้า ได้แก่ ธนาคาร บริการท่ี
ปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจัยการตลาด การบริการท่ีเป็นผลิตภัณฑ์หลักของหน่วยงาน เช่น โรงแรม                              
มีการบริการห้องพักเป็นผลิตภัณฑ์หลัก ธุรกิจการบิน มีการบริการขนส่งทางอากาศเป็นผลิตภัณฑ์หลัก 
และธุรกิจน าเท่ียวมีการบริการน าเท่ียวเป็นผลิตภัณฑ์หลัก เป็นต้น การบริการท่ีเป็นผลิตภัณฑ์เสริมท่ี
ผนวกมากับการขายสินค้าหลักอื่น ๆ การปรับปรุงการบริการให้ทันสมัยอยู่เสมอและสะดวกต่อการรับ
และจ่ายค่าบริการ เช่น ฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ ตลอดจนการก าหนดนโยบายให้ธุรกิจสามารถ
เข้าถึงกลุ่มเป้าหมายหลักและกลุ่มเป้าหมายท่ีมีการซื้อขายโดยตรง โดยมีส่ิงอื่นเป็นเครื่องมือ เช่น 
ธุรกิจบริการท่ีขายบริการโดยทางอ้อมไว้บริการนักท่องเท่ียว เช่น ท่ีพักต้องมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ
ท่ีดีความปลอดภัย ธุรกิจบริการจะให้บริการควบไปกับการขายระหว่างการขายหรือหลังการขายสินค้า
ก็ได้ แต่ในท่ีนี้จะเน้นไปท่ีการให้บริการหลังการขายสินค้ามากกว่าการบริการหลังการขาย จะช่วยสร้าง
ความพอใจให้กับลูกค้าในกรณีท่ีคุณภาพของสินค้าใกล้เคียงกันการบริการหลังการขายจะกลายเป็น
ปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจซื้อ ซึ่งอยู่บนพื้นฐานของความเข้าใจกันความซื่อสัตย์ความจริงใจต่อกัน
และความไม่เอาเปรียบซึ่งกันและกัน นอกจากนั้นขั้นตอนของการให้บริการท่ีดี service mind ลูกค้า
ล้วนมีส่วนช่วยเพิ่มความพึงพอใจให้กับลูกค้าท้ังส้ิน หลังจากท่ีลูกค้าใช้บริการสินค้าและบริการ ลูกค้า
อาจพบข้อบกพร่องในภายหลัง และร้องเรียนเรื่องสินค้าและบริการ เมื่อได้รับข้อร้องเรียนเช่นนี้                                     
ต้องท าการแก้ไขและเจรจาปัญหาดังกล่าวให้คลายความสงสัยทันที อาจจะเป็นการเปล่ียนสินค้าตัว
ใหม่ หรือให้สิทธิพิเศษใด ๆ เพิ่มเติม  
 
2.3  แนวคิดเก่ียวกับควำมคำดหวัง 
  2.3.1  ควำมหมำยของควำมคำดหวัง 
      Webster (1976) (อ้างใน กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม. 
2545; 9) ได้ให้ความหมายของค าว่า “ความคาดหวัง” คือ ส่ิงท่ีคิดเอาไว้ล่วงหน้าเหตุผลท่ีคาดเอาไว้ใน
บางเรื่อง และ Murrey (อ้างใน กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม. 2545; 9)                       
ได้ให้ค านิยามค าว่า“ ความคาดหวัง” (Expectation) เพิ่มเติมว่าว่า หมายถึง ระดับผลท่ีบุคคลก าหนด
หรือคาดหมายว่า จะท าได้และความคาดหวังนั้น เป็นระดับท่ีบุคคลปรารถนาจะไปให้ถึงเป้าหมายท่ี
ก าหนดได้ในการท างานแต่ละครั้ ง Murrey กล่าวถึงบทบาทท่ีคาดหวัง (Role Expectation)                                       
ว่าหมายถึง ความคิดเห็นท่ีมีต่อบุคคล ซึ่งอยู่ในต าแหน่งใดต าแหน่งหนึ่งท่ีจะกระท าหรือไม่กระท า 
ดังนั้นจึงพอสรุปได้ว่า ความคาดหวังหมายถึง ความคิดเห็นหรือส่ิงท่ีคาดคิดไว้ว่าจะเกิดขึ้นหรือน่าจะ
เกิดขึ้น ซึ่งผลลัพธ์ท่ีได้คาดหวังออกมานั้น อาจเป็นบวกหรือลบก็ได้ หรืออีกความหมายหนึ่งหมายถึง 
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เป็นการคาดหมายว่า จะกระท าได้และเป็นความต้องการท่ีจะด าเนินการไปให้ถึงเป้าหมาย จากแนวคิด
พื้นฐานเกี่ยวกับแรงจูงใจ ซึ่งรวบรวมแนวคิดของนักจิตวิทยายุคปัจจุบันในกลุ่มปัญญานิยม 
(Cognitivism) โดยมี Victor H. Vroom เป็นผู้น าได้เสนอทฤษฎีความคาดหวังบนพื้นฐานความเช่ือ
เรื่องสุขนิยม (Hedonism) ท่ีเช่ือว่ามนุษย์ทุกคนมีความโน้มเอียงเข้าหาความสุขและพยายามหลีกเล่ียง
ความทุกข์ท้ังมวลเท่าท่ีจะท าได้ ซึ่งเป็นหลักการท่ีได้รับความเช่ือถือจากนักปรัชญาท้ังหลาย                                      
(กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงานและสวั สดิการสังคม, 2545; 9-10 อ้างอิงจาก สิทธิโชค                     
วรานุสันติกุล. 2530; 25-30) เมื่อได้น าวิธีการทางวิทยาศาสตร์มาศึกษาพฤติกรรมของมนุษย์
นักจิตวิทยากลับพบว่า ไม่สามารถทดสอบและพิสูจน์หลักการสุขนิยมว่าเป็นจริงได้ ด้วยเหตุนี้
นักจิตวิทยาจึงได้พยายามอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างแรงจูงใจกับพฤติกรรมท่ีเกิดขึ้นโดยเช่ือมโยงกับ
ตัวแปรอื่นท่ีส าคัญ ได้แก่ ความเช่ือความคาดหวังและการคาดการณ์ ซึ่งพฤติกรรมเหล่านี้เกิดขึ้นโดย
การกระท าท่ีมีเป้าหมายและบนพื้นฐานของความรู้สึกตัวดีตลอดเวลา เนื่องจากนักจิตวิทยากลุ่มนี้เช่ือ
ว่ามนุษย์เป็นสัตว์โลกท่ีใช้ปัญญาความคิดหลักการและเหตุผลในการตัดสินใจว่า จะกระท าพฤติกรรม
อย่างหนึ่งอย่างใด เพื่อให้บรรลุเป้าหมายโดยสนองความต้องการของตนเอง จึงเกิดข้อตกลงเบ้ืองต้นขึ้น 
(Assumption) คือ พฤติกรรมของมนุษย์ถูกก าหนดขึ้นจากแรงผลักดันท้ังภายในและภายนอก มนุษย์
แต่ละคนนั้นมีความต้องการความปรารถนาและเป้าหมาย (Need, Want and Goal) ต่างกัน และการ
แสดงพฤติกรรมของมนุษย์เกิดเนื่องจากผลการประเมินคุณค่าของผลลัพธ์ท่ีจะเกิดขึ้นภายหลังการ
แสดงพฤติกรรมนั้น ๆ นอกจากนั้น จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555: 26-28) ได้อธิบายว่า เมื่อลูกค้าจะ
เข้าไปรับบริการในองค์การใดก็ตามเขาย่อมไปพร้อมความคาดหวังจะคาดหวังมากหรือน้อยก็แล้วแต่
ตัวบุคคล แต่โดยท่ัวไปแล้วความคาดหวังของลูกค้ามักขึ้นยู่กับปัจจัยต่อไปนี้ 
     (1) ช่ือเสียง โดยผ่านทางการโฆษณาประชาสัมพันธ์ขององค์การเองหากเป็นท่ีรู้กัน 
โดยท่ัวไปว่าองค์การนั้นมีช่ือเสียงในทางท่ีดีหรือลูกค้าอาจได้ยินช่ือเสียงในทางใดทางหนึ่งเกี่ยวกับ
องค์การนี้มาก็ย่อมเกิดความคาดหวังบางประการกับการไปรับบริการ  
     (2) ค าบอกเล่า หรือค าพูดปากต่อปากค าบอกเล่า หรือค าพูดปากต่อปาก เป็นปัจจัยท่ี
ส าคัญท่ีสุดตามเหตุผลท่ีได้กล่าวไว้ตอนต้นแล้วว่า ค าบอกเล่า หรือค าพูดปากต่อปาก เป็นการ
ประชาสัมพันธ์ท่ีทรงพลังท่ีสุด หากมีผู้มาเล่าให้ลูกค้าฟังถึงประสบการณ์การบริการท่ีดีท่ีได้รับจาก
องค์การนี้ ลูกค้าย่อมคาดหวังสูงว่าจะได้รับการบริการเช่นเดียวกับท่ีได้รับฟังมา  
     (3) ราคา ความคาดหวังจะแปรผันโดยตรงกับราคาสินค้า / บริการลูกค้าย่อมคาดหวังสูง
กับการบริการท่ีราคาแพง  
       (4) ความต้องการส่วนบุคคล ลูกค้าอาจเข้ามารับบริการด้วยวัตถุประสงค์และความ
ต้องการท่ีไม่เหมือนกัน ผู้ท่ีไม่มีความต้องการส่ิงใดเป็นพิเศษก็ย่อมคาดหวังน้อย แต่ผู้มีความต้องการ
พิเศษย่อมคาดหวังมาก เช่น ในการไปใช้บริการขัดหน้าและเสริมสวยท่ีสปา ลูกค้าผู้หญิงท่ีผิวสวยอยู่
แล้วย่อมมีความคาดหวังต่ ากว่าลูกค้าท่ีผิวมีปัญหาจุดด่างด าและกระฝ้า  
     (5) ประสบการณ์ท่ีผ่านมา ดังท่ีได้กล่าวไปแล้วข้างต้น หากลูกค้าเคยได้รับประสบการณ์
การบริการท่ีดีในครั้งก่อนก็ย่อมคาดหวังการบริการท่ีเท่ากับหรือดีกว่าการบริการครั้งท่ีแล้ว 
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ภำพที่ 2.7  ควำมสัมพันร์ระหว่ำงควำมคำดหวังของลูกค้ำและกำรบริกำรที่ได้รับจริง 
       ที่มำ: จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2559) 

 
     เมื่อลูกค้าเข้ามารับบริการด้วยความคาดหวังแล้ว หลังจากได้รับบริการย่อมหลีกเล่ียงไม่ได้
ท่ีเขาจะเปรียบเทียบประสบการณ์การบริการท่ีได้รับกับความคาดหวังก่อนรับบริการ หากคุณภาพการ
บริการท่ีได้รับจริงด้อยกว่าความคาดหวังแล้วลูกค้าย่อมไม่พึงพอใจ หากความคาดหวังและคุณภาพการ
บริการเท่ากัน ลูกค้าก็จะพึงพอใจ แต่หากการบริการมีคุณภาพดีเกินความคาดหวังของลูกค้านั่น ท าให้
ลูกค้ารู้สึกมากกว่าความพึงพอใจความรู้สึกนั้นเรียกว่า“ ความประทับใจ” นั่นเอง ซึ่งเรื่องของความพึง
พอใจและความประทับใจนั้นจะได้กล่าวถึงในรายละเอียดในบทต่อไป 
     ดัง ท่ีกล่าวมาข้างบนสามารถสรุปได้ว่า  ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง                         
ส่ิงคิดเอาไว้ล่วงหน้าซึ่งเป็นระดับท่ีบุคคลปรารถนาจะไปให้ถึงเป้าหมายท่ีก าหนดได้ในการท างาน                        
แต่ละครั้งอาจคาดคิดไว้ว่า จะเกิดขึ้นหรือน่าจะไม่เกิดขึ้น ซึ่งผลลัพธ์ท่ีได้คาดหวังออกมานั้น อาจเป็น
บวกหรือลบก็ได้ แต่ต้องการท่ีจะด าเนินการไปให้ถึงเป้าหมายในส่ิงท่ีต้องการ 
 2.3.2  องค์ประกอบของควำมคำดหวัง 
      แนคเลอร์ และ ลอว์เลอร์ (กิตต์กวินเดชน์ วงศ์หมั่น, 2561; 34-36 อ้างอิงจาก Nacler & 
Lawler) ได้กล่าวถึง องค์ประกอบของความคาดหวังไว้ 3 ประการ คือ  
       (1) การคาดหวังท่ีเกี่ยวกับผลท่ีจะเกิดขึ้นว่าบุคคลจะมีพฤติกรรมอย่างไร ย่อมจะขึ้นอยู่
กับว่าในใจของบุคคลนั้นมีความคาดหวังไว้อย่างไรเกี่ยวกับผลท่ีจะเกิดขึ้นตามมา เช่น หากคนท่ี
คาดหวังไว้ว่า ถ้าเขาท างานมากขึ้น เขาจะได้รับการยกย่องเขา จึงตัดสินใจท่ีท างานหนักมากข้ึน เพื่อให้
เป็นไปตามท่ีคาดหวังไว้ แต่ในทางกลับกันหากคาดหวังว่า แม้เขาท างานมากขึ้น เขาก็ไม่ได้ประโยชน์
อะไรเพิ่มขึ้นเลย เขาก็ไม่ทุ่มเทให้กับงานนั้นเลยก็เป็นได้  
      (2) ความพึงพอใจของผลท่ีจะเกิดขึ้นนั้น เขาคาดหวังไว้ว่า จะเกิดขึ้นนั้นจะก่อให้เกิด
ความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด เช่น การท่ีบุคคลหนึ่งได้คาดหวังไว้ว่า ถ้าหากเขาท างานหนักขึ้นเขาจะ
ได้รับค่าจ้างท่ีเพิ่มขึ้น อาจจะสร้างความพึงพอใจแก่เขามากขึ้นก็เป็นได้ แต่ถ้าหากเขาท างานหนักขึ้น 
ท าให้เขาได้รับการยกย่องชมเชยท่ีไม่ใช่เงินก็ย่อมจะท าให้เขามีความพอใจน้อยก็เป็นได้  

2 มากกว่า 1 1 เท่ากับ 2 

1 

2 

ความคาดหวังก่อนได้รับ 

คุณภาพการบริการที่ได้รับ 

เปรียบเทียบ  
1 กับ 2 

เป็นตามความคาดหวังคือ 
พึงพอใจ 

ไม่เป็นตามความคาดหวังคือ 
ไม่พึงพอใจ 

มากกว่าคาดหวังคือ 
ประทับใจ 
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      (3) ความคาดหวัง เกี่ ยวกับก า ลังและความพยายามกับผลของการปฏิบั ติ ง าน                             
ความคาดหวังของบุคคลนั้นเกี่ยวกับความยุ่งยากในการท างานให้บรรลุเป้าหมายย่อมจะมีผลต่อการ
ตัดสินใจของบุคคลนั้นว่า จะท างานดังกล่าวนั้นหรือไม่  
      บาร์ทอล และ มาร์ติน (กรมการจัดหางาน กระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคม, 2545; 
10-11 อ้างอิงจาก Bartol & Martin, 1991) ได้กล่าวถึงทฤษฎีความคาดหวังตามแนวคิดของ Vroom 
ว่าจะต้องประกอบด้วย 3 องค์ประกอบพื้นฐาน คือ  
      (1) ความคาดหวังในความพยายามต่อการกระท าหรือการปฏิบั ติงาน (Effort-
Performance Expectancy = E-> P) เป็นการคาดการ ณ์หรื อประมาณการ ไว้ ล่ ว งหน้ า ว่ า                           
มีความเป็นไปได้มากน้อยเพียงใดในการท่ีจะแสดงพฤติกรรมหรือลงมือท างานอย่างใดอย่างหนึ่งว่า                                     
จะประสบผลส าเร็จหรือไม่ถ้าได้ใช้ความพยายามอย่างเต็มความสามารถของตนเองร่วมกับความพร้อม
อื่น ๆ ตามสานการณ์ในขณะนั้น และถ้าคาดการณ์หรือประมาณการพบว่า มีความพร้อมเพียงพอ
บุคคลจะตัดสินใจแสดงพฤติกรรมหรือลงมือท างานช้ินนั้นด้วยความพยายามดังกล่าว แต่ถ้าพบว่างาน
นั้นยากเกินไปตนเองไม่มีความสามารถเพียงพอขาดทรัพยากรหรือส่ิงสนับสนุนท่ีส าคัญ บุคคลอาจ
ตัดสินใจไม่แสดงพฤติกรรมหรือลงมือท างานช้ินนั้น ดังนั้นงานความพร้อมของส่ิงแวดล้อมการท างาน
และความสามารถของตนเองท่ีมีอยู่จึงเป็นตัวจูงใจท่ีท าให้เกิดพฤติกรรมหรือการท างาน 
        (2) ความคาดหวังในการกระท าต่อผลลัพธ์หรือผลของการปฏิบัติงาน (Performance-
Outcome Expectancy = P-> 0) เป็นการคาดการณ์หรือประมาณการไว้ล่วงหน้าก่อนท่ีจะแสดง
พฤติกรรมหรือลงมือท างานว่า ถ้าได้แสดงพฤติกรรมหรือลงมือท างานช้ินนั้นแล้วด้วยความพยายาม
อย่างเต็มท่ีจะได้ผลลัพธ์อย่างไรกับตนเอง ผลลัพธ์ท่ีได้นั้นก่อให้เกิดผลดีหรือผลเสียต่อตนเองอย่างไร
คุ้มค่าหรือไม่ผลลัพธ์หรือรางวัลท่ีได้รับนี้ รวมถึงรางวัลภายนอกท่ีเป็นรูปธรรมชัดเจน ( Extrinsic 
Reward) เช่น เงิน ค าชมเชย การเล่ือนต าแหน่ง เป็นต้น และรางวัลภายในท่ีเป็นนามธรรม (Intrinsic 
Reward) เช่น ความรู้สึกเป็นสุขอิ่มเอิบใจในความส าเร็จของชีวิต เป็นต้น ผลลัพธ์จึงเป็นตัวจูงใจและ
สนับสนุนให้เกิดพฤติกรรม  
      (3) ความคาดหวังในคุณค่าของผลลัพธ์หรือรางวัล (Valence of Outcome) เป็นการ
คาดการณ์หรือประมาณการในการให้คุณค่าของผลลัพธ์หรือรางวัลจากการท างานช้ินนั้น ๆ เมื่อได้ใช้
ความพยายามอย่างเต็มความสามารถของตนเองแล้ว บุคคลจะมีความคาดการณ์หรือประมาณการใน
การให้คุณค่าของผลลัพธ์แตกต่างกันออกไปแต่ละบุคคล ถึงแม้ว่างานท่ีท านั้นจะมีลักษณะงาน
เช่นเดียวกันกับคนอื่นก็ตาม ถ้าเมื่อใดบุคคลมีความคาดการณ์หรือประมาณการไว้ในการให้คุณค่าของ
ผลลัพธ์ไว้มากก็จะเป็นรางวัลท่ีมีค่าสูง แต่ถ้าน้อยก็จะเป็นรางวัลท่ีมีค่าต่ า ดังนั้นรางวัลท่ีมีคุณค่าสูงจะ
เป็นตัวจูงใจให้บุคคลตัดสินใจแสดงพฤติกรรมหรือลงมือท างาน 
       จากการศึกษาเกี่ยวกับองค์ประกอบของความคาดหวัง ซึ่งมีผู้เช่ียวชาญและนักวิชาการ
ต่างให้ความคิดเห็นในท านองเดียวกันว่า การคาดหวังเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นกับบุคคลและพฤติกรรมของ
บุคคล ซึ่งจะก่อให้เกิดความพึงพอใจมากน้อยเพียงใดก็ตามซึ่งมีความจ าเป็นจะต้องมีความประเมิน
ความสามารถของตนเองท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องกับการท างาน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายตามท่ีคาดหวั งไว้ซึ่ง
ความคาดหวังดังกล่าวสามารถแบ่งออกเป็น 3 การคือ 1) ความคาดหวังในความพยายามต่อการ
กระท าหรือการปฏิบัติงาน (Effort-Performance Expectancy = E-> P)  2) ความคาดหวังในการ
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กระท าต่อผลลัพธ์หรือผลของการปฏิบัติงาน (Performance-Outcome Expectancy = P-> 0) 3) 
ความคาดหวังในคุณค่าของผลลัพธ์หรือรางวัล (Valence of Outcome) 
 
2.4  แนวคิดเก่ียวกับกำรรับรู้ 
  2.4.1  ควำมหมำยของกำรรับรู้ 
      เสรีวง ษ์มณฑา และครองจิต รุ่งหิรัญ (ปิยะนันท์ บุญณะโยไทยะ, 2556; อ้างอิงจาก                                 
เสรีวง ษ์มณฑา และครองจิต รุ่งหิรัญ, 2546) กล่าวว่า การรับรู้ เป็นกระบวนการในการตีความข่าวสาร
เพื่อให้เกิดความเข้าใจ และ Schillman. Kanuk และวัลยศรี แก้ววิรุฬ (ปิยะนันท์ บุญณะโยไทยะ, 
2556; อ้างอิงจาก Schillman. Kanuk และวัลยศรี แก้ววิรุฬ, 2547) ยังกล่าวว่า ถึงแม้มนุษย์จะถูก
โจมตีด้วยส่ิงกระตุ้นต่าง ๆ อยู่ตลอดเวลา มีส่ิงท่ีป้อนเข้าสู่การรับรู้ของมนุษย์อยู่ตลอดซึ่งส่ิงกระตุ้น                    
ต่าง ๆ จ านวนมากขึ้น อาจก่อให้เกิดความสับสนหรือความเข้าใจผิดต่อส่ิงแวดล้อมของเราได้ อย่างไรก็
ตาม ปัญหาดังกล่าวมีแนวโน้มว่าจะไม่เกิดขึ้น เนื่องจากการรับรู้ไม่ได้มีหน้าท่ีของการเปิดรับข้อมูลทาง
ความรู้ สึกทุกอย่าง ท่ีผ่านเข้ามาท้ังหมด แต่เพียงอย่างเดียวเท่านั้นมากไปกว่านั้น การรับรู้                                          
เป็นกระบวนการท่ีมีการคัดเลือกกล่ันกรองเปิ ดรับเฉพาะส่ิงท่ีต้องการเท่านั้น  สอดคล้องกับ                               
ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) และสุชา จันทร์เอม (2544) (กิตต์กวินเดชน์ วงศ์หมั่น, 2561: 29 อ้างอิงจาก 
ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550; สุชา จันทร์เอม, 2544) นักวิชาการท้ังสองท่านต่างก็ได้ให้ความหมายของ
การรับรู้ (Perception) ในท านองเดียวกันว่า การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีบุคคลนั้นได้แปลความหมาย
จากส่ิงท่ีได้สัมผัสหรือส่ิงเร้าท่ีอยู่รอบตัว เช่น บุคคล สัตว์ ส่ิงของ และปรากฏการณ์ทางธรรมชาติ                          
ซึ่งเป็นส่ิงเร้าโดยผ่านประสาทสัมผัสต่าง ๆ และการตีความหมายออกมาเป็นข้อมูลตามความสามารถ
ในการรับรู้และประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซึ่งบุคคลนั้นจะรับรู้ได้โดยใช้อวัยวะสัมผัส (Sense 
Organ) ท่ีมีอยู่ ได้แก่ หู ตา จมูก และปาก โดยการรับรู้นั้น จะต้องมีการตีความหมายจากการรับรู้และ
สัมผัสกับส่ิงท่ีผ่านเข้ามาในขณะเดียวกัน และ นวลศิริ เปาโรหิตย์ และมนัสพงศ์ พัฒนวิบูลย์ (ปิยะนันท์ 
บุญณะโยไทยะ, 2556; อ้างอิงจาก นวลศิริ เปาโรหิตย์ และมนัสพงศ์ พัฒนวิบูลย์ , 2553: 20)                         
ให้ความหมายว่า การรับรู้ หมายถึง ขบวนการแปลความหมายของส่ิงเร้าท่ีมากระทบกับประสาท
สัมผัสต่าง ๆ ของเรา และการแปลความหมายอย่างไรนั้นขึ้นอยู่โดยตรงกับประสบการณ์ในอดีตของ
เราและสภาพจิตใจในปัจจุบัน เป็นการสร้างความหมายเกี่ยวกับโลกภายนอกให้กับเราเอง  
นอกจากนั้น Kotler, Philip (พัชรี ยาสุตา, 2555: 16-17 อ้างอิงจาก  Kotler, Philip) ยังอธิบาย
เพิ่มเติมว่า บุคคลท่ีถูกจูงใจพร้อมท่ีจะแสดงออกมาหรือไม่นั้น ขึ้นอยู่กับการรับรู้ของบุคคลเหล่านั้นใน
สถานการณ์ต่าง ๆ การรับรู้ เป็นกระบวนการท่ีแต่ละบุคคลเลือกจัดการแปลความหมายข้อมูลข่าวสาร
ออกมาการรับรู้ไม่ได้ขึ้นอยู่กับส่ิงกระตุ้นทางกายภาพเท่านั้น แต่ยังขึ้นอยู่กับส่ิงกระตุ้นท่ีอยู่รอบ ๆ และ
เงื่อนไขของแต่ละองค์ประกอบ เสรีวงษ์ มณฑา ได้กล่าวถึง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของมนุษย์                   
ไว้ดังนี้  
       (1)  องค์ประกอบทางด้านเทคนิค (Technical Factors) ประกอบด้วย  
      (1.1) ขนาด (Size) ผู้บริโภคมักรับรู้ว่าของขนาดใหญ่ต้องมีราคาแพงกว่าคุณภาพ
ดีกว่าเหนือกว่าของท่ีมีขนาดเล็ก  
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      (1.2) สี (Color) สีนั้นจะบ่งบอกถึงบุคลิกลักษณะของบุคคลได้ ซึ่งแต่ละสีจะมี
ความหมายในตัว เช่น สีเขียว คือ ความปลอดภัยธรรมชาติ สีแดง คือ ความร้อนต่ืนเต้น  
      (1.3) ความเข้ม (Intensity) หมายถึง ความเข้มของการโฆษณา  
       (1.4) การเคล่ือนไหว (Movement) ส่วนใหญ่จะเป็นการโฆษณาทางโทรทัศน์ เพื่อ
จูงใจให้เกิดการเปิดรับข่าวสารและความสนใจในข่าวสาร  
       (1.5) ต าแหน่ง (Position) ต าแหน่งของตราสินค้า จะเห็นได้จากตราสินค้าท่ีเป็น
สปอนเซอร์โฆษณา  
      (1.6) ความแตกต่าง (Contrast) เพื่อต้องการสร้างความแตกต่างจากผู้แข่งขัน 
      (1.7) การจับแยก (Isolation) การแยกออกมาย่อมมีความพิเศษสังเกตได้จากสินค้า
ท่ีท าการส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) สินค้าไม่อยู่ในช้ันวางของปกติ แต่เป็นสินค้าในกองโชว์
พิเศษซึ่งแยกตัวออกมา  
     นอกจากนั้น ปิยะนันท์ บุญณะโยไทยะ (2556) ให้ความหมายว่า การรับรู้ หมายถึง 
กระบวนการท่ีผู้บริโภคเลือกท่ีจะรับรู้สรุปการรับรู้ความหมายจากการรับรู้ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีสัมผัส 
เพื่อท่ีจะสร้างภาพในสมองให้เป็นภาพท่ีมีความหมายและมีความกลมกลืน และ Robbin (ปิยะนันท์ 
บุญณะโยไทยะ, 2556: 13; อ้างอิงจาก Robbin) ให้ความหมายเพิ่มเติมว่า การรับรู้ (Perception) 
หมายถึง กระบวนการซึ่งบุคคลจัดระเบียบและตีความรู้สึกประทับใจของตนเอง เพื่อให้ความหมาย
เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมแต่การรับรู้ของคน ๆ หนึ่งสามารถตีความให้แตกต่างจากความเป็นจริง                      
ได้อย่างมาก   
      จากข้อมูลของนักวิชาการท่ีกล่าวมาข้างบนสามารถสรุปได้ว่า การรับรู้ หมายถึง 
กระบวนการหนึ่งท่ีปรากฏกับประสาทสัมผัสส่วนใดส่วนหนึ่งจากอวัยวะรับสัมผัสของร่างกายเข้า
ด้วยกันนั้น เป็นการรับรู้ นอกจากนี้ การรับรู้ยังเป็นส่ิงท่ีก าหนดความต้องการแรงจูงใจและทัศนคติของ
ผู้รับอีกด้วย 
  2.4.2  กระบวนกำรรับรู้ 
      สร้อยตระกูล (ติวานนท์) อรรถมานะ (ชญาดา ทรัพย์เกิด, 2558: 8-9; อ้างอิงจาก                                   
สร้อยตระกูล (ติวานนท์) อรรถมานะ, 2541: 60) กล่าวว่า กระบวนการของการรับรู้ เป็นการแสดงถึง
ความสลับซับซ้อนและธรรมชาติของการกระท าตอบโต้ในการรับรู้ แบ่งกระบวนการย่อยได้เป็น                             
5 ขั้นตอน คือ  
       (1)  สภาพแวดล้อมภายนอก (external environment) ใน ท่ีนี้  หมายถึง  ส่ิง เร้า 
(stimulus) หรือ สถานการณ์ (situation) ส่ิงเร้านั้น ก็คือ การเร้าทางประสาทสัมผัส (sensual 
stimulation) ดังกล่าวมาแล้ว ส่วนสถานการณ์ต่าง ๆ นั้น อาจเป็นสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
(Physical environment) อาทิ สถานท่ีท างาน ภูมิอากาศ หรือสภาพแวดล้อม ทางสังคมวัฒนธรรม 
(sociocultural environment) อาทิ ขนบธรรมเนียมประเพณี ค่านิยม อาจกล่าวได้ว่า การรับรู้จะไม่
อาจเกิดขึ้นได้เลย หากไม่มีส่ิงเร้ามากระทบตัวบุคคลหรือเกิดสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่งขึ้น                             
แต่หากปรากฏมีส่ิงเร้าหรือเกิดสถานการณ์ดังกล่าวก็ถือว่าขั้นตอนแรกของกระบวนการย่อยได้เกิดขึ้น
แล้ว ซึ่งจะตามด้วยขั้นตอนต่อไป  
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         (2) การเผชิญหน้าในการรับบริการ ( confrontation) ส าหรับการเผชิญหน้านั้น                          
อาจกล่าวได้ว่า การรับรู้ของบุคคล เริ่มเมื่อบุคคลนั้นได้เผชิญหน้ากับส่ิงเร้าทางกายภาพอย่างหนึ่งอย่าง
ใดโดยเฉพาะ หรือเผชิญกับสถานการณ์ทางสังคมวัฒนธรรมสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่งดังกล่าว
มาแล้ว ตัวอย่างของการเผชิญท้ังสภาพแวดล้อมทางกายและทางสังคมวัฒนธรรม ได้แก่                    
การท่ีบุคคลเข้าไปท างานในองค์การหนึ่ง และถูกแวดล้อมด้วยท้ังสภาพแวดล้อมทางกายและ
สภาพแวดล้อมทางสังคมวัฒนธรรมขององค์การ การรับรู้ในส่ิงเร้าทางกายภาพของบุคคลนั้น                             
จะเป็นไปได้มากน้อยเพียงไรขึ้นอยู่กับตัวกรองความรู้สึก (sensory filters) ของบุคคลนั้น ๆ หรืออีก
นัยหนึ่งก็คือ ความสามารถทางกายภาพของบุคคล อาทิ ความสามารถของสายตา ซึ่งมีต่าง ๆ กัน เช่น 
บางคนตาส้ันบ้าง ตายาวบ้าง ตาเอียง หรือความสามารถในการได้ยิน เป็นต้น นอกจากนั้น ตัวกรอง
หรือความสามารถนี้ยังเปล่ียนแปลงแตกต่างไปในแต่ละบุคคลตามอายุ ความอดทนทางกายภาพ 
ดังนั้นจึงอาจกล่าวได้ว่า กระบวนการรับรู้ของประสาทสัมผัสนั้น เป็นเรื่องส่วนตัวของแต่ละบุคคล                        
จริง ๆ แม้การรับรู้ในประสาทสัมผัสจะเกิดขึ้นและร่างกายมนุษย์รับข้อมูลดิบของส่ิงเร้าแล้วก็ตาม
ความรู้สึกนึกคิดในจิตใจบุคคลนั้นจะยังไม่เกิดจนกว่าขั้นตอนของการคัดเลือกจะมีข้ึน  
       (3) การคัดเลือกการบริการ (selection) เมื่อผ่านขั้นตอนการเผชิญหน้ากับส่ิงเร้าและ
สถานการณ์และรับรู้ด้วยประสาทสัมผัส ท้ัง 5 แล้ว ในท่ามกลางส่ิงเร้ามากมายและสถานการณ์ต่าง ๆ 
นั้น บุคคลจะเลือกให้ความสนใจในส่ิงแวดล้อมภายนอกอย่างใดอย่างหนึ่งหรือหลายอย่างตามทัศนะ
ของบุคคลนั้น ขั้นตอนนี้เรียกว่า การคัดเลือก (selection) ขั้นตอนการคัดเลือกนี้ จะเกี่ยวข้องกับตัว
กรองทางจิตวิทยา (psychological filters) ซึ่งจะก าหนดว่าส่ิงเร้าใดท่ีบุคคลจะรับไว้หรือจะปฏิเสธ 
บุคคลจะมีความตระหนัก หรือเห็นความส าคัญในส่ิงส่ิงเร้าท่ีตนได้คัดเลือก และจะไม่เห็นความส าคัญ
ในส่ิงเร้าท่ีตนปฏิเสธ แม้ส่ิงเร้านั้นจะมีอยู่ในสภาพแวดล้อมเดียวกันก็ตาม ในขั้นตอนการคัดเลือกนี้
ปรากฏมีปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการคัดเลือก นั่นก็คือ ลักษณะของส่ิงเร้าประการหนึ่ง และลักษณะของ
ผู้ท าการคัดเลือกอีกประการหนึ่งดังจะกล่าวในตอนต่อไป  
      (4) การจัดระเบียบ (perceptual organization) เมื่อบุคคลได้คัดเลือกรับรู้ส่ิงเร้าใน
สภาพแวดล้อมภายนอกแล้วก็จะเกิดการจัดระเบียบของการเรียนรู้ (perceptual organization) ท้ังนี้
เพื่อจะเป็นการปูทางให้ขั้นตอนท่ีจะเกิดขึ้นต่อไป แม้บุคคลแต่ละคนจะมีลักษณะพิเศษเฉพาะตัว                                     
อันท าให้เขาแตกต่างไปจากบุคคลอื่นอย่างมากก็ตาม แต่ก็มีปัจจัยหลายประการท่ีมีอิทธิพลต่อตัวการ
จัดระเบียบของการรับรู้ในส่ิงเร้าของบุคคลโดยท่ัวไปปัจจัยเหล่านั้น ได้แก่ ความคล้ายคลึงกัน 
(similarity) เช่น ความคล้ายคลึงกันในเรื่องสี ขนาด หรือ ลักษณะอื่น ๆ ท่ีท าให้เห็นความแตกต่างทาง
กายภาพ นอกจากนั้น ระยะใกล้ไกล (proximity in space) ความเร็วช้า (proximity in time) ของ
ส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีถูกรับรู้ก็มีอิทธิพลต่อการจัดระเบียบของการรับรู้ด้วยเช่นกัน นั่นก็คือ ส่ิงท่ีอยู่อยู่ใกล้ ๆ 
กัน หรือเคล่ือนไหวด้วยความเร็วช้าพอ ๆ กัน จะถกูรับรู้ว่าอยู่ในกลุ่มเดียวกัน  
       (5) การตีความ (interpretation) ขั้นตอนการตีความ (interpretation) นี้เป็นขั้นตอน
ของการตีความในส่ิงเร้า ท่ีรับเข้ามาในตัวบุคคลและได้จัดระเบียบไว้แล้ว การตีความนี้ถือเป็นขั้นตอนท่ี
ส าคัญท่ีสุดในบรรดาขั้นตอนท้ังหลาย และปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตีความ ก็คือ ลักษณะของส่ิงเร้า
และลักษณะส่วนตัวของบุคคลผู้นั้นดังจะกล่าวต่อไป นอกจากนั้น ยังมีปัจจัยอื่นท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตีความ ได้แก่ stereotype, halo effect เป็นต้น ซึ่งจะกล่าวในตอนต่อไปเช่นกัน 
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        รัจรี นพเกตุ (กิตต์กวินเดชน์ วงศ์หมั่น, 2561: 30; อ้างอิงจาก รัจรี นพเกตุ, 2540)                       
ได้กล่าวถึงกระบวนการการรับรู้ไว้ว่า กระบวนการรับรู้นั้น เริ่มต้นมาจากการกระตุ้นอวัยวะรับ
ความรู้สึกโดยท่ีอวัยวะการรับรู้แต่ละชนิดจะสามารถรับพลังงานได้เฉพาะบางอย่าง เช่น หู รับได้
เฉพาะพลังงานแสง จมูก รับได้เฉพาะกล่ินเท่านั้น และพลังงานแต่ละชนิดยังมีความแตกต่างกันในตัว
ของมันเอง ซึ่งจะท าให้เกิดความรู้สึกท่ีแตกต่างกันออกไปด้วย เช่น การมองเห็นแสงและสีท่ีต่างกันหรือ
การได้ยินเสียงท่ีแตกต่างกัน เพราะฉะนั้น การท่ีอวัยวะรับรู้การสัมผัสได้รับการกระตุ้นจึงเป็นขั้นตอน
แรกของกระบวนการรับรู้และเมื่ออวัยวะถูกกระตุ้นจะมีการส่งต่อไปยังประสาทการรับรู้ขึ้นไปสู่สมอง 
จนกระท้ังเกิดเป็นความรู้สึกการรู้สึกท่ีแตกต่างจากกันจากการรับรู้ เนื่องมาจากการรู้สึกบางอย่างอาจ
ไม่ได้ผ่านกระบวนการแปลความหมาย เช่น รู้สึกแค่ว่าได้ยินเสียงขึ้นเรื่อย ๆ แต่การรับรู้จะสามารถ
บอกได้ว่าเสียงนั้นเป็นเสียงอะไร โดยอาศัยประสบการณ์ท่ีมีมาในอดีตกระบวนการรับรู้จึงสามารถ
อธิบายได้ดังภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภำพที่ 2.8  กระบวนกำรรับรู้ 
                  ที่มำ: รัจรี นพเกตุ (2540) 
 
      กันยา สุวรรณแสง (ชญาดา ทรัพย์เกิด, 2558: 10-12; อ้างอิงจาก กันยา สุวรรณแสง, 
2532: 128) กล่าวว่า การรับรู้ เป็นกระบวนการคาบเกี่ยวระหว่างความเข้าใจ ความคิด การรู้สึก 
(Sensing) ความจ า (Memory) การเรียนรู้ (Learning) การตัดสินใจ (Decision Making) การแสดง
พฤติกรรม แสดงดังภาพ ดังนี้ 
 

วัตถุหรือเหตุการณ์ที่เป็นจริง 

อวัยวะรับความรู้สึก 

สมองรับสัญญาณหรือเกิดความรู้สึก 

การตีความหมาย 

พลังงานหรือข้อมูลที่ส่งเข้า ได้แก ่

คลื่นแสง เสียง 

กระแสประสาทข้ึนสู่สมอง 

การแปลความหมาย 
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  ถ้าพิจารณาในแง่ของพฤติกรรมแล้ว การรับรู้ เป็นกระบวนการท่ีเกิดแทรกอยู่ระหว่างส่ิงเร้า
และการตอบสนองต่อส่ิงเร้า นั่นคือ 

 

 
 

ภำพที่ 2.9  สรุปกระบวนกำรรับรู้ 
                    ที่มำ: กันยา สุวรรณแสง (ชญาดา ทรัพย์เกิด, 2558;  
                 อ้างอิงจาก กันยา สุวรรณแสง, 2532) 
    
      โดยกระบวนการรับรู้จะเกิดได้ต้องประกอบด้วย ส่ิงเร้าท่ีจะรับรู้ (Stimulus) เช่น รูป รส 
กล่ิน เสียง สัมผัส ประสาทสัมผัส (Sense Organs) หู ตา จมูก ล้ิน ผิวหนัง ประสบการณ์เดิม หรือ
ความรู้เดิมเกี่ยวกับส่ิงเร้าท่ีได้สัมผัส และการแปลความหมายจากส่ิงท่ีสัมผัส โดยมีล าดับขั้นตอนการ
เกิดกระบวนการ ดังนี้ ขั้นท่ี 1 ส่ิงเร้ากระทบอวัยวะสัมผัสของอินทรีย์  ขั้นท่ี 2 กระแสประสาทสัมผัส
วิ่งไปยังระบบประสาทส่วนกลาง ซึ่งมีศูนย์กลาง อยู่ท่ีสมอง และขั้นที่ 3 สมองแปลความหมายออกมา
เป็นความรู้ ความเข้าใจ โดยอาศัยความรู้เดิม ประสบการณ์เดิม ความจ า เจตคติ ความต้องการ 
ปทัสถาน บุคลิกภาพ เชาวน์ปัญญา  
      กลไกของการรับรู้จากการท่ีส่ิงเร้าภายนอกและภายในอินทรีย์มีอิทธิพลต่อ พฤติกรรม
อวัยวะ (Sensory organ) คือ เครื่องรับส่ิงเร้าของมนุษย์ส่วนท่ีรับความรู้สึกของอวัยวะรับสัมผัสอาจ
อยู่ลึกเข้าไปข้างในมองจากภายนอกไม่เห็น อวัยวะรับสัมผัสแต่ละอย่างมีประสาทสัมผัส (Sensory 
nerve) ช่วยเช่ือมอวัยวะรับสัมผัสกับเขตแดนการสัมผัสต่าง ๆ ท่ีสมองและส่งผ่านประสาท มอเตอร์ 
(Moter nerve) ไปสู่อวัยวะ (Moter organ) ซึ่งประกอบไปด้วยกล้ามเนื้อและต่อมต่าง ๆ และ
ปฏิกิริยาตอบสนองของอวัยวะมอเตอร์ จะออกมาในรูปแบบใดขึ้นอยู่กับการบังคับบัญชาของระบบ
ประสาท เหตุท่ีมนุษย์ไวต่อความรู้สึกก็เพราะเซลล์รับสัมผัสมีเซลล์ท่ีมีคุณสมบัติเฉพาะตัว  อวัยวะ
สัมผัสเป็นปัจจัยส าคัญของกระบวนการรับรู้ต้องมีความสมบูรณ์ จึงจะสามารถรับรู้ส่ิงเร้าได้ดี เพราะ
อวัยวะสัมผัสส่ิงเร้าท่ีมากระทบแล้วประสาทรับสัมผัสส่งกระแสประสาทไปยังสมอง เพื่อให้สมองแปล
ความหมายออกเกิดเป็นการรับรู้ และพึงทราบว่า อวัยวะสัมผัสของมนุษย์มีขีดความสามารถจ ากัด 
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ดังนั้น ประเภท ขนาด และคุณภาพของส่ิงเร้า จึงมีผลต่อการรับรู้และการตอบสนองเสียงเบาเกินไป 
แสงน้อยเกินไป ย่อมรับสัมผัสไม่ได้ (ชญาดา ทรัพย์เกิด, 2558; อ้างอิงจาก กันยา สุวรรณแสง, 2532: 
128) 
       การรับรู้เกิดจากการท่ีได้มีส่ิงเร้าและสถานการณ์เข้ามากระทบกับประสาทสัมผัสท้ัง 5 
คือ ตา (การเห็น) หู (การได้ยิน) จมูก (การดมกล่ิน) ล้ิน (การล้ิมรส) และผิวกาย (การสัมผัส) ตัวกระตุ้น
เหล่านี้ จะถูกรับรู้และถูกแปลความหมายกลายเป็นผลลัพธ์ ก่อให้เกิดการรับรู้ขึ้นมา ซึ่งการรับรู้                         
จะแตกต่างกันไปนั้นขึ้นอยู่กับประสบการณ์ และภูมิหลังในอดีตของแต่ละบุคคลซึ่ งแตกต่างกันไป                          
การรับรู้นอกจากจะขึ้นอยู่กับส่ิงเร้าหรือลักษณะของตัวกระตุ้น (Stimulus factor) แล้วยังขึ้นอยู่กับ 
ปัจจัยส่วนตัวบุคคล (Personal factor) ซึ่งจ ามีความเข้าใจในการรับรู้ และมีการแปลข้อมูลเป็นไปตาม
โครงสร้างความเข้าใจของแต่ละบุคคล ( Individual’s cognitive structure) ควบคู่กันไปด้วย                    
(ชญาดา ทรัพย์เกิด, 2558: 10-11; อ้างอิงจาก กันยา สุวรรณแสง, 2532: 128) 
      กระบวนการรับรู้ของส่ิงท่ีมีชีวิตจะมีความแตกต่างกัน อาจเกิดมาจากขบวนการส่ือสารจึง
อาจเกิดขึ้นได้ ถ้าเราไม่ยอมรับความแตกต่างในเรื่องการรับรู้ของแต่ละคนหรือส่ิงท่ีมีชีวิตท่ีมีความ
สนใจและรับรู้ส่ิงต่าง ๆ ตามความต้องการ โดยผ่านการแสดงออกทางพฤติกรรม เพราะฉะนั้นการรับรู้
จึงมีความจ าเป็นในการส่ือสารในชีวิตของบุคคลนั้นก็คือ ลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายได้ อาชีพ และอื่น ๆ 
 
2.5  แนวคิดเก่ียวกับควำมพึงพอใจ 
  2.5.1  ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ 
       Vroom (กิต ต์กวิน เดชน์  วง ศ์หมั่น , 2561: 30; อ้ างอิ งจาก Vroom, 1964) ไ ด้ ให้
ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นผลจากบุคคลนั้น ๆ เข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมหรือเข้าไปรับรู้
แล้วพอใจ โดยความหมายของความพึงพอใจสามารถทดแทนความหมายของเจตคติได้ ซึ่งบางครั้ง
เรียกว่า ทฤษฎี V. E. เนื่องจากองค์ประกอบทฤษฎีท่ีส าคัญคือ V = Value หมายถึง ความพึงพอใจ                             
I = Instrumentality หมายถึง ส่ือเครื่องมือวิถีทางน าสู่ความพึงพอใจ E = Expectancy หมายถึง
ความคาดหวังภายในตัวของบุคคลนั้น ๆ ซึ่งบุคคลมีความต้องการและมีความคาดหวังหลายส่ิงหลาย
อย่าง ดังนั้นจึงต้องกระท าด้วยวิธีหนึ่งวิธีใด เพื่อตอบสนองความต้องการหรือส่ิงท่ีคาดหวังเอาไว้ และ
ในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในส่ิงท่ีสูงขึ้นไปเรื่อย ๆ ซึ่งอาจจะแสดงในรูปสมการได้ ดังนี้    
                  

แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ + ความคาดหมาย 
 
      จากสมการ หมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีมีต่อการกระท าส่ิงหนึ่งส่ิงใดนั้น 
เช่น ต่อการประเมินผลงานขององค์กรท่ีเกี่ยวข้องกับชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจูงใจท่ีบุคคลจะ
เข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมขององค์กรใดจะเป็นผลท่ีเกิดจากเจตคติองค์กร หรือการท างานขององค์กร
นั้นรวมกัน ความคาดหวังท่ีเขาคาดหมายไว้ ถ้ามีเจตคติท่ีดี ต่อองค์กรและได้รับการตอบสนองท้ัง
รูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามท่ีคาดหมายไว้ แรงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพอใจก็จะสูง แต่ในทาง
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กลับกัน ถ้ามีเจตคติในเชิงลบต่องานและการตอบสนองไม่เป็นไปตามท่ีคาดหมายแรงจูงใจท่ีจะมี
ความรู้สึกพึงพอใจก็จะต่ าไปด้วยตามความพึงพอใจและแรงจูงใจนั้น 
       ค าว่า“ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมายโดย                     
ท่ัว ๆ ไปว่า “ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นการ
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของลูกค้าต่อการบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบ
ส่ิงท่ีลูกค้าได้รับในการบริการกับส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละสถานการณ์ของ
การบริการท่ีเกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดับตามปัจจัยแวดล้อมและเงื่อนไข
ของการบริการในแต่ละครั้งได้กุญแจส าคัญสู่ความส าเร็จในงานบริการก็คือ ความพึงพอใจท่ีลูกค้ามีต่อ
การบริการนั้น ซึ่งก็คือ การท่ีลูกค้าได้รับในส่ิงท่ีคาดหวังไว้ในการท่ีลูกค้าจะได้รับในส่ิงท่ีคาดหวังได้
ย่อมเกี่ยวพันกับการปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทท่ีมีความส าคัญในการรับรู้ความ
ต้องการของลูกค้าและการสนองตอบบริการตามความต้องการของลูกค้า คุณภาพการปฏิบัติงานของ                                  
ผู้ให้บริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้ให้บริการ
ต่อการบริการด้วย เพราะเมื่อผู้ให้บริการมีความรู้สึกดีต่องานท่ีรับผิดชอบก็ย่อมจะปฏิบัติแก่ลูกค้าด้วย
ความเต็มใจเต็มความสามารถ (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2555: 40) และ ค านาย อภิปรัชญสกุล (2557: 
52-53) ไ ด้ ให้ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ ( Satisfaction) ความหมายของ                              
ความพึงพอใจของผู้รับบริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยามของความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็น 2 นัยคือ 1) ความหมายท่ีดีต่อสถานการณ์การซื้อเป็นหลักให้ความหมายว่า                         
“ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีได้รับภายหลังสถานการณ์การซื้อ
สถานการณ์หนึ่ง” มักพบใช้ในงานวิจัยการตลาดท่ีเน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ 2) ความหมายท่ี
ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลักให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึ้น
เนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่างท่ีเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือ
บริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมิน
ความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีตรงกับความต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง” 
โอลิเวอร์ (Oliver) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ี
เกิดจากการประเมินประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ ซึ่งอาจขยายความให้ชัดเจนว่า
ได้ว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการท่ีตรงกับส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวัง หรือดีเกินกว่าความคาดหวัง
ของลูกค้าในทางตรงกันข้าม” “ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบ
ท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการท่ีต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้า”   
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ภำพที่ 2.10  กำรประเมินเปรียบเทียบ 
            ที่มำ: ค านาย อภิปรัชญสกุล (2557) 
 
      อาจกล่าวได้ว่า“ ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกใน
ทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทน (ได้แก่ ลักษณะงานอัตรา
ค่าจ้างโอกาสก้าวหน้าและผลประโยชน์) ท่ีได้รับจากงานในระดับท่ีเป็นไปตามความคาดหวังท่ีบุคคลต้ัง
ไว้ในทางตรงกันข้าม ความไม่พึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ี
เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอบแทนท่ีได้รับจากงานในระดับท่ีต่ ากว่าส่ิงท่ี
คาดหวังไว้ว่าจะได้รับ” ดังรูปภาพด้านล่าง 
 

 
 

ภำพที่ 2.11  ควำมพึงพอใจและควำมไม่พึงพอใจในงำนของผู้ใหบ้ริกำร 
        ที่มำ: ค านาย อภิปรัชญสกุล (2557) 
 

สถานการณ์ก่อนซื้อ สถานการณห์ลังซื้อ 

ความคาดหวัง 

ของผู้บริการ 
การประเมิน
เปรียบเทียบ 

ลักษณะบริการที่
ผู้รับบริการได้รับ 

ความพึงพอใจ 

บริการรับจริง 

บริการคาดหวัง 

ความไม่พึงพอใจ 

บริการรับจริง 

บริการคาดหวัง 
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       จากความหมายท่ีกล่าวมาข้างบนนั้นสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง                       
การประเมินส่ิงท่ีได้รับภายหลังสถานการณ์การซื้อสถานการณ์หนึ่ง ซึ่งท้ังสองลักษณะข้า งบนมี
ความหมายเกี่ยวพันกับความพึงพอใจในการบริการในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 
ซึ่งเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญในสถานการณ์การบริการให้ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพในการสร้าง
ความพึงพอใจในการบริการ โดยท าให้ผู้ท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการมีความรู้สึกในทางบวกอันเป็นผลมา
จากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีได้รับจริงในระดับท่ีสอดคล้องหรือมากกว่าส่ิงท่ีคาดหวังไว้ใน
สถานการณ์การบริการท่ีเกิดขึ้นย่อมก่อให้เกิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับ                      
ความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ 
  2.5.2  ล ำดับขั้นของควำมพึงพอใจ 
      Maslow (กิตต์กวินเคชน์ วงศ์หมั่น, 2561: 37; อ้างอิงจาก Maslow, 1994)  ได้เสนอ
แนวความคิดเกี่ยวกับล าดับขั้นของความต้องการ (Hicrarchy of Need) โดยมาสโลว์มีความเช่ือมั่นว่า
ความต้องการมนุษย์มีล าดับขั้นตอนท่ีแน่นอน ซึ่งบุคคลท่ีมีความปรารถนาท่ีสูงสุดคือ การท่ีจะรู้จัก
ตนเองท่ีอย่างแท้จริง แต่การท่ีมนุษย์จะเกิดความต้องการในแต่ละขั้นนั้นจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีบุคคลจะต้อง
ได้รับการสนองตอบตามความต้องการในระดับท่ีต่ ากว่าเสียก่อน จึงจะเกิดความต้องการในระดับขั้นท่ี
สูงขึน้ไป ซึ่งความพอใจท่ีสนองตอบความต้องการนั้นไม่ได้หมายความว่า จะเกิดความพึงพอใจท้ังหมด
เพียงแต่ว่าขอให้ได้รับความพอใจในบางส่วนก็จะสามารถใฝ่หาความต้องการในระดับท่ีสูงกว่าได้ต่อไป
อีกอย่างมาสโลว์ยังเช่ือมั่นว่า มนุษย์ส่วนใหญ่ยังไม่สามารถบรรลุความต้องการในระดับของความ
ต้องการท่ีจะรู้จักตนเองท่ีแท้จริงได้มาสโลว์ได้แบ่งความต้องการออกเป็น 5 ขั้นหลักดังต่อไปนี้  
      (1) ความต้องการทางกาย (Physiological Need) ถือเป็นความต้องการขั้นพื้นฐานของ
มนุษย์ (Survival Need) ได้แก่ ความต้องการในเรื่องอาหาร น้ า เครื่องนุ่งห่ม ท่ีอยู่อาศัย ยารักษาโรค 
และความต้องการทางเพศ เป็นต้น  
      (2) ความต้องการความปลอดภัย (Safety and Security Need) ได้แก่ ความต้องการท่ี
อยู่อย่างมีความปลอดภัยจากการท าร้ายร่างกาย หรือถูกขโมยทรัพย์สิน หรือความม่ันคงในการท างาน 
และการมีชีวิตอยู่อย่างมั่งค่ังในสังคม  
      (3) ความต้องการในการมีความรักและความต้องการในการเป็นพรรคพวกเดียวกัน 
(Love and Belonging Need) ความต้องการเป็นท่ียอมรับในสังคมว่า ตนก็เป็นส่วนหนึ่งในสังคม  
      (4) ความต้องการและการรู้จักคุณค่าของตนเอง (Self Esteem Need) ซึ่งการมีความ
ต้องการนี้ ได้แก่ ความภาคภูมิใจ ความต้องการดีเด่นในเรื่องใดเรื่องหนึ่งท่ีจะให้ได้รับการยกย่องจาก
บุคคลอื่น ความต้องการด้านนี้ เป็นความต้องการระดับสูงท่ีเกี่ยวกับความมั่นใจในตัวเองในเรื่องของ
ความรู้ความสามารถและความส าคัญของบุคคล  
      (5) ความต้องการความส าเร็จแห่งตน (Self-Actualization Need) นั้นย่อมเป็นความ
ต้องการในระดับสูง ซึ่งเป็นความต้องการท่ีอยากจะให้เกิดความส าเร็จในทุกส่ิงทุกอย่างตามความคิด
ของตนเองเพื่อท่ีจะพัฒนาตนเองให้ดีท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ความต้องการนี้จึงเป็นความต้องการพิเศษของ
บุคคลท่ีจะพยายามผลักดันชีวิตของตนเองให้เป็นไปในแนวทางท่ีดีท่ีสุดตามท่ีตนคาดหวังไว้ 
      ส่ิงท่ีกล่าวมาข้างบนสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจนั้น เป็นผลมาจากการท่ีบุคคลนั้นได้
เข้าไปใช้บริการตามสถานท่ีต่าง ๆ ท่ีต้องการ ซึ่งมันได้ท าให้เกิดการสัมผัสกับส่ิงนั้น ๆ เช่น                  
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ร้านอาหารและเครื่องด่ืม มันเป็นส่ิงท่ีขาดไม่ได้ส าหรับคนเราท่ีต้องการเดินทางท่องเท่ียวย่อมมีความ
ต้องการอยู่ตลอดเวลา 
 
2.6  แนวคิดเก่ียวกับคุณภำพกำรบริกำร 
  2.6.1  ควำมหมำยของคุณภำพบริกำร 
     W Edwards Deming (1980) ได้กล่าวไว้ว่าในประเทศสหรัฐอเมริกา ได้จัดสัมมนา
เพื่อใหเ้ห็นถึงความจ าเป็นท่ีจะต้องมีการปฏิรูปโดยส้ินเชิงในการจัดการแบบตะวันตกเขาได้วางแนวคิด
และแนวปฏิบัติส าคัญส าหรับการจัดการไว้ 14 ข้อเพื่อให้คนท่ัวไปสามารถเข้าใจและน าไปปฏิบัติ
ส าหรับการปฏิรูปท่ีเหมาะสม Deming ได้กล่าวว่าการยอมรับและปฏิบัติตามท้ัง 14 ข้อนี้เป็นสัญญาณ
บ่งบอกว่าการจัดการก าลังจะเข้ามามีส่วนร่วมในธุรกิจซึ่งหลายคนก็ได้น าแนวคิดและแนวปฏิบัตินี้ไปใช้
กับองค์กรท้ังเล็กท้ังใหญ่ใช้กับงานบริการเช่นเดียวกับท่ีใช้กับงานด้านอุตสาหกรรมการผลิตอย่างไรก็
ตามแนวคิดและแนวปฏิบัติท้ัง 14 ข้อของ Deming ก็ไม่ใช่ความคิดปรัชญาหรือวิธีการท้ังหมดของ 
Deming ฉะนั้นการน าไปใช้ปฏิบัติจึงควรจะน าไปใช้อย่างเหมาะสมสอดคล้องกับลักษณะขององค์กร
แต่ละองค์กรด้วย โดยแนวคิดและแนวปฏิบัติส าหรับการจัดการ 14 ประการของ Deming  
      (1) สร้างวัตถุประสงค์และเป้าหมายท่ีแน่นอนส าหรับการปรับปรุงผลิตผลและ                         
การบริการอย่างต่อเนื่อง  
      (2) รับปรัชญาใหม่เข้ามาเพื่อการสร้างเสถียรภาพทางเศรษฐกิจหาหุ้นส่วนจากลูกค้าและ
ควรมั่นใจว่าองค์กรตนเป็นท่ีน่าพอใจจริง  
      (3) ยุติการให้ความส าคัญต่อการตรวจสอบผลผลิตเปล่ียนจากการตรวจพบเป็น                              
การป้องกันปัญหาท่ีจะเกิดขึ้นแทน 
      (4) ยุติความคิดในเรื่องความส าเร็จทางธุรกิจท่ีขึ้นอยู่กับราคาสินค้าให้พิจารณาผู้ผลิตท่ีมี
ประสิทธิภาพในด้านการส่งสินค้าคุณภาพสินค้าและความเท่ียงตรง 
      (5) ปรับปรุงและท าให้ระบบการผลิตและการบริการด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน
เพื่อท่ีจะสามารถปรับปรุงคุณภาพและเพิ่มความสามารถในการผลิตรวมถึงเพื่อการลดต้นทุนการผลิต  
      (6) ก่อต้ังระบบการฝึกอบรมภายในรวมถึงวิธีการอบรมและอบรม ฝึกฝนท้ังในวิธีการ
ท างานและส่ิงท่ีเกี่ยวข้อง  
      (7) สร้างการเป็นผู้น าท่ีมีบทบาทท่ีเหมาะสมด้วยการให้ค าปรึกษาแนะน าซึ่งควรช่วยให้
การท างานได้เร็วและดีขึ้นและโดยท่ีให้มีการตรวจสอบแก้ไขค าปรึกษาแนะน าช่วยเหลือท้ังคนงานและ
เครื่องจักรให้ได้ปฏิบัติอย่างถูกต้องยิ่งขึ้น  
      (8) ก าจัดความขลาดกลัวไปให้หมดส้ินเพื่อให้ ทุกคนในองค์กรท างานได้อย่ าง                            
มีประสิทธิภาพ 
      (9) ท าลายก าแพงท่ีเกิดขึ้นระหว่างหน่วยงานไม่ว่าหน่วยงานใดพนักงานระดับใด                                 
ล้วนเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญขององค์กรโดยเท่าเทียมกัน  
      (10) ก าจัดการยุยงส่งเสริมด้วยการใช้ค าสโลแกนหรือโปสเตอร์ ส่ือความหมายใน                              
ทางผิดซึ่งก่อให้เกิดปัญหามากว่าการสร้างสรรค์  
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      (11) ก าจัดเป้าหมายมาตรฐานของการท างานซึ่งมีเงื่อนไขตัดสินท่ีขึ้นกับปริมาณโดยมิได้
ค านึงถึงคุณภาพของงาน 
      (12) ร่วมภาคภูมิใจในการท างานอย่างมีประสิทธิภาพของพนักงานเพื่อเป็นก าลังใจให้
พนักงานปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความต้ังใจมุ่งมั่นรวมถึงรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของส่ิงแวดล้อมในการท างาน  
      (13) จัดการศึกษาท่ีมีคุณภาพและโครงการการพัฒนาตนเอง  
      (14) รับทราบค ามั่นสัญญาของบริหารระดับสูงท าความเข้าใจต่อสัญญาข้อผูกมัดนั้นให้
ชัดเจนเพื่อน ามาซึ่งการปรับปรุงคุณภาพและประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์อย่างต่อเนื่อง 
      ในปลายทศวรรษท่ี 80 และต้นทศวรรษท่ี 90 แนวความคิดของ Deming เป็นเสมือน
แนวคิดในการจัดการโดยอาศัยความร่วมมือแบบส่งเสริมกัน (Management by Positive Co-
operation) Deming ได้พูดเกี่ยวกับบรรยากาศการท างานแบบใหม่ซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบ
พื้นฐาน 3 อย่างคือสนุกกับงานความคิดสร้างสรรค์และการร่วมมือกันเขามองถึงบรรยากาศการท างาน
ใหม่นี้เป็นทัศนคติแบบผู้ชนะกับผู้ชนะ (Win: Win) ซึ่งตรงกันข้ามกับทัศนคติเดิมในเรื่องการแข่งขัน
ท่ีว่ามีผู้ชนะก็ย่อมมีผู้แพ้ (Win: You Lose) เมื่อไม่นานนักก่อนท่ี Deming จะเสียชีวิต Deming                                        
ได้พยายามรวบรวมและสรุปประสบการณ์ 60 ปีในการท างานของเขาไว้ในหนังสือช่ือว่า “System of 
Profound Knowledge” ซึ่งได้บรรยายถึงองค์ประกอบ 4 ส่วนท่ีมีความสัมพันธ์กันคือ 
      (1) ความเข้าใจและซาบซึ้งในระบบได้มีการเน้นให้นักจัดการเข้าใจถึงความสัมพันธ์
ระหว่างหน้าท่ีและกิจกรรมและทุกคนควรจะเข้าใจในเป้าหมายระยะยาวที่ทุกคนควรจะรับทราบไม่ว่า
ลูกจ้างผู้ถือหุ้นลูกค้าผู้ผลิตและส่ิงแวดล้อมเพราะความล้มเหลวท่ีจะไปสู่ เป้าหมายก็หมายถึง                                         
การสูญเสียของทุกคนทุกฝ่ายในระบบ 
      (2) ความรู้ ในเรื่องทฤษฎีทางสถิ ติไ ด้หมายรวมถึงความรู้ ในเรื่องความผันแปร
ความสามารถของกระบวนการตารางควบคุมความสัมพันธ์และงานท่ีล้มเหลวส่ิงเหล่านี้จ าเป็นที่จะต้อง
เข้าใจเพื่อให้ได้มาซึ่งความเป็นผู้น าและทีม-ท างานท่ีมีประสิทธิภาพ  
      (3) ทฤษฎีแห่งความรู้ถึงแม้ว่าทุกแผนงานจะต้องอาศัยการคาดการณ์ท่ีได้มาจากประสบ
การณ์การท างานแต่ในความเป็นจริงความส าเร็จท่ีเคยเกิดข้ึนก็อาจจะไม่เกิดขึ้นอีกถ้าหากขาดความเข้า
ในทฤษฎีเรื่องนั้น ๆ อย่างถ่องแท้  
      (4) ความรู้ด้านจิตวิทยาส่ิงจ าเป็นท่ีจะต้องเข้าใจคือความสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ความ
แตกต่างในปัจเจกบุคคลจะต้องมีการจัดการโดยผู้น าอย่างประนี้ประนอมเพราะทุกคนล้วนแต่มี
แรงจูงใจภายในของตนเองท่ีจะประสบความส าเร็จในหลายด้านแต่ว่าการมีแรงจูงใจภายนอกในการ
จ้างงานอาจท าลายแรงจูงใจภายในได้แรงจูงใจภายนอกหมายถึงค่าจ้างท่ีสูงขึ้นหรือการประเมิน
ความสามารถซึ่งนักจัดการบางท่านก็อาจมองว่าเป็นเพียงทางออกทางหนึ่งของการบริหารเท่านั้น    
      นอกจากนั้น Juran (1998) มองเห็นว่าการวางแผนด้านคุณภาพเป็นงานส่วนหนึ่งของ
ไตรภาคีแห่งคุณภาพ (quality tril ogy) ซึ่งประกอบด้วยการวางแผนด้านคุณภาพการควบคุมคุณภาพ
และการปรับปรุงคุณภาพเขามีแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยพื้นฐานจ าเป็นในการน ายุทธวิธีการวางแผน                                        
ด้านคุณภาพไปใช้กับบริษัทท่ัวไปดังนี้คือสามารถมองเห็นว่าใครคือลูกค้าและความต้องการของลูกค้ามี
การวางเป้าหมายด้านคุณภาพท่ีเป็นไปได้ในเชิงปฏิบั ติมีระบบการวัดคุณภาพมี ศักยภาพใน                                           
ด้านกระบวนการวางแผนท่ีจะให้บรรลุเป้าหมายด้านคุณภาพภายใต้เงื่อนไขของการปฏิบัติงานจริงและ
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การสร้างผลงานอย่างต่อเนื่องในการเพิ่มส่วนแบ่งของตลาดราคาท่ีเหมาะสมและการลดอัตราการเกิด
ข้อบกพร่องข้อผิดพลาดในห้องท างานและในโรงงานส าหรับแผนท่ีเส้นทางการวางแผนด้านคุณภาพ                             
ก็จะประกอบด้วยขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้  
      (1) มองหาว่าใครคือลูกค้า  
      (2) ช้ีระบุความต้องการของลูกค้า  
      (3) ท าความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง  
      (4) พัฒนาผลิตภัณฑ์ท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการเหล่านั้น 
      (5) ปรับปรุงผลิตภัณฑ์ดีท่ีสุดให้ตรงกับความต้องการของเราและความต้องการของลูกค้า 
      (6) พัฒนากระบวนการซึ่งท าให้สามารถผลิตผลิตภัณฑ์ได้ 
      (7) ปรับปรุงกระบวนการผลิตให้ท างานเหมาะสมท่ีสุด  
      (8) พิสูจน์ว่ากระบวนการนั้นสามารถผลิตผลิตภัณฑ์ได้ภายใต้เงื่อนไขการท างานจริง 
      (9) ถ่ายทอดขบวนการนั้นไปสู่การปฏิบัติหรือด าเนินการผลิต 
      อย่างไรก็ตาม ไม่ได้เพียงมุ่งเน้นลูกค้าคนสุดท้ายคนเดียวเท่านั้นแต่ได้ให้ความสนใจต่อ
กลุ่มลูกค้าท้ังภายนอกและภายอื่น ๆ อีกด้วย (external and internal customers) ด้วยเหตุนี้
ผู้ประกอบการควรจะต้องพิจารณาถึงความเหมาะสมของการใช้ประโยชน์ในผลิตภัณฑ์ขั้นกลางท่ีมีต่อ
กลุ่มลูกค้าภายในท่ีตามมา Juran (1998) ได้แสดงแนวความคิดนี้ในรูปของขดเกลียวแห่งคุณภาพ 
(Quality Spiral) นอกจากนี้ยังได้เน้นถึงความจ าเป็นท่ีจะต้องใช้ความรู้และกลไกเฉพาะทางส าหรับให้
การด าเนินงานของหน้าท่ีต่างๆท่ีเกี่ยวกับคุณภาพเป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพและเขาก็ยั งได้เน้นย้ า
ถึงความจ าเป็นท่ีจะต้องต่ืนตัวและเอาใจใส่ต่อลูกค้าในทุกหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบอยู่ตลอดเวลาเป้าหมาย
และภารกิจของงานล่าสุดก็คือ 
       (1) การสร้างความต่ืนตัวและระวังเรื่องวิกฤตด้านคุณภาพในทศวรรษท่ี 80  
      (2) การสร้างกลวิธีใหม่ส าหรับการวางแผนด้านคุณภาพและการอบรม  
     (3) การช่วยบริษัทในการวางแผนใหม่ส าหรับกระบวนการท่ีมีอยู่ เพื่อหลีกเ ล่ียง
ข้อบกพร่องท่ีจะเกิดขึ้นในเรื่องคุณภาพ  
     (4) การต้ังผู้ควบคุมหรือหัวหน้าภายในบริษัทท่ีคอยดูแลขบวนการวางแผนด้านคุณภาพ
เพื่อหลีกเหล่ียงการเกิดปัญหาเรื่องใหม่ ๆ  
      Juran (1998) ได้มองว่าแม้ว่าจะมีการต่ืนตัวในเรื่องคุณภาพอย่างกว้างกว้างในช่วงต้น
ทศวรรษท่ี 80 ก่อนท่ีจะเกิดวิกฤตด้านคุณภาพแต่การต่ืนตัวนั้นก็ไม่สามารถท่ีจะเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมการปฏิบัติได้ไม่ว่าจะมีการรณรงค์และการผลักดันให้เกิดความระมัดระวังต่ืนตัวในเรื่อง
คุณภาพโดยใช้สโลแกนและการชักจูงในรูปแบบต่าง ๆ แม้ในขณะท่ีความต่ืนตัวมีมากขึ้นความต่ืนตัวท่ี
มากขึ้นนั้นก็ไม่ค่อยได้ส่งผลต่อพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปในแง่ของการท าให้ถูกต้องต้ังแต่แรก (doing 
it right first time) เขามองเห็นข้อผิดพลาดนี้เกิดขึ้นเนื่องจากการรณรงค์ท่ีขาดการวางแผนและขาด
เนื้อหาหลักการท่ีชัดเจน 
       ขั้นตอนกรรมวิธีการด าเนินการควรจะประกอบด้วยเนื้อหาหลักการ 90% และการชักจูง 
10% ไม่ใช่ในทางตรงกันข้ามเช่นท่ีเกิดขึ้นสูตรท่ีจะก่อให้เกิดผลได้ คือต้ังเป้าหมายท่ีต้องการท าให้
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ส าเร็จ วางแผนท่ีจะท าให้ถึงเป้าหมายท่ี ต้ังไว้ จัดวางหน้าท่ีรับผิดชอบให้ชัดเจนเพื่อการท าให้ถึง
เป้าหมาย และให้ผลตอบแทนตามผลงานท่ีท าได้ 
     Juran (1998)  ได้เตือนไว้ว่า “ไม่มีเส้นทางลัด” สู่ความส าเร็จในเรื่องคุณภาพและไม่
เช่ือมั่นในบริษัทท่ีเร่งรัดท่ีจะประยุกต์น าวงจรคุณภาพมาใช้เขาเช่ือว่าปัญหาหลักด้านคุณภาพก็คือ
ความล้มเหลวท่ีเกิดจากการจัดการมากกว่าความล้มเหลวท่ีเกิดขึ้นจากพนักงานในระดับปฏิบัติการ
โดยท่ัวไปแล้วเขาเช่ือว่า 80% ของปัญหาด้านคุณภาพท่ีเกิดท้ังหมดสามารถควบคุมได้โดยการจัดการ
ดังนั้นเขาจึงเห็นว่ากลวิธีและแนวคิดไร้จุดบกพร่อง (Zero Defects) ของ Philip Crosby จึงไม่น่าท่ีจะ
ช่วยให้เกิดประโยชน์อันใดเพราะว่าพื้นฐานแนวความคิดนั้นผิดท่ีคิดว่าปัญหาในเรื่องคุณภาพท่ีเกิดข้ึน
เนื่องจากพนักงานคนงานไม่ให้ความเอาใจใส่และไม่มีแรงจูงใจท่ีเหมาะสม เช่ือว่าการอบรมการ
ปรับปรุงคุณภาพในระยะยาวควรจะเริ่มต้ังแต่ระดับสูงลงมา (เช่นเดียวกับท่ีเกิดขึ้นในวงการอุตสาหกร
รมของญี่ปุ่น) แม้ว่าเขาจะรู้ดีว่าวามคิดนี้จะไม่เป็นท่ีพึงพอใจต่อนักจัดการระดับสูง ได้กล่าวไว้ว่า 
“ความเช่ือท่ีฝังลึกของเหล่านักจัดการระดับสูงก็คือพวกเขารู้ดีทุกอย่างแล้วว่าอะไรเป็นอะไรอะไรควร
ท าอะไรไม่ควรท าและการฝึกอบรมเป็นเรื่องของคนงานพนักงานระดับล่างวิศวกรและผู้คุมงานแต่ถึง
เวลาแล้ว ท่ีจะมาพิจารณาความเ ช่ือนี้ อีกครั้ ง ” ทาง ด้านของ จ า ลักษณ์ ขุนพลแก้วและ                                
ศุภชัย อาชีวระงับโรค (2548: 111-112) ได้กล่าวเพิ่มเติมไว้ว่า คุณภาพของงานบริการคืออะไร” 
ค าตอบคงไม่ได้เป็นแค่ “ระดับขั้นของความเพิ่งพอใจท่ีลูกค้าได้รับ” ตามมาตรฐานอุตสาหกรรมของ
ญี่ปุ่น (Japanese Industrial Standard-JIS) 59401 คุณภาพถูกนิยามว่าเป็น “คุณลักษณะเชิง
คุณภาพโดยรวมหรือระดับสมรรถนะท่ีประเมินว่าสินค้าหรือบริการสามารถสร้างความพึงพอใจตาม
จุดประสงค์ของการใช้งานหรือไม่” ค าว่า “คุณภาพท่ีดี” หมายถึง การท่ีลูกค้ามีเหตุผลในการใช้บริการ
หนึ่ง ๆ และรู้สึกพึงพอใจจากการใช้บริการท่ีได้รับในระดับการให้บริการท่ีมีคุณภาพดีตามท่ีได้กล่าวไว้
ข้างต้นนั้นจ าเป็นต้องรู้ว่าลูกค้าของเราเป็นใครบ้าง จากนั้นท าความเข้าใจจุดประสงค์หรือความ
ต้องการด้านการใช้งานของลูกค้าแล้วให้บริการ เพื่อสร้างความพอใจตามจุดประสงค์ดังกล่าว  โดย 
นพรัตน์ บุญเพียรผล (2560) ได้กล่าวถึงคุณภาพไว้ว่า คุณภาพบริการ เกิดจากประสบการณ์ท่ีคล้ายกัน
ในแง่ดีและแง่ร้ายของผู้มารับบริการในทุก ๆ  กลุ่ม พบว่าคุณภาพบริการจะมีค่าสูงหรือต่ าขึ้นอยู่กับว่า                           
ผู้มารับบริการรับรู้ต่อบริการท่ีได้อย่างไร ตรงกับความ คาดหวังหรือไม่ ดังนั้น ค าว่า คุณภาพบริการ 
หมายถึง คุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวังของผู้มารับบริการ โดยมีวิธีการประเมิน
คุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ประกอบด้วย 5 มิติดังนี้ 
      (1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ รวมท้ัง
สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้บริการรู้สึกกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความต้ังใจจากผู้ให้บริการท่ีถูก
น าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรู้ถึงการให้บริการนั้นได้ชัดเจน  
      (2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรง
กับสัญญาท่ีให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการท่ีให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้องเหมาะสมและได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้  
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     (3) การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ี
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมท้ังจะต้องกระจายการ
ให้บริการไปอย่างท่ัวถึงและรวดเร็ว  
     (4) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับการบริการท่ีดีท่ีสุด  
     (5) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน  
      ซึ่งคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีช้ีวัดถึงระดับขั้นของการบริการท่ีส่งมอบโดย ผู้ให้บริการ
กับลูกค้าผู้รับบริการว่ามีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับความประสงค์ของตัวผู้รับบริการได้ดีเพียงใด การ
น าส่งบริการซึ่งมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองแก่ ลูกค้า
ผู้รับบริการบนพื้นฐานของการคิดคาดการณ์ของผู้รับบริการ ซึ่งอาจจะมากกว่า หรือตรงกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ถือเป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น เกี่ยวกับความเป็น
เลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ ภานุพงศ์ ลือฤทธิ์ (2560) และสอดคล้อง
กับ กิตต์กวินเดชน์ วงศ์หมั่น (2561: 39) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพการบริการนั้นเป็นตัวชี้วัดและ
บ่งบอกให้รู้ถึงระดับการบริการท่ีส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการว่าสอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับได้ดีบนพื้นฐานความคาดหวังของผู้รับท่ีขึ้นอยู่กับช่องว่างระหว่างความคาดหวังและ
การรับรู้ของผู้รับบริการอีกท้ังคุณภาพการให้บริการนั้นหากเป็นการบริการท่ีดีเลิศตรงกับความต้องการ
หรือเกินความต้องการของลูกค้าจนท าให้เกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภักดี 
       คุณภาพงานบริการเป็นส าหรับส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม อย่างเช่น สินค้านั้นลูกค้าสามารถล่วงรู้
คุณภาพของสินค้าได้ง่ายด้วยการดูจากแค็ตตาล็อกหรือศึกษารายละเอียดของสินค้าเมื่อซื้อหรือใช้งาน
แล้ว อย่างไรก็ตามไม่บ่อยนักท่ีเราจะเห็นแค็ตตาล็อกหรือรายละเอียดเช่นท่ีว่าในงานบริการ ซึ่งนี่เอง
ท าให้คุณภาพงานบริการเข้าใจได้ยาก แต่ด้วยความยุ่งยากนี้ท่ีท าให้คุณภาพของงานบริการดูจะมีความ
โดดเด่นเป็นพิเศษ ประเด็นต่อไปนี้แสดงถึงความโดดเด่นบางอย่างท่ีท าให้งานบริการแตกต่างจาก
สินค้าท่ัวไปหรือส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม  
       (1) งานหรือการกระท าของ “คน” คือตัวสินค้า  
      (2) งานบริการไม่สามารถจัดเก็บไว้ได้ 
      (3) การผลิตและการบริโภคในงานบริการเกิดขึ้นในเวลาและสถานท่ีเดียวกัน  
      (4) งานบริการสามารถปรับเปล่ียนได้ตามแต่ละสถานการณ์ (โดยอาศัยความตระหนัก
การสังเกตความต้ังใจ) และต้องการการคิดไปข้างหน้า  
      (5) การวัดผลของงานบริการด้วยเครื่องมือเป็นเรื่องท่ีท่าได้ยากและการประเมินผลของ
คุณภาพงานบริการปกติจะมาจากลูกค้าโดยตรง  
      (6) ผลลัพธ์ของงานบริการขึ้นอยู่กับคุณลักษณะของผู้ให้บริการแต่ละคน  
      (7) สิทธิในความเป็นเจ้าของไม่ได้ถ่ายทอดผ่านการซื้อและการขาย 
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      (8) การตัดสินว่างานบริการนั้นมีคุณค่าหรือไม่อย่างไรจะขึ้นอยู่กับความช่ืนชอบของ
ลูกค้า  
      (9) สภาพแวดล้อม (บรรยากาศ) สามารถน ามาเป็นหัวข้อการประเมินได้  
      (10) การเก็บข้อมูลท าได้ยากเนื่องจากหลักฐานของงานบริการจะหายไปทันทีท่ีการ
บริการเกิดขึ้น  
     (11) ลักษณะของข้อมูลท่ีได้รับไม่ใช่ค่าในเชิงตัวเลขแต่เป็นค่าในเชิงภาษา  
      (12) ลักษณะของกระบวนการในงานบริการไม่จ าเป็นต้องเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นซ้ า ๆ                                 
แต่เป็นกระบวนการท่ีมีความหลากหลาย 
      จากค าอธิบายข้างต้นเราพบว่า สินค้าและบริการมีความแตกต่างกันหลายประการ                                  
อย่างไรก็ตาม คุณภาพของงานบริการและคุณภาพของสินค้ากลับเหมือนกันในแง่ของกิจกรรมท่ีต้องมี
การท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการ โดยท าการ
เปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวัง ( expectation service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง 
(perception service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตามความ
ต้องการของผู้รับบริการ 
      ส่ิงท่ีกล่าวมาข้างบนสามารถสรุปได้ว่า  คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และ
ปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการ ท่ีคาดหวัง 
(expectation service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง (perception service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นเรื่อง
ของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ( tangibility) ลักษณะทางกายภาพที ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ รวมท้ัง
สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้บริการรู้สึกกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความต้ังใจ การบริการทุกครั้งจะต้อง
มีความถูกต้องเหมาะสมมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ เพื่อให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที การบริการเป็นส่ิงท่ีช้ีวัดถึงระดับขั้นของการบริการท่ีส่งมอบ
โดยผู้ให้บริการกับลูกค้า รวมท้ังเพื่อกระตุ้นให้ลูกค้าเหล่านี้กลับมาซื้อสินค้าหรือกลับมาใช้บริการกัน
อย่างสม่ าเสมอ (Customer Retention)  
  2.6.2  แนวทำงกำรประเมินคุณภำพของกำรบริกำร 
     Gronroos (กิตต์กวินเดชน์ วงศ์หมั่น, 2561: 40-44; อ้างอิงจาก Gronroos, 2001) 
อธิบายแนว ความคิดเรื่อง“ คุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้ท้ังหมด” โดยได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพของการบริการท่ี
ลูกค้ารับรู้เกิดจากความสัมพันธ์ระขององค์ประกอบท่ีส าคัญ 2 ประการคือ คุณภาพท่ีลูกค้าได้คาดหวัง
ไ ว้  ( Expected Quality) และ คุณภาพ ท่ี เกิ ดจากประสบการณ์ในการ ใ ช้บริ การของ ลูกค้า 
(Experienced Quality) ซึ่งโดยท่ัวไปแล้วลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพของการบริการนั้นจากการ
เปรียบเทียบคุณภาพท่ีได้คาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพท่ีเกิดขึ้นมาจากประสบการณ์จริง
ในการใช้บริการ (Experienced Quality) ว่าคุณภาพท้ังสองประเภทนั้นสอดคล้องกันหรือไม่ ซึ่งเมื่อ
น ามาพิจารณารวมกันแล้วจึงเกิดเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ท้ังหมดก็ จะท าให้ได้ผลสรุปเป็นคุณภาพท่ีลูกค้า
สามารถรับรู้ได้นั่นเอง ซึ่งถ้าหากพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดังกล่าว จะท าให้พบว่า คุณภาพท่ี
เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคุณภาพท่ีคาดหวังจะท าให้ลูกค้ามีการรับรู้ว่าคุณภาพของการ
บริการนั้นไม่ดีอย่างท่ีคาดหวังสอดคล้องกับ Parasuraman, Zeitham & Berry (1988) ได้กล่าวไว้ว่า 
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การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคนั้น เป็นไปตามรูปแบบของการ
เปรียบเทียบทัศนคติท่ีมีต่อการบริการท่ีคาดหวังและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคล้องกัน
เพียงใด ข้อสรุปท่ีน่าสนใจอีกหนึ่งประการคือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการท่ี
สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้นความพึงพอใจของการ
ให้บริการนั้น จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปได้ตามความคาดหวังของผู้ท่ีได้รับบริการ 
(Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู้ท่ีได้รับการบริการหรือผู้บริโภคนั่นเอง ซึ่งจะสามารถ
เห็นจากในระยะเริ่มแรก Parasuraman, Zeitham & Berry (1988) จึงได้ก าหนดมิติท่ีใช้ในการวัด
คุณภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) ไว้ 10 มิติดังภาพ 
 

     

ภำพที่ 2.12  มิติที่ใช้วัดคุณภำพกำรให้บริกำร 10 มิติ 
                      ที่มำ: Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) 
    
      มิติของคุณภาพการให้บริการท้ัง 10 มิตินั้น สามารถให้ความหมายของมิติหรือมุมมอง
ของคุณภาพการให้บริการได้ดังนี้  
      มิติท่ี 1 การเข้าถึงบริการ (Access) เป็นการเข้ารับบริการท่ีเป็นไปด้วยความสะดวกสบาย
และรวดเร็ว  
      มิติท่ี 2 การติดต่อส่ือสาร (Communication) นั้นถือได้ว่า เป็นความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และการส่ือความหมาย รวมไปถึงการท าความเข้าใจในเรื่องของภาษาท่ีอาจจะแตกต่าง
กับของลูกค้า  
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      มิ ติ ท่ี  3 สมรรถนะ (Competence) เป็นความรู้ความสามารถและทักษะในการ
ปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงความรู้และทักษะทางด้านการจัดการและการ
ติดต่อบุคคล 
      มิติท่ี 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) เป็นการแสดงให้เห็นว่า การมีมารยาท การใหค้วาม
เคารพให้เกียรติผู้อื่นจริงใจและเป็นมิตรในการติดต่อกับบุคคล  
      มิติท่ี 5 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) เป็นความสามารถในการท่ีจะสร้างความเช่ือมั่น
และความน่าเช่ือถือความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการท่ีมีต่อผู้รับบริการ  
      มิติท่ี 6 ความไว้วางใจ (Reliability) มีความสม่ าเสมอในเรื่องของประสิทธิภาพและ                          
ความน่าเช่ือถือในการให้บริการหรือน าเสนอผลิตภัณฑ์เป็นไปอย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง  
      มิติท่ี 7 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) แสดงให้เห็นถึงความพร้อมและ                          
ความเต็มใจในการให้บริการขององค์การหรือพนักงาน  
      มิติท่ี 8 ความปลอดภัย (Security) เป็นการแสดงการให้บริการท่ีปราศจากอันตราย                         
ความเส่ียงหรือข้อกังขาใด ๆ  
      มิติท่ี 9 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น
ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานท่ี บุคลากรอุ ปกรณ์ เครื่องมือ  
      มิ ติ ท่ี  10 การรู้ จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding 's Knowing the Customer)                                    
การแสดงความเข้าใจความต้องการของลูกค้าเรียนรู้และตะหนักความต้องการเฉพาะของลูกค้า                                   
แต่ละคน 
      ต่อมาในภายหลังตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ได้มีผู้ท า
การทดสอบซ้ าโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มท้ังส้ิน 12 กลุ่มจึงพบว่า ค าตอบท่ีได้จากการสัมภาษณ์
จ านวน 97 ค าตอบนั้นได้ท าการจัดกลุ่มให้เหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพการให้บริการโดยใช้
แบบการประเมิน SERVQUAL เป็นตัววัดได้ถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใช้
วัดถึงความคาดหวังในการจากองค์การหรือหน่วยงาน และ ส่วนท่ี 2 เป็นการวัดการรับรู้ภายหลังจากท่ี
ได้รับการบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้วในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL  สามารถท าได้โดย
การน าเอาคะแนนการรับรู้ในบริการลบกับคะแนนความคาดหวังในบริการ ถ้าผลลัพธ์ของคะแนนอยู่
ในช่วงคะแนนต้ังแต่ +6 ถึง -6 นั้นแสดงได้ว่า องค์การหรือหน่วยงานดังกล่าวมีคุณภาพการให้บริการ
ในระดับดี ท้ังนี้นักวิชาการท่ีท าการวิจัยดังกล่าวได้น าหลักสถิติเพื่อพัฒนาเครื่องมือส าหรับการวัดการ
รับรู้คุณภาพในการบริการของผู้รับบริการ และได้ท าการทดสอบหาค่าความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
และความเท่ียงตรง (Validity) พบว่า รูปแบบ SERVQUAL นั้นยังสามารถท่ีจะแบ่งมิติออกได้เป็น                            
5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธ์กันกับมิติของคุณภาพการให้บริการท้ัง 10 มิติของ SERVQUAL                                   
ท่ีได้ปรับปรุงขึ้นใหม่นั้นเป็นการยุบรวมกันของบางมิติจากเดิมให้รวมกันภายใต้ช่ือมิติใหม่ SERVQUAL 
ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลัก (Parasuramam Ziethaml, & Berry, 1988) ดังนี้ 
      มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะแสดงออกมาให้
ทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นได้ชัดเจนถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 
เครื่องมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร และสัญลักษณ์ รวมท้ังสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้รับบริการ
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รู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใยและความต้ังใจจากผู้ให้บริการบริการท่ีถูกน าเสนอออกมานั้นเป็นรูปธรรม 
จะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการได้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
      มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับผู้รับบริการและบริการทุกครั้งต้องมีถูกต้องและสม่ าเสมอ จะท าให้ผู้รับบริการ
รู้สึกว่าได้รับความน่าเช่ือถือและสามารถให้ความไว้วางใจได้จากการบริการ 
      มิ ติ ท่ี  3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ                                  
เต็มใจยินดีท่ีจะให้บริการในทันทีท่ีได้รับการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการใช้
บริการ รวมท้ังจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างท่ัวถึงรวดเร็ว 
      มิติท่ี 4 การประกันคุณภาพ (Assurance) หมายถึง เป็นความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการผู้ให้บริการ จะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ความสามารถเป็นอย่างดีใน
การให้บริการผู้ให้บริการมีความสุภาพ อ่อนโยน มีความน่าเช่ือถือ และความซื่อสัตย์ ใช้การ
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่า ผู้รับบริการจะได้รับการบริการท่ีดีท่ีสุด 
       มิติท่ี 5 ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถของบุคคลในการดูแลและ
เอาใจใส่ต่อผู้รับบริการตามความต้องการท่ีแตกต่างของลูกค้าแต่ละคน 
 

   

ภำพที่ 2.13  มิติที่กำรใช้วัดคุณภำพกำรให้บริกำรปรับปรุงใหม่ 5 มิติ 
             ที่มำ: Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) 
 
      ผู้วิจัยได้น าวิธีประเมินคุณภาพการบริการตามแบบ SERVQUAL ซึ่งได้ก าหนดเป็น
เครื่องมือในการประเมินคุณภาพการบริการมาใช้ เพื่อเป็นแนวทางในการต้ังค าถามในการสร้าง
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แบบสอบถามเพื่อให้สอดคล้องกับต้นแบบและมีประสิทธิภาพและให้มีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด ซึ่งจะ
ส่งผลให้ค าตอบจากผู้ตอบแบบสอบถามตรงตามวัตถุประสงค์โดยน าเอาองค์ประกอบ 5 มิติหลัก ได้แก่ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability)  ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ด้านการประกันคุณภาพ (Assurance) และด้านความเข้าอก
เข้าใจ (Empathy) มาเป็นแนวทางในการต้ังข้อค าถามดังกล่าวในแบบสอบถามการประเมินคุณภาพ
บริการร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สปป.ลาว 
      ดังท่ีกล่าวมาข้างบนสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ความแตกต่าง
ระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ท่ีนักท่องเท่ียวได้รับการบริการ เพื่อการตอบสนองตรงตามความ
ต้องการของผู้บริโภค และท้ังเป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการ ซึ่งส่งผลให้
การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการเป็นอย่างมาก เป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม และสอดคล้องกับความ
คาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอคือ “ลูกค้า”   
 
2.7  แนวคิด DINESERV เก่ียวกับกำรวัดคุณภำพกำรบริกำร 
 Alaa Abukhalifeh และคณะ (2015) ได้กล่าวไว้ว่า การน าใช้เครื่องมือส าหรับวัดคุณภาพการ
บริการในร้านอาหาร ของโรงแรม กรณีศึกษาโรงแรมส่ีแห่งระดับห้าดาวในจอร์แดนประกอบไปด้วย                               
5 ด้านคือ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibility) หมายถึง ส่ิงท่ีจับต้องได้ท่ีเกี่ยวข้องกับ
งานบริการเช่น อุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการน าเสนอให้บริการ คือ อาคาร วัสดุ การส่ือสาร รูปลักษณ์ของ 
บุคลากร และพนักงานเป็นต้น 2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการตามสัญญาท่ีมีความเช่ือถือได้และถูกต้องตามความจริง 3) การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) หมายถึง มีความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้าและให้บริการท่ีรวดเร็วไม่ว่าก่อนและ
หลังการให้บริการ 4) การประกันคุณภาพ (Assurance) หมายถึง ความรู้และความเอื้อเฟื้อเผ่ือแผ่ของ
พนักงานและความสามารถในการถ่ายทอดและความมั่นใจในการให้บริการ และ 5) ความเข้าอกเข้าใจ 
(Empathy) หมายถึง ได้มีการดูแลส่วนบุคคลโดยการน าเสนอและให้ความสนใจเป็นรายบุคคลท่ีลูกค้า
เข้ามาพักโรงแรม  
  Suzana Markovic และคณะ (2010) ได้กล่าว่า คุณลักษณะการวัดคุณภาพการบริการในการต้ัง
ร้านอาหารในเมืองโดยใช้เครื่องช่ัง DINESERV ประกอบไปด้วย  บริเวณท่ีจอดรถและอาคารภายนอก 
มีพื้นท่ีรับประทานอาหารท่ีดึงดูดสายตาของนักท่องเท่ียว มีความสะอาดเรียบร้อยและเหมาะสม                              
มีพนักงานแต่งตัวเรียบร้อย มีการตกแต่งตามแบบฉบับของร้านอาหารเช่น ภาพและช่วงราคา มีเมนูท่ี
อ่านได้ง่าย และดึงดูดสายตาลูกค้า พร้อมท้ังมีท่ีนั่งสะดวกสบาย ๆ ในการรับประทานอาหาร ได้มีการ
ท าความสะอาดห้องพักท่ีไว้ให้บริการพักผ่อน ท าความสะอาดบริเวณรับประทานอาหาร ในการ
รับประทานอาหารเน้นให้ลูกค้าสามารถจับต้องได้ พร้อมท้ังให้บริการในเวลาท่ีสัญญาไว้ มีการแก้ไข
บริการท่ีไม่ถูกต้องอย่างรวดเร็วเพื่อให้ลูกค้า เช่ือถือได้และสม่ าเสมอ นอกนั้นร้านอาหารมีการ
ให้บริการลูกค้าท่ีถูกต้องตามค าส่ังเสิร์ฟท่ีปราศจากข้อผิดพลาด (อาหาร) ท้ังมีความน่าเช่ือถือ                                    
การรักษาความเร็วและคุณภาพของบริการในช่วงเวลาท่ีวุ่นวาย การให้บริการท่ีรวดเร็ว ความพยายาม
เป็นพิเศษในการจัดการพิเศษตามค าขอของลูกค้า ท้ังมีการตอบสนอง เช่นพนักงานสามารถตอบ                                   
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ข้อค าถามท่ีสมบูรณ์เพื่อท าให้ลูกค้ารู้สึกสบายและมั่นใจ พนักงานท่ีให้ข้อมูลเกี่ยวกับรายการเมนู
ส่วนผสมและวิธีท าของการเตรียมการเพื่อให้รู้สึกปลอดภัย ตามความคาดหวังของลูกค้า ความสนใจ
ของแต่ละบุคคล นอกนั้นร้านอาหารยังรองรับลูกค้าด้วยความมั่นใจ มีการจัดหารายบุคคลท่ีมีความ
ความสนใจ ความรู้สึกพิเศษตามความคาดหวังของลูกค้าเพื่อตรงตามความต้องการและความต้องการ
ของแต่ละบุคคล ท้ังมีความเห็นอกเห็นใจและมั่นใจพนักงานเพื่อผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้ามี
ความเห็นอกเห็นใจเช่น รายการอาหารราคาแพง จ่ายเงินมากกว่าท่ีวางแผนไว้ ท้ังมีความพึงพอใจใน
การรับประทานอาหารโดยรวมจากประสบการณ์ กลับไปท่ีร้านอาหารเพื่อแนะน าร้านอาหารอื่น ๆ ท่ีมี
คุณภาพการบริการดีเยี่ยม 
 ส่ิงท่ีกล่าวมาข้างบนสามารถสรุปได้ว่า  เครื่องมือส าหรับวัดคุณภาพการบริการในร้านอาหาร เป็น
ส่ิงท่ีจับต้องได้ท่ีเกี่ยวข้องกับงานบริการโดยน าใช้อุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการน าเสนอให้บริการต่อลูกค้าใน
แต่ระด้านตามความสามารถและมีความถูกต้องรวดเร็วไม่ว่าก่อนและหลังการให้บริการเพื่อ
ผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้าร้านอาหารในนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาวได้มีความพยายามเป็นพิเศษในการจัดการค าขอพิเศษของของลูกค้าด้วยความมั่นใจเพื่อ
ท าให้ลูกค้ารู้สึกสบายใจและมั่นใจในการติดต่อกับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าดูเหมือนว่าจะได้รับความสนใจ
สูงสุดจากลูกค้า 

  ดังนั้นจากการศึกษาแนวคิดการให้บริการ แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู้ 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ และแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ สามารถสรุปเป็นตารางดังนี้ 
 
ตำรำงที่ 2.1  สรุปแนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 

พ.ศ. ชื่อนักวิชำกำร แนวคิด ข้อสรุป 
1988 Joseph M 

Juran 
คุณภาพบริการ    คุณภาพนั้นมีหลายแง่มุมส่ิงพื้นฐานท่ีสุดก็คือ

ความเช่ือท่ีว่า "คุณภาพไม่ได้เกิดขึ้นจากความ
บังเอิญแต่เกิดจากการวางแผนท่ีดีเท่านั้น 

1990 Parasuraman ลักษณะของการ
บริการ 

    ลักษณะเฉพาะของการบริการ 4 ประการ 
ได้แก่  
    1. การบริการจับต้องไม่ได้ หมายความว่าโดย
ปกติก่อนท่ีจะซื้อสินค้าเราสามารถตรวจสอบหรือ
ประเมินสินค้าได้หลายวิธี 
    2. การบริการมีความหลากหลาย หมายถึง
คุณภาพบริการอาจเปล่ียนไปเนื่องจากผู้ให้บริการ
ผู้รับบริการหรือเวลาและสถานการณ์ในการให้
และรับบริการเนื่องจากการให้บริการต้องอาศัย
ปัจจัยมนุษย์  
    3. การบริการแบ่งแยกไม่ได้ หมายถึงการผลิต
การส่งมอบและการบริโภค 
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ตำรำงที่ 2.1  สรุปแนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง (ต่อ) 
 

พ.ศ. ชื่อนักวิชำกำร แนวคิด ข้อสรุป 
1990 
(ต่อ) 

Parasuraman ลักษณะของการ
บริการ 

   4. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้
หมายถึง การผลิตและการ ส่งมอบบริการเกิดขึ้น
พร้อมกัน จึงไม่สามารถผลิตไว้ล่วงหน้า  

2545 กรมการจัดหา
งาน กระทรวง
แรงงานและ
สวัสดิการสังคม 

ความคาดหวัง 
 

   “ความคาดหวังคือ” ส่ิงท่ีคิดเอาไว้ล่วงหน้า
เหตุผลท่ีคาดเอาไว้ในบางเรื่อง 

2545 กรมการจัดหา
งาน กระทรวง
แรงงานและ
สวัสดิการสังคม 

องค์ประกอบ
ของความ
คาดหวัง 

    ทฤษฎีความคาดหวังตามแนวคิดของ Vroom 
ว่าจะต้องประกอบด้วย 3 องค์ประกอบพื้นฐานคือ  
    1. ความคาดหวังในความพยายามต่อการ
กระท าหรือการปฏิบัติงานยากต่อการกระท าหรือ
การปฏิบัติงาน เป็นการคาดการณ์หรือประมาณ
การไว้ล่วงหน้า 
    2. ความคาดหวังในการกระท าต่อผลลัพธ์หรือ
ผลของการปฏิบัติงาน เป็นการคาดการณ์หรื
อประมาณการไว้ล่วงหน้าก่อนท่ีจะแสดง
พฤติกรรมหรือลงมือท างาน  
  3. ความคาดหวังในคุณค่าของผลลัพธ์หรือ
รางวัล เป็นการคาดการณ์หรือประมาณการในการ
ให้คุณค่าของผลลัพธ์หรือรางวัลจากการท างานช้ิน
นั้น ๆ 

2548 จ าลักษณ์ 
ขุนพลแก้ว 
และ 
ศุภชัย  
อาชีวระงับโรค 

คุณภาพบริการ    คุณภาพของงานบริการคือ ความเพิ่งพอใจท่ี
ลูกค้าได้รับ” ตามมาตรฐานอุตสาหกรรมของญี่ปุ่น 
 
 

2551 ยุพาวรรณ 
วรรณวาณิชย์ 

การให้บริการ 
 

    สรุปเกี่ยวกับการบริการ ดังนี้ 
   1. บริการ (Services) เป็นกิจกรรมท่ีฝ่ายหนึ่ง
เสนอต่ออีกฝ่ายหนึ่งกิจกรรมดังกล่าวไม่มีตัวตน
และไม่มีใครเป็นเจ้าของ  
   2. บริการ (Services) เป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการให้แก่ลูกค้าได้ 
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ตำรำงที่ 2.1  สรุปแนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง (ต่อ) 
 

พ.ศ. ชื่อนักวิชำกำร แนวคิด ข้อสรุป 
2551 ยุพาวรรณ 

วรรณวาณิชย์ 
การให้บริการ 

 
  3. บริการหมายถึงกิจกรรมประโยชน์หรือความ
พอใจซึ่งได้เสนอเพื่อขายหรือกิจกรรมท่ีจัดขึ้นรวม
กับการขายสินค้า  
  4. บริการหมายถึงบุคคลหนึ่งปฏิบัติด้วย           
การให ้แก่อีกบุคคลหนึ่งหรืออีกหลายคนเพื่อ
สนองตอบความประสงค์ในเรื่องต่าง ๆ  

2551 รวีวรรณ 
โปรยรุ่งโรจน ์

การให้บริการ 
 

    การบริการเป็นกลยุทธ์ในการสร้างความ
แตกต่างให้กับหน่วยงานแต่ส าหรับหน่วยงานท่ี
น าเสนอการบริการควบคู่ไปกับสินค้าหลักการ
บริการจะช่วยสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสินค้าหลัก  
    การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้หาก
ไม่มีผู้มาใช้บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลา
หนึ่งหรือสถานท่ีใดสถานหนึ่งท่ีก าหนด  
    การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของ
ได้ หรือกระบวนการท่ีเกิดขึ้นระหว่างผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการ 
    การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลักเนื่องจาก
ผู้รับบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมาพร้อมกับความ
ต้องการท่ีไม่มีขีดจ ากัดและเปล่ียนแปลงอยู่
ตลอดเวลา                
   คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัย
องค์ประกอบทางกายภาพ การบริการมักต้องให้
ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต 
หรือกระบวนการบริการ 
 

2555 จิตตินันท์ 
นันทไพบูลย์ 

การให้บริการ 
 

    การบริการหมายถึงการท่ีผู้ให้บริการหรือผู้ขาย
ให้การช่วยเหลือหรือด าเนินการเพื่อประ โยชน์
ความสุขกายความสุขใจหรือความสะดวกสบาย
ให้แก่ผู้รับบริการ และมีความระลึกถึงในการท่ีจะ
มาขอรับบริการในครั้งต่อไป 

2555 พัชรี ยาสุตา การรับรู้ 
 

    การรับรู้ เป็นกระบวนการท่ีแต่ละบุคคลเลือก
จัดการแปลความหมายข้อมูลข่าวสารออกมาการ
รับรู้ไม่ได้ขึ้นอยู่กับส่ิงกระตุ้นทางกายภาพเท่านั้น
แต่ยังขึ้นอยู่กับส่ิงกระตุ้นท่ีอยู่รอบ ๆ ตัว 
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ตำรำงที่ 2.1  สรปุแนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง (ต่อ) 
 

พ.ศ. ชื่อนักวิชำกำร แนวคิด ข้อสรุป 
2556 ปิยะนันท์ 

บุญณะโยไทยะ 
การรับรู้ 
 

    การรับรู้ เป็นกระบวนการท่ีคนเราจะเข้าใจส่ิง
หนึ่งท่ีปรากฏกับประสาทสัมผัสส่วนใดส่วนหนึ่ง
ของเราการรับสัมผัสเป็นเพียงข้อมูลดิบแต่ข้อสรุป
ท่ีได้จากการรวบรวมข้อมูลท้ังหมดจากอวัยวะรับ
สัมผัสเข้าด้วยกันนั้นเป็นการรับรู้ 

2557 ค านาย 
อภิปรัชญสกุล 

การให้บริการ 
 

   บริการคือ ส่ิงท่ีสร้างสรรค์ขึ้นมาเพื่อส่งมอบให้
ลูกค้า เป็นความยากของบริการก าหนดเรื่องงาน
บริการออกมาเป็นช้ินเป็นอันให้เข้าใจได้อย่าง
ชัดเจน เนื่องจากตั้งแต่แรกที่ธุรกิจใส่ส่ิงท่ีป้อนเข้า
(Input) ไปในกระบวนการผลิตก็เป็นส่ิงท่ีจับต้อง
ไม่ได้ และพอได้ผลิตผล (Output) ออกมา ก็เป็น
ส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้อีก ความส าคัญของการบริการท่ี
ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งต้องอาศัยเทคนิค
กลยุทธ์ทักษะและความแนบเนียมต่าง ๆ ท่ีจะท า
ให้ชนะใจลูกค้า โดยลักษณะของการบริการ ท่ี
แตกต่างไปจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ท่ัวไป 

2557 ค านาย 
อภิปรัชญสกุล 

ความพึงพอใจ   ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น 2 นัยคือ  
    1. ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการ
ประเมินส่ิงท่ีได้รับภายหลังสถานการณ์การซื้อ
สถานการณ์หนึ่ง 
    2. ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการ
ประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์ 
หลาย ๆ อย่างท่ีเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ในระยะเวลาหนึ่ง” 

2557 Ahmad 
AlBattat 

DINESERV 
เกี่ยวกับการวัด
คุณภาพการ
บริการ 
 

    การน าใช้เครื่องมือส าหรับวัดคุณภาพการ
บริการในร้านอาหาร ของโรงแรม กรณีศึกษา
โรงแรมส่ีแห่งระดับห้าดาวในจอร์แดนประกอบไป
ด้วย 5 ด้านคือ  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความเช่ือถือไว้วางใจได้  การตอบสนองต่อลูกค้า 
การประกันคุณภาพ  ความเข้าอกเข้าใจ 

 
 
 
 



47 
 

ตำรำงที่ 2.1  สรุปแนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง (ต่อ) 
 

พ.ศ. ชื่อนักวิชำกำร แนวคิด ข้อสรุป 
2557 Suzana 

markovic  
DINESERV 
เกี่ยวกับการวัด
คุณภาพการ
บริการ 
 

    การวัดคุณภาพการบริการในการต้ังร้านอาหาร
ในเมืองโดยใช้เครื่องช่ัง DINESERVประกอบไปด้วย  
บริเวณท่ีจอดรถและอาคารภายนอก มีพื้นท่ี
รับประทานอาหารท่ีดึงดูดสายตาของนักท่องเท่ียว
นอกนั้นร้านอาหารยังรองรับลูกค้าด้วยความมั่นใจ 
มีการจัดหารายบุคคลท่ีมีความความสนใจ 
ความรู้สึกพิเศษตามความคาดหวังของลูกค้าเพื่อ
ตรงตามความต้องการและความต้องการของแต่ละ
บุคคล 

2557 Alfian,Henry 
Susanto and 
Yogi Yusuf 
Wibisono 

DINESERV 
เกี่ยวกับการวัด
คุณ ภาพการ
บริการ 

  คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ี จับต้องได้โดยประกอบ
ไปด้วย 5 ด้านเช่น  ด้านการจับต้อง ด้านความ
น่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจ ด้าน
การเอาใจใส่ 

2558 ชญาดา 
ทรัพย์เกิด 

กระบวนการ
รับรู้ 
 

    กระบวนการของการรับรู้เป็นการแสดงถึงความ
สลับซับซ้อนโดยแบ่งกระบวนการย่อย ได้เป็น 5 
ขั้นตอน คือ สภาพแวดล้อมภายนอก การ
เผชิญหน้าในการรับบริการ การคัดเลือกการบริการ 
การจัดระเบียบ และการตีความ 

2560 นพรัตน์  
บุญเพียรผล 

คุณภาพบริการ     คุณภาพบริการ เกิดจากประสบการณ์ท่ี
คล้ายกันในแง่ดีและแง่ร้ายของผู้มารับบริการใน         
ทุก ๆ กลุ่ม 

2560 ภานุพงศ์  
ลือฤทธิ์ 

คุณภาพบริการ    คุณภาพ เป็นส่ิงท่ีช้ีวัดถึงระดับข้ันของการบริการ
ท่ีส่งมอบโดย ผู้ให้บริการกับลูกค้าผู้รับบริการว่ามี
ความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับความประสงค์ของตัว
ผู้รับบริการได้ดีเพียงใด 

2561 กิตต์กเดชน์ 
วงศ์หมั่น 

การรับรู้ 
 

   การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีบุคคลนั้นได้แปล
ความหมายจากส่ิงท่ีได้สัมผัสหรือส่ิงเร้าท่ีอยู่รอบตัว
เช่นบุคคลสัตว์ส่ิงของและปรากฏการณ์ทาง
ธรรมชาติซึ่งเป็นส่ิงเร้าโดยผ่านประสาทสัมผัส 
ต่าง ๆ ได้แก่ หู ตา จมูก และ ปาก 
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2.8  งำนวิจัยที่เก่ียวข้อง 
  2.8.1  งำนวิจัยภำยในประเทศ 
       จุฑารัตน์ สันติไชยนันท์ (2562) ได้ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการของโรงอาหาร บริษัท NHK Spring (Thailand) จ ากัด ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของโรงอาหารบริษัท NHK Spring 
(Thailand) จ ากัดในระดับดี ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ สถานภาพ ต าแหน่งงาน และรายได้เฉล่ีย
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของโรงอาหารบริษัท  NHK Spring 
(Thailand) จ ากัดแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ส่วน
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกันความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของโรงอาหารบริษัท 
NHK Spring (Thailand) จ ากัดไม่แตกต่างกันซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ 
      ชวัล เอื้อมสกุลรัตน์ (2557) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริโภค
อาหารนานาชาติ ของประชากรในกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา: กลุ่มผู้บริโภคท่ีเข้า รับประทาน
อาหาร ร้านอาหารนานาชาติในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ความถ่ีในการรับประทานอาหาร
นานาชาติคือ 1 ครั้งต่อเดือน โดยนิยมทานอาหารญี่ปุ่นมากท่ีสุด มีระดับความคิดเห็นต่อท้ังปัจจัยทาง
การตลาด ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ และปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าของร้านอาหาร
นานาชาติภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และผลการวิเคราะห์ข้อมูลสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยทาง
การตลาด ปัจจัยด้านของคุณภาพการให้บริการ และภาพลักษณ์ตราสินค้าส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การบริโภคอาหารนานาชาติของประชากรในกรุงเทพมหานคร  
     นิตยา พร้าวราม (2558) ได้ศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเพื่อลงรับ
นักท่องเท่ียวกลุ่มอาเซียน: กรณีศึกษาโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ผลการศึกษาพบว่า 
นักท่องเท่ียวอาเซียนส่วนใหญ่เป็นชาวมาเลเซีย มีระดับความคาดหวังมากกว่าระดับการรับรู้ ต่อ
คุณภาพการบริการมี 3 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือหรือ
ไว้วางใจได้ และด้านการให้ความมั่นใจ ส่วนด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว และด้าน
การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ พบว่า นักท่องเท่ียวอาเซียนมีระดับความคาดหวังต่ ากว่าระดับ
การรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ 
     หทัยรัตน์ บันลือ (2558) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าการให้บริการธนาคาร
ออมสิน สาขาสวนจิตรลดา มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาและ (2) เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา
และปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการของ
ธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา และสาขาอื่นๆ พบว่า ส าหรับความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาโดยรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้านการตอบสนองความต้องการ รองลงมา คือ ด้านการให้ความ
มั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือหรือความไว้วางใจ และด้านการเข้าใจ
การรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ตามล าดับ 
     ณิชาภัทรา จันทร์ดารา และคณะ (2559) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการร้านอาหารท่ีมีเครื่องหมาย “อาหารสะอาด รสชาติอร่อย” ในเขตกรุงเทพมหานคร                              
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ผลการศึกษาพบว่า มีทัศนคติเชิงบวกต่อการให้บริการร้านอาหารอยู่ในระดับมาก และการตัดสินใจ
เลือก ใช้บริการร้านอาหารโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยท่ีมี
ผลต่อการตัดสินใจ เลือกใช้บริการร้านอาหารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p<0.01) ได้แก่ เพศหญิง                       
อายุ 21-30 ปี รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ความรู้ด้านสุขาภิบาลอาหารทัศนคติด้าน
การส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ 
      นพรัตน์ บุญเพียรผล (2560) ได้ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจ
ร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวนานาชาติ ในเขตอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  พบว่า
นักท่องเท่ียวมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ได้อย่างถูกต้องมากท่ีสุด รองลงมาคือพนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการกับลูกค้า พนักงานมี
ความพร้อมในการให้บริการกับลูกค้า พนักงานมีความรวดเร็วในการให้บริการแก่ลูกค้า และให้ความ
สนใจในการจัดงานพิเศษส าหรับลูกค้า เป็นต้น ดังนั้นธุรกิจร้านอาหารควรมีการอบรมพนักงานให้
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง รวดเร็ว ถูกต้องมากท่ีสุด อีกท้ังในช่ัวโมงเร่งด่วนท่ี
มีลูกค้าเข้ามาใช้บริการเป็นจ านวนมากธุรกิจร้านอาหารควรจัดพนักงานให้มีความพร้อมและมีจ านวน
เพียงพอต่อการให้บริการกับลูกค้าและสามารถตอบสนองได้อย่างรวดเร็วทันต่อความต้องการของ
ลูกค้าท่ีเข้ามารับบริการร้าน ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ จากผลการวิจัยพบว่านักท่องเท่ียวมีการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารท่ีมีการตกแต่งท้ังภายในและภายนอกอย่างสะอาดและสวยงาม 
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ร้านอาหารมีพื้นท่ีในการจอดรถอย่างเพียงพอ พนักงานของร้านอาหารแต่งกาย
สะอาดสุภาพและเรียบร้อยเหมาะสมกับการให้บริการ และร้านอาหารมีโต๊ะ เก้าอี้ จัดเตรียมไว้ให้อย่าง
เพียงพอเหมาะสมต่อการให้บริการ เป็นต้น ดังนั้นธุรกิจร้านอาหารควรให้ความส าคัญกับการตกแต่งท้ัง
ภายในและภายนอกอย่างสะอาดและสวยงาม อีกท้ังการบริการด้านท่ีจอดรถอย่างเพียงพอ และธุรกิจ
ร้านอาหารควรมีการให้สวัสดิการด้านชุดเครื่องแบบประจ าร้านเพื่อให้พนักงานของร้านอาหารแต่งกาย
ด้วยชุดเครื่องแบบท่ีสะอาดสุภาพและเรียบร้อยและเป็นเอกลักษณ์เฉพาะของทางร้าน เพื่อความ
เหมาะสมกับการให้บริการ เป็นต้น 
      จากงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องภายในประเทศดังกล่าว สามารถอธิบายได้ว่า ด้านคุณภาพของ
การบริการ นักท่องเท่ียวอาเซียนมีระดับความคาดหวังมากกว่าระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ                                  
มี 3 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ และด้านการ
ให้ความมั่นใจ ส่วนด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว และด้านการเข้าใจความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ และในด้านการตัดสินใจเลือก ใช้บริการร้านอาหาร จากความรู้ด้านสุขาภิบาลอาหาร 
ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ ในด้านปัจจัยท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหาร 
ของผู้บริโภค ปัจจัยด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์และความเหมาะสมของราคา ปัจจัยด้านความสะดวก
ในการเดินทางและราคาผลิตภัณฑ์ เมื่อเทียบกับร้านอื่น ปัจจัยด้านความมีเอกลักษณ์ทางกายภาพ 
ปัจจัยด้านการน าเสนอรูปแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ช่ือเสียง
และความหลากหลายของผลิตภัณฑ์  
  2.8.2  งำนวิจัยต่ำงประเทศ 
     Eda Atilgan และคณะ (2002) ได้ศึกษาเรื่องการจัดท าแผนคุณภาพในอุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียวการศึกษาครั้งนี้ พบว่า มีแนวทางใหม่ในการส ารวจและคุณภาพในด้านคุณภาพของการ
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ให้บริการด้วยการวิเคราะห์การสมนัย (CA) และถึงแม้ว่าจะมีมารศึกษาหลายแห่งได้ตรวจสอบคุณภาพ
การบริการของผู้ให้บริการโดยใช้การวิเคราะห์เชิงพรรณนาและการการทดสอบทางสถิติการศึกษาครั้ง
นี้แสดงให้เห็นถึงภาพและกระบวนของการวิเคราะห์ความ FRVQUAL เพื่อช่วยในการบริหารจัดการ
การตัดสินใจในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว บทความนี้ยังตรวจสอบความคาดหวังและการรับรู้ของสอง
ท่ีแตกต่างกันกลุ่ม โดยพิจารณาความแตกต่างระหว่างภาษาเยอรมันและการประเมินคุณภาพการ
บริการของนักท่องเท่ียวชาวรัสเซียมิติในอบการท่องเท่ียวการศึกษาสรุปว่า CA สามารถใช้อย่างมี
ประสิทธิภาพในการประเมินคุณภาพารบริการและแสดงความแตกต่างในความคาดหวัง / การรับรู้ของ
กลุ่มผู้บริโภคท่ีแตกต่างกันการบริหารจัดการความหมายส าหรับผู้บริหารการท่องเท่ียวผู้ประกอบการ
ทัวร์ ควรค านึงถึงความแตกต่างทางวัฒนธรรมการประเมินคุณภาพบริการ  
      Stephen Ayanrinola Oyewole (2012) ได้ศึกษาเรื่องการตรวจสอบคุณภาพการ
ให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารในจีเรีย การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพ
บริการละความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารในจีเรีย การศึกษาในครั้งนี้ได้ท าการประเมินค่าการ
พยากรณ์ของ 5 ส่วนประกอบของคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ได้แก่ 1) ความน่าเช่ือถือ                                         
2) การประกัน 3) ความเป็นรูปธรรม 4) การเอาใจใส่ และ 5) การตอบสนองใช้ในการวัดคุณภาพของ
การให้บริการน าเสนอผ่านธนาคารเพื่อการค้าปลีกของ United Bank for Africa (UBA) เพื่อให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ของศึกษาผู้เข้าร่วมโครงการ โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ันในธุรกิจค้าปลีกในในจีเรีย 
เพื่อให้แน่ใจว่าสัดส่วนของลูกค้าธนาคารท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสม การส ารวจออนไลน์ คือ การเก็บ
รวบรวมข้อมูลการศึกษาครั้งนี้ใช้เทคนิคการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ร่วมกับมุมมองทางทฤษฎี เพื่อ
รวบรวมวิเคราะห์และสังเคราะห์เรื่องความคิดเห็นความคิดเห็นและการตัดสินของผู้เช่ียวชาญเกี่ยวกับ
ปัจจัยท่ีเป็นอุปสรรคต่อการให้บริการคุณภาพและความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารไนจีเรีย การสุ่ม
ตัวอย่างถูกน ามาใช้เพื่อขอรับการตอบสนอง 245 จากลูกค้าท่ีมาใช้บริการด้านการเงินของธนาคารใน
เมืองลากอสโดยใช้เครื่องมือตามแบบ SERVQUAL ท่ีมีจ านวน 22 รายการท่ีน ามาวัดการรับรู้ ท่ี
เกี่ยวกับบริการของธนาคารวิเคราะห์ความสัมพันธ์ และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบหลายตัวแปร
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรอิสระ ผลความสัมพันธ์แสดงถึงความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่าง
คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าด้วยการเอาใจใส่การตอบสนองและความเช่ือมั่นในมิติ
ของคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับความเช่ือมั่น 
95% ผลการวิจัยช้ีให้เห็นว่า การเสนอบริการท่ีมีคุณภาพสูงจะเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งจะ
น าไปสู่ความมุ่งมั่นและความภักดีของลูกค้าในระดับสูง 
      Nahal Ghazali และ Soha Saremi Inanlou (2015) ได้ศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพ
บริการภายในร้านอาหารเครือเด่นของเตหะรานการศึกษาครั้งนี้ เป็นความพยายามท่ีจะตรวจสอบการ
ประเมินคุณภาพการบริการภายในห่วงโซ่ท่ีโดดเด่นร้านอาหารของเตหะราน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การศึกษามีวัตถปุระสงค์เพื่อด าเนินการวิจัยในสองร้านอาหารช่ือดังท่ีใช้งานและประสบความส าเร็จใน
เตหะรานในโหมดเปรียบเทียบ เพื่อดูว่าดีอย่างไรคุณภาพการบริการของพวกเขาคือ  หากคุณภาพการ
บริการท่ีพวกเขาเสนอมีข้อบกพร่องใด ๆ พวกเขาก็เลือกส าหรับการศึกษาในปัจจุบันขึ้นอยู่กับช่ือเสียง
และภูมิหลังของพวกเขาหนึ่งในสองคนนี้คือ ร้านอาหารอาหารแบบด้ังเดิมคือ Hani และอีกแห่งหนึ่ง
คือร้านอาหาร Boof ท่ีให้บริการอาหารจานด่วน ในการท าการศึกษาได้ใช้มาตรฐานวัดคุณภาพการบริ
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การ คุณภาพการบริการของร้านอาหารดังกล่าวข้างได้มีการแจกแบบสอบถามจ านวน 120 ชุดพบว่า 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการต่อการให้บริการตามเวลาความรับผิดชอบและการมีปฏิสัมพันธ์กับ
พนักงานส่ิงส าคัญส าหรับลูกค้าในขณะท่ีการตกแต่งและความถูกต้องของใบหน้ามีความส าคัญน้อย
ท่ีสุด ปัจจัยแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญระหว่าง Boof และ Haani's ความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีเพิ่มขึ้น 
แต่ในแง่ของปัจจัยความภักดีวิธีท่ีแนะน าร้านอาหารให้คะแนนการรักษาลูกค้าและการประเมินผล
ร้านอาหารของ Boof เช่ือถือได้อย่างมากคนท่ีแนะน ามันมากกว่าของ Hani แต่ไม่มีความแตกต่าง
อย่างมีนัยส าคัญใด ๆ ระหว่างร้านอาหารท้ังสองนี้เกี่ยวกับลูกค้าของพวกเขาการประเมินผลการศึกษา
ปัจจุบันสามารถใช้โดยผู้ถือร้านอาหาร เพื่อปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดของพวกเขา นอกจากนี้นักเรียน
ของการต้อนรับและการท่องเท่ียวเช่นเดียวกับบุคคลท่ีสนใจในสาขาอาจได้รับข้อมูลเชิงลึกท่ีครอบคลุม
การค้นพบของปัจจุบันศึกษา 
      Carolyn (Carrie) Herzog (2016) ได้ศึกษาเรื่องความหมายของการพัฒนาอย่างยั่งยืน
ในร้านอาหารแคนาดาท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ การรับรู้และประสบการณ์การบริการท่ีสร้างร่วมกันของ
ผู้จัดการพนักงานและลูกค้าจุดเน้นของการวิจัยนี้คือวิธีการสร้าง “ความยั่งยืน” ในรูปแบบบริบทของ
ร้านอาหารบริการเต็มรูปแบบของแคนาดาแนวทางการวิจัยเชิงอุปนัยและสังคมกระบวนทัศน์การ
ก่อสร้างถูกน ามาใช้ส าหรับการศึกษาการวิจัยมี 3 วัตถุประสงค์ ตรวจสอบความหมายของความยั่งยืนท่ี
ส่ีระดับ คือ ระดับอุตสาหกรรมการบริการที่กว้างระดับตลาดผู้บริโภค ระดับบริษัทหรือร้านอาหารและ
ระดับประสบการณ์การบริการไปตรวจสอบส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความหมาย และการรับรู้ของการพัฒนา
อย่างยั่งยืนท่ีส าคัญผู้เข้าร่วมในประสบการณ์การบริการ ผู้จัดการพนักงานและลูกค้า และเพื่อ
ตรวจสอบความหมายและการรับรู้ของการพัฒนาอย่างยั่งยืนถูกสร้างขึ้นโดยบุคคลในบริการ
กระบวนการบริโภคกรอบแนวคิดประสบการณ์การบริการถูกน าไปใช้เพื่อเปิดเผยการรับรู้ของการ
พัฒนาอย่างยั่งยืนของร้านอาหารรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาออนไลน์สองครั้งและกรณีศึกษาเชิง
พรรณนาของ“ ร้านอาหารแบบยั่งยืน” ซึ่งใช้แหล่งข้อมูลหลายแหล่งรวมถึงการสัมภาษณ์ผู้บริหาร
พนักงานและลูกค้า ผลการวิจัยแสดงความหลากหลายในความหมายของความยั่งยืนในร้านอาหารจาก
ผู้มีส่วนได้เสียในอุตสาหกรรมตลาดผู้บริโภคร้านอาหารและบริการระดับประสบการณ์ ประการท่ีสอง
ผลลัพธ์แสดงให้เห็นถึงความยั่งยืนได้รับการส่ือสารผ่านสามประเภทของบริการเบาะแสใน
ประสบการณ์ แต่ความสอดคล้องของการส่งข้อความการรับรู้ของการพัฒนาอย่างยั่งยืนและ
ความส าคัญของการรับรู้เบาะแสแตกต่างกันระหว่างผู้จัดการพนักงานและลูกค้าประการท่ีสามผลลัพธ์
ช้ีให้เห็นว่าความหมายของการพัฒนาอย่างยั่งยืนอาจจะเกิดร่วมกันในประสบการณ์การบริการเมื่อ
ลูกค้ามีส่วนร่วมกับเจ้าหน้าท่ีบริการ งานวิจัยนี้มีส่วนช่วยให้วรรณคดีเรื่องความยั่งยืนในด้านการ
บริการและการท่องเท่ียวโดยมีส่วนร่วมในการสนทนาเกี่ยวกับ “การต้อนรับอย่างยั่งยืน” ซึ่งเป็นพื้นท่ี
ของการสอบสวนท่ีด้อยพัฒนาในบริบทของการท่องเท่ียวแบบยั่งยืนผ่านการเปรียบเทียบของ
ความหมายและการรับรู้ของผู้จัดการพนักงานและลูกค้าการศึกษาพัฒนาความเข้าใจแบบรวมของ 
“ประสบการณ์การบริการท่ียั่งยืน” โดยสังเกตและความเข้าใจแบบองค์รวมของประสบการณ์การ
บริการท่ียั่งยืนจะเป็นประโยชน์ส าหรับผู้จัดการท่ีก าลังมองหาเพื่อท าความเข้าใจกับการรับรู้ของลูกค้า
และพนักงานเกี่ยวกับความยั่งยืนในการต้อนรับและปรับปรุงคุณภาพของข้อความเกี่ยวกับความยั่งยืน
ในประสบการณ์การบริการ   
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      Siwarotmarketeer (2018) อยากมัดใจลูกค้า ต้องใช้ Customer Centric หากต้องการ
ท่ีจะเป็นขวัญใจลูกค้าก็ต้องมีการปรับให้ลูกค้า เป็นท่ีหนึ่งในการมุ่งจะให้บริการท่ีจะประทับใจแก่ลูกค้า
ด้วยการรู้จักลูกค้าให้ลึกถึงตัวตน (Customer Centric Campaign) ท่ีจะประสบความส าเร็จจะต้อง
เริ่มจากการเข้า ใจลูกค้าอย่างลึกซึ้ง หยุดมองว่าลูกค้า คือผู้ซื้อสินค้า เพียงอย่างเดียว เพราะจะให้                                     
แบรนด์ดูจืดชืดไม่น่าสนใจ รวมไปถึงไม่น่าประทับใจสาหรับลูกค้า โดยส่ิงท่ีควรท าคือการใส่ใจ และท า
ให้ลูกค้า รู้สึกให้มากขึ้นผ่านการส ารวจหรือวิจัยกลุ่ม (Focus Group) จากนั้นน ามาไปใช้เป็นขอ้มูลเพื่อ
การปรับปรุงสินค้าหรือบริการให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
      จากงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องภายในประเทศดังกล่าว สามารถอธิบายได้ว่า แนวทางใหม่ในการ
ส ารวจและคุณภาพในด้านคุณภาพของการให้บริการเพื่อช่วยในการบริหารจัดการการตัดสินใจใน
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว การสร้างความพึงพอใจของผู้บริโภคให้เพิ่มขึ้น แต่ในแง่ของปัจจัยความ
ภักดหีรือการมีลูกค้าประจ า ท่ีจะช่วยแนะน าร้านอาหาร และช่วยให้คะแนนร้านอาหาร เป็นส่ิงจ าเป็น
อย่างยิ่งในการให้บริการ หรืออาจจะเรียกได้ว่า ร้านอาหารนั้น ๆ มีคุณภาพการบริการท่ีดี 
       จากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องภายในประเทศ และงานวิจัยต่างประเทศสรุปได้ว่า 
ผู้วิจัยส่วนใหญ่ท าการศึกษาการประเมินคุณภาพบริการตามแบบการประเมินคุณภาพบริการด้วยกัน                       
5 ด้านคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อการ
บริการลูกค้า ด้านการรับประกันคุณภาพอาหาร และการเข้าถึงผลิตภัณฑ์อาหาร การประเมินคุณภาพ
การบริการตามด้านต่าง ๆ นั้น ท าให้ทราบว่า คุณภาพบริการท่ีดีนั้นเกิดขึ้นจากความคาดหวัง และการ
รับรู้ของลูกค้าก่อนท่ีจะได้รับบริการ และเมื่อได้รับบริการแล้วหากบริการนั้นเป็นบริการท่ีดีเกินกว่าท่ี
คาดหวังไว้แสดงว่า การบริการนั้นเป็นการบริการท่ีดีมีคุณภาพ จึงท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ และ
ส่งผลไปถึงการกลับมาใช้บริการช้ าในอนาคต 
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บทท่ี 3 

 วิธีด ำเนินกำรวิจัย  
 
  การศึกษาเรื่อง แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียว                         
ชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เป็นวิธีวิจัยเชิงผสมผสาน 
(Mixed Method) คือ การวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้า
จากหนังสือ ต ารา เอกสารต่าง ๆ วิทยานิพนธ์ และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่งมีขั้นตอนและวิธีการ
ด าเนินการวิจัยดังนี้ 
 
3.1  วิธีด ำเนินกำรวิจัยตำมวัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษำกระบวนกำรให้บริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับ
นักท่องเที่ยวชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว   
  3.1.1  กำรก ำหนดพื้นที่วิจัย 
         ผู้วิจัยได้เลือกพื้นท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เป็น
พื้นท่ีท าการวิจัย เพราะนครปากเซเป็นสถานท่ีมีความสวยงามท่ีเต็มไปด้วยความหลากหลายทางด้าน
วัฒนธรรมท่ีมีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว นอกจากนั้นนครปากเซยังเป็นจุดศูนย์กลางทางด้าน
เศรษฐกิจของแขวงจ าปาสักอีกด้วย (ฟองสกุล จันทพิมพ์, 2562: สัมภาษณ์) 
  3.1.2  ประชำกรและกำรสุ่มตัวย่ำง 
     ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มธุรกิจร้านอาหารในแขวง                                
จ าปากสัก มีจ านวนท้ังหมด 75 แห่ง (สถานเอกอัครราชทูตไทย ณ เวียงจันทน์, ม.ป.ป.) โดยวิธีการสุ่ม
ตัวอย่างไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) โดยการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) ซึ่งเป็นผู้ท่ีมีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้  
       3.1.2.1 เป็นผู้ท่ีมีความรู้ความสามารถเกี่ยวกับการให้บริการในร้านอาหารเป็นอย่างดีใน                  
นครปากเซ แขวงจ าปาสัก                            
      3.1.2.2 เป็นร้านอาหารท่ีได้รับความนิยมจากนักท่องเท่ียวชาวลาวในนครปากเซ                         
แขวงจ าปาสัก                          
      3.1.2.3 เป็นร้านอาหารท่ีสามารถรองรับนักท่องเท่ียวชาวลาวได้ต้ังแต่ 10 คนขึ้นไป  
      ประกอบด้วย ผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหาร จ านวน 5 คน และพนักงานธุรกิจ
ร้านอาหาร จ านวน 5 คน รวมทั้งหมดจ านวน 10 คน 
  3.1.3  เคร่ืองมือและกำรทดสอบเคร่ืองมือ 
     3.1.3.1 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
          เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้  คือ แบบสัมภาษณ์กึ่ง
โครงสร้าง (Semi-Structured Interview Form) เพื่อศึกษากระบวนการให้บริการร้านอาหารส าหรับ
นักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และเสนอ
แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ                                  
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แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นรายบุคคล  
(In-depth Interview) การสัมภาษณ์ในครั้งนี้มีลักษณะค าถามปลายเปิด (Open-ended Questions) 
เป็นค าถามท่ีมุ่งให้ผู้ถูกสัมภาษณ์มีอิสระในการตอบค าถามให้ตรงประเด็นในหัวข้อท่ีท าการศึกษา 
เพื่อท่ีจะได้ข้อมูลท่ีครบถ้วนสมบูรณ์  
     3.1.3.2 การทดสอบเครื่องมือ 
          เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้  คือ แบบสัมภาษณ์เพื่อน าไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ซึ่งผู้วิจัยสร้างตามวัตถุประสงค์เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการน าไปใช้ โดยผู้วิจัยได้
ด าเนินการสร้างเครื่องมือดังต่อไปนี้  
         1) ผู้วิจัยศึกษากรอบทฤษฎี แนวคิดจากเอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เช่น 
แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ คุณภาพการบริการ การรับรู้ ความพึงพอใจ ความคาดหวัง ข้อมูล
พื้นฐานเกี่ยวกับนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และองค์ประกอบ
ของการท่องเท่ียว จากนั้นได้ออกแบบแบบสัมภาษณ์ โดยร่างข้อค าถามให้ครอบคลุมประเด็นข้างต้น 
เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสัมภาษณ์  
         2) ผู้วิจัยน าแบบสัมภาษณ์เสนออาจารย์ท่ีปรึกษา เพื่อพิจารณาความเหมาะสม 
ความถูกต้องของการใช้ภาษา และครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไขตามท่ี
อาจารย์ท่ีปรึกษาให้ค าแนะน า 
  3.1.4  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
      การเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้  ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับ
งานวิจัยโดยมีข้ันตอน ดังต่อไปนี้  
      3.1.4.1 ผู้วิจัยท าการศึกษาค้นคว้าหาข้อมูลและท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากบทความ
งานวิจัย เว็บไซต์ นิตยสาร หนังสือ และต าราต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่งได้รวบรวมจากห้องสมุดสถาบัน
วิทยบริการของมหาวิทยาลัยต่าง ๆ และน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา  
      3.1.4.2 ผู้วิ จัยด า เนินการติดต่อ ผู้ประกอบการธุ รกิจร้ านอาหาร ท่ีนครปาก เซ                                  
แขวงจ าปาสัก เพื่อท าการสัมภาษณ์เก็บรวบรวมข้อมูล 
      3.1.4.3 ผู้วิจัยได้ท าการลงพื้นท่ี เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการใช้แบบสัมภาษณ์ท่ีได้ผ่าน
การปรับปรุงแก้ไขเป็นท่ีเรียบร้อย เพื่อน าไปสอบถามข้อมูลเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง  คือ                                
ผู้ประกอบกาธุรกิจร้านอาหารและผู้ให้บริการ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นรายบุคคลในช่วงเดือน 
กันยายน ถึง พฤศจิกายน รวมระยะเวลาเป็น 3 เดือน  
      3.1.4.4 ผู้วิจัยน าข้อมูลท่ีได้มาเก็บรวบรวมข้อมูลตามวัตถุประสงค์การวิจัย 
  3.1.5  กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
               เก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์น ามาตรวจสอบความถูกต้อง และวิเคราะห์ข้อมูล
แบบจัดหมวดหมู่เชิงเนื้อหา (Coding Analysis) ในประเด็นกระบวนการให้บริการร้านอาหารส าหรับ
นักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว มาวิเคราะห์ 
เพื่อท าการเสนอแนวทางในการพัฒนาประเด็นดังกล่าวต่อไป  
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3.2.  วิธีด ำเนินกำรวิจัยตำมวัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำร 
ส ำหรับนักท่องเที่ยวชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว   
    3.2.1  กำรก ำหนดพื้นที่วิจัย 
               การศึกษาในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดพื้นท่ีร้านอาหารท่ีให้บริการนักท่องเท่ียวชาวลาวใน
นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดยเน้นร้านอาหารท่ีสามารถ
รองรับนักท่องเท่ียวที่เป็นกุบท่ัวที่มีจ านวนลูกท่ัว 10 คนขึ้นไป 
   3.2.2  ประชำกรและกำรสุ่มตัวอย่ำง 
      3.2.2.1 ประชากร คือ นักท่องเท่ียวชาวลาวท่ีเดินทางมานครปากเซ แขวงจ าปาสัก 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว จ านวน 312,409 คน (ค าพูเวียง จันทร์ท่ีราด, 2563: 
สัมภาษณ์) 
      3.2.2.2 การสุ่มตัวอย่าง คือ ตัวแทนนักท่องเท่ียวท่ีการเดินทางเข้ารับประทานใน
ร้านอาหารในนครปากเซ แขวงจ าปาสัก จ านวน 398 คน วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะ
เป็น ด้วยเทคนิคการสุ่มอย่างสะดวก อาศัยความสะดวกของผู้วิจัยเป็นหลัก ซึ่งสามารถก าหนดขนาด
ของกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของ Taro Yamane (1976) โดยกลุ่มตัวอย่างครั้งนี้จะใช้ระดับความเช่ือมั่น
ท่ี 95 ตามสูตรค านวณดังต่อไปนี้ 
 
     N =      

n

1+Ne2 

 
     n แทน จ านวนขนาดตัวอย่าง 
      e แทน ความผิดพลาดท่ียอมรับได้ (ก าหนดให้เท่ากับ 0.05)  
     N แทน จ านวนท้ังหมดของประชากรท่ีใช้ในการศึกษา 
 

      แทนค่า  n          =    
312,409

1+312,409(0,05)2 

                       n          = 398 ≈ 400 คน 
 
      ดังนั้น จากการค านวณด้วยสูตรดังกล่าว พบว่า จะต้องส ารวจตัวอย่างในการวิจัยเท่ากับ 
398 คน เพื่อเพิ่มความเช่ือมั่นของกลุ่มตัวอย่างในการส ารวจโดยแบบสอบถามครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงเพิ่มกลุ่ม
ตัวอย่างเป็นจ านวนท้ังส้ิน 400 คน 
  3.2.3  เคร่ืองมือและกำรทดสอบเคร่ืองมือ  
     3.2.3.1 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
           เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) เพื่อประเมิน
คุณภาพการให้บริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาวท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว โดยมีค าถามแบบปลายปิด (Close ended Form) และค าถามแบบ
ปลายเปิด (Open-ended Form) เพื่อเก็บข้อมูลเชิงปริมาณจากกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด 391 คน โดย
รายละเอียดแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังต่อไปนี้ 
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     ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะประชากร 
ได้แก่ เพศอายุ สถานะภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และภูมิล าเนา ค าถามเป็นค าถามปลายปิด
แบบให้เลือก ตอบ 
      ส่วนท่ี 2 ประเมินคุณภาพการให้บริการร้านอาหาร ส าหรับนักท่องเท่ียวชาว ลาว                                       
ท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดยลักษณะของแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับโดยก าหนดค่าคะแนน (Likert Scale) ดังนี้ 
     ระดับความคาดหวัง/ระดับการรับรู้สูงท่ีสุด  5  คะแนน 
     ระดับความคาดหวัง/ระดับการรับรู้สูง  4  คะแนน 
     ระดับความคาดหวัง/ระดับการรับรู้ปานกลาง 3  คะแนน 
      ระดับความคาดหวัง/ระดับการรับรู้น้อย  2  คะแนน 
      ระดับความคาดหวัง/ระดับการรับรู้น้อยท่ีสุด 1 คะแนน 
     ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามปลายเปิด เพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็น และ
ข้อเสนอแนะอื่น ๆ  
     3.2.3.2 การทดสอบเครื่องมือ 
          เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้  คือ แบบสอบถาม เพื่อน าไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ซึ่งผู้วิจัยสร้างแบบสอบถามข้ึนตามวัตถุประสงค์ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการน าไปใช้
โดยผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างเครื่องมือ ดังต่อไปนี้  
          1) ผู้วิจัยท าการศึกษากรอบแนวคิด ทฤษฎีจากเอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง
กับคุณภาพการบริการร้านอาหาร การรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวลาว ความคาดหวังของนักท่องเท่ียว                                 
ชาวลาว ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวลาว คุณภาพการบริการของร้านอาหาร และองค์ประกอบ
ของการบริการ จากนั้นออกแบบแบบสอบถามโดยร่างข้อค าถามให้ครอบคลุมประเด็นข้างต้น เพื่อ
น ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามต่อไป  
          2) ผู้วิจัยน าแบบสอบถามเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาเพื่อพิจารณาความเหมาะสม
ความถูกต้องของการใช้ภาษาและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัยเพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไขตามท่ีอาจารย์
ท่ีปรึกษาได้ให้ค าแนะน า 
           3) ผู้วิจัยปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามท่ีอาจารย์ท่ีปรึกษาได้แนะน าแล้ว
น าเสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน เพื่อพิจารณาเนื้อหาและโครงสร้างว่ามีความเหมาะสมหรือไม่ 
           4) ผู้วิจัยน าแบบสอบถามท่ีได้ท าการปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try out) 
กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับประชากรท่ีก าหนดจ านวน 30 ชุดก่อนน าไปท าการเก็บข้อมูล
จริง จากนั้นน ามาวิเคราะห์หาคุณภาพของแบบสอบถามโดยได้ค่าความเช่ือมั่นท่ีสามารถยอมรับว่ามี
ความเช่ือมั่นได้โดยใช้สูตรการหาค่าสัมประสิทธิ์ของ Cronbach's Alba ตามท่ี Nunnally (1978)                    
ได้เสนอแนะเป็นเกณฑ์รองรับไว้ ซึ่งต้องมีค่า 0.7 ขึ้นไปดังสูตรต่อไปนี้  
 

          สูตร α         =    
𝐾

𝐾−1
[1 −

∑ 𝑆𝐼
2

𝑠𝑡2 ] 
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    เมื่อ  α  แทน  จ านวนความเช่ือมั่น     
           k    แทน  จ านวนข้อของเครื่องมือ 
            𝑆𝐼

2  แทน  ผลรวมของความแปรปรวนของข้อค าถามแต่ละข้อ 
           𝑆2 แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
 
ตำรำงที่ 3.1 สรุปผลจำกกำรหำค่ำควำมเชื่อม่ัน 
 

ประเด็นคุณภำพกำรให้บริกำร ค่ำควำมเชื่อม่ัน 
30 ชุด 

ค่ำควำมเชื่อม่ัน 
400 ชุด 

1. คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 

0.76 0.80 

2. คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

0.79 0.81 

3. คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

0.81 0.79 

4. คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการประกันคุณภาพ (Assurance) 

0.82 0.78 

5. คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) 

0.69 0.80 

รวม 0.77 0.79 
 
     5) น าแบบสอบถามท่ีผู้เช่ียวชาญตรวจสอบแล้วมาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง 
IOC (Index of Congruency) (ยุทธพงษ์ กัยวรรณ์, 2543) โดยคัดเลือกเฉพาะค่าข้อค าถามท่ีมีค่าดัชนี
ความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับนิยามศัพท์เฉพาะต้ังแต่ 0.5 ขึ้นไป มาใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ส่วนข้อท่ีมีค่า IOC น้อยกว่า 0.5 น ามาปรับปรุงให้เหมาะสมตามค าแนะน าของผู้เช่ียวชาญด้านการ
ท่องเท่ียว และผู้เช่ียวชาญด้านธุรกิจอาหาร จ านวน 3 ท่าน ประกอบไปด้วย 
          ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.นิมิต ซุ้นส้ัน อาจารย์มหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต 
          ดร.ปานแพร เชาว์ประยูร อาจารย์มหาวิทยาลัยแม่โจ้  
          ดร.ห้าวหาญ ทวีเส้ง  อาจารย์มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

    ผลการทดสอบพบว่าได้ค่ามากกว่า 0.5 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์พิจารณา 
     6) ผู้วิจัยน าผลท่ีได้จากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารย์ท่ี
ปรึกษาอีกครั้ง เพื่อปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าแล้วจัดท าเป็นฉบับสมบูรณ์ เพื่อน าไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีแท้จริงต่อไป 
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  3.2.4  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
      การเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ ผู้วิ จัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยมีขั้นตอน 
ดังต่อไปนี้  
      3.2.4.1 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าข้อมูลและเก็บรวบรวมข้อมูลจากบทความ งานวิจัย 
เว็บไซต์ นิตยสาร หนังสือ และต าราต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่งได้รวบรวมจากห้องสมุดสถาบันวิทยบริการ
ของมหาวิทยาลัยต่าง ๆ และน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา  
      3.2.4.2 ผู้ วิ จั ยด า เนินการขอใบอนุญาต  เพื่ อ ใ ช้ ในการออกนอกสถาน ท่ีจาก                        
คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานีในการแจ้งไปยังผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหาร ท่ี                          
นครปากเซ สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เพื่อท าการขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
นักท่องเท่ียวชาวลาวท่ีจะเดินทางไปท่องเท่ียว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว 
       3.2.4.3 ผู้วิจัยลงพื้นท่ีเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการใช้แบบสอบถามท่ีผ่านการปรับปรุง
แก้ไขเรียบร้อยแล้วไปเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวลาวท่ีจะเดินทางไป
ท่องเท่ียวนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว จ านวน 398 คนโดย
ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือน กันยายน ถึง ธันวาคม พ.ศ. 2563 รวมระยะเวลาเป็น                                 
4 เดือน  
      3.2.4.4 ผู้วิจัยน าเอาข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามแล้วน าไปท า
การวิเคราะห์ข้อมูล โดยการใช้โปรแกรมการวิเคราะห์สถิติทางสังคมศาสตร์ เพื่อเสนอเป็นแนวทางใน
การยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหาร นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาวต่อไป  
     3.2.4.5 ผู้วิจัยน าข้อมูลท่ีได้มาเก็บรวบรวมข้อมูลตามวัตถุประสงค์การวิจัย  
 3.2.5  กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
      ผู้วิจัยน าข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลและวิเคราะห์
ข้อมูลด้วยโปรแกรมการวิเคราะห์สถิติทางสังคมศาสตร์  โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาด้วยการแจกแจง
ความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
     ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้วยสถิติเชิงพรรณนา เพื่อใช้
อธิบายลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลด้วยสถิติร้อยละและค่าแจกแจงความถ่ี 
     ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลแบบประเมินความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อการ
บริการร้านอาหาร ในนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เป็น
แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้สถิติค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานมีค าถามให้เลือก 5 ระดับ โดยก าหนดค่าคะแนน (Likert Scale) ดังนี้ 
  

     ความกว้างของอันตรภาคช้ัน  =  
คะแนนสูงสดุ − คะแนนต่ าสุด

จ านวนชั้น
  

        =  
5−1

5
  

        = 0.80 
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     ก าหนดเกณฑ์การประเมินผล ดังนี้ 
    คะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึงคุณภาพบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
    คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึงคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก 
    คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึงคุณภาพบริการอยู่ในระดับปานกลาง 
    คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึงคุณภาพบริการอยู่ในระดับน้อย 
    คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึงคุณภาพบริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด  
 
3.3  วิธีด ำเนินกำรวิจัยตำมวัตถุประสงค์ที่ 3 เพื่อเสนอแนวทำงกำรยกระดับคุณภำพกำรบริกำร
ร้ำนอำหำรส ำหรับนักท่องเที่ยวชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตย
ประชำชนลำว 
  3.3.1  กำรก ำหนดพื้นที่วิจัย 
          ผู้วิจัยได้เลือกพื้นท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
เป็นพื้นท่ีท าการวิจัย เพราะนครปากเซเป็นสถานท่ีมีความสวยงามท่ีเต็มไปด้วยความหลากหลาย
ทางด้านวัฒนธรรมท่ีมีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว นอกจากนั้นนครปากเซยังเป็นจุดศูนย์กลาง
ทางด้านเศรษฐกิจของแขวงจ าปาสักอีกด้วย (ฟองสกุล จันทพิมพ์, 2562: สัมภาษณ์) 
  3.3.2  ประชำกรและกำรสุ่มตัวย่ำง 
     ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มธุรกิจร้านอาหารในแขวง                                
จ าปากสัก มีจ านวนท้ังหมด 75 แห่ง (สถานเอกอัครราชทูตไทย ณ เวียงจันทน์, ม.ป.ป.) โดยวิธีการสุ่ม
ตัวอย่างไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) โดยการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) ซึ่งเป็นผู้ท่ีมีคุณสมบัติ ดังต่อไปนี้  
     3.3.2.1 เป็นผู้ท่ีมีความรู้ความสามารถเกี่ยวกับการให้บริการในร้านอาหารเป็นอย่างดีใน                         
นครปากเซ แขวงจ าปาสัก                            
     3.3.2.2 เป็นร้านอาหารท่ีได้รับความนิยมจากนักท่องเท่ียวชาวลาวในนครปากเซ แขวง
จ าปาสัก                          
     3.3.2.3 เป็นร้านอาหารท่ีสามารถรองรับนักท่องเท่ียวชาวลาวได้ต้ังแต่ 10 คนขึ้นไป  
     ประกอบด้วย ผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหาร จ านวน 5 คน และพนักงานธุรกิจ
ร้านอาหาร จ านวน 5 คน รวมทั้งหมดจ านวน 10 คน 
  3.3.3  เคร่ืองมือและกำรทดสอบเคร่ืองมือ 
     3.3.3.1 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
          เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสัมภาษณ์กึ่ง
โครงสร้าง (Semi-Structured Interview Form) เพื่อศึกษากระบวนการให้บริการร้านอาหารส าหรับ
นักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และเสนอ
แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ                                 
แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นรายบุคคล  
(In-depth Interview) การสัมภาษณ์ในครั้งนี้มีลักษณะค าถามปลายเปิด (Open-ended Questions) 
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เป็นค าถามท่ีมุ่งให้ผู้ถูกสัมภาษณ์มีอิสระในการตอบค าถามให้ตรงประเด็นในหัวข้อท่ีท าการศึกษา 
เพื่อท่ีจะได้ข้อมูลท่ีครบถ้วนสมบูรณ์  
     3.3.3.2 การทดสอบเครื่องมือ 
         เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ แบบสัมภาษณ์เพื่อน าไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ซึ่งผู้วิจัยสร้างตามวัตถุประสงค์เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการน าไปใช้ โดยผู้วิจัยได้
ด าเนินการสร้างเครื่องมือดังต่อไปนี้  
         1) ผู้วิจัยศึกษากรอบทฤษฎี แนวคิดจากเอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเช่น 
แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ คุณภาพการบริการ การรับรู้ ความพึงพอใจ ความคาดหวัง ข้อมูล
พื้นฐานเกี่ยวกับนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และองค์ประกอบ
ของการท่องเท่ียว จากนั้นได้ออกแบบแบบสัมภาษณ์ โดยร่างข้อค าถามให้ครอบคลุมประเด็นข้างต้น 
เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสัมภาษณ์  
         2) ผู้วิจัยน าแบบสัมภาษณ์เสนออาจารย์ท่ีปรึกษา เพื่อพิจารณาความเหมาะสม 
ความถูกต้องของการใช้ภาษา และครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไขตามท่ี
อาจารย์ท่ีปรึกษาให้ค าแนะน า 
   3.3.4  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
      การเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับ
งานวิจัยโดยมีข้ันตอน ดังต่อไปนี้  
      3.3.4.1 ผู้วิจัยท าการศึกษาค้นคว้าหาข้อมูลและท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากบทความ
งานวิจัย เว็บไซต์ นิตยสาร หนังสือ และต าราต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่งได้รวบรวมจากห้องสมุดสถาบัน
วิทยบริการของมหาวิทยาลัยต่าง ๆ และน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษา  
      3.3.4.2 ผู้วิ จัยด า เนินการติดต่อ ผู้ประกอบการธุ รกิจร้ านอาหาร ท่ีนครปาก เซ                                    
แขวงจ าปาสัก เพื่อท าการสัมภาษณ์เก็บรวบรวมข้อมูล 
      3.3.4.3 ผู้วิจัยได้ท าการลงพื้นท่ี เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการใช้แบบสัมภาษณ์ท่ีได้ผ่าน
การปรับปรุงแก้ไขเป็นท่ีเรียบร้อย เพื่อน าไปสอบถามข้อมูลเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง คือ                                
ผู้ประกอบกาธุรกิจร้านอาหารและผู้ให้บริการ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นรายบุคคลในช่วงเดือน 
กันยายน ถึง พฤศจิกายน รวมระยะเวลาเป็น 3 เดือน  
      3.3.4.4 ผู้วิจัยน าข้อมูลท่ีได้มาเก็บรวบรวมข้อมูลตามวัตถุประสงค์การวิจัย 
 3.3.5  กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
               เก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์น ามาตรวจสอบความถูกต้อง และวิเคราะห์ข้อมูล
แบบจัดหมวดหมู่เชิงเนื้อหา (Coding Analysis) ในประเด็นกระบวนการให้บริการร้านอาหารส าหรับ
นักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว มาวิเคราะห์ 
เพื่อท าการเสนอแนวทางในการพัฒนาประเด็นดังกล่าวต่อไป  
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บทท่ี 4 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

  งานวิจัยเรื่อง “แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว 
นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว” เป็นวิธีวิจัยเชิงผสมผสาน (Mixed 
Method) คือ การวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผลการศึกษาเรียงตามวัตถุประสงค์ 
ดังนี้ 
 
4.1  กระบวนกำรให้บริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับนักท่องเที่ยวชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก 
สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว  
   จากการเก็บรวบรวมข้อมูลและการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง  ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) ท้ังหมดจ านวน 5 ร้าน ประกอบด้วย 1) ร้านอาหาร (A) 2) ร้านอาหาร (B) 
3) ร้านอาหาร (C) 4) ร้านอาหาร (D) 5) ร้านอาหาร (E) ท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว เพื่อศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการการให้บริการร้านอาหาร ผู้วิจัยได้ท า
หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการให้ข้อมูล และร้านอาหารท้ัง 5 ร้าน อนุญาตให้สามารถเผยแพร่
ข้อมูลลงในงานวิจัยในครั้งนี้ 
 ร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ส่วนใหญ่เป็น
ร้านอาหารท่ีมีเอกลักษณ์ท่ีโดดเด่น สไตล์ในการตกแต่งร้านท่ีส่ือถึงวัฒนธรรมประเทศได้เป็นอย่างดี  
นักท่องเท่ียวที่เข้ามาใช้บริการจะได้สัมผัสบรรยากาศ ภาษาในการส่ือสาร รสชาติอาหาร การแต่งกาย
ท่ีแสดงให้เห็นถึงความเป็นอยู่ของชาวลาว ร้านอาหารท่ีนครปากเซให้บริการอาหารประเภทอาหาร
ลาวและอาหารไทย มีราคาเริ่มต้น ประมาณ 40-500 บาท สามารถรองรับนักท่องเท่ียว ประมาณ 
200-300 คน ซึ่งมีกระบวนการให้บริการนักท่องเท่ียว ประกอบด้วย 1) กระบวนการก่อนให้บริการ                    
2) กระบวนการขณะให้บริการ และ 3) กระบวนการหลังให้บริการ ดังนี้ 
 4.1.1  กระบวนกำรก่อนให้บริกำร 
    กระบวนการก่อนให้บริการของร้านอาหาร ท้ัง 5 ร้าน พบว่า  
 

    “การเตรียมความพร้อมก่อนให้บริการ พบว่า ทางร้านมีการจัดเตรียมร้านในส่วนของพื้นท่ี
ให้บริการ เช่น การท าความสะอาดภายในร้าน การจัดโต๊ะ จัดเก้าอี้ ทดลองเครื่องเสียง ระบบไฟ                                
เป็นต้น การจัดเตรียมในส่วนของครัว เช่น การจัดเตรียมวัตถุดิบ ท าความสะอาดอุปกรณ์ต่าง ๆ ใน
สะอาดเรียบร้อย...” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 1. ร้านอาหาร A, 2564: สัมภาษณ์) และยังสอดคล้องกับ                           
ค ากล่าวที่ว่า  
 

    “การเตรียมความพร้อมก่อนให้บริการ พบว่า ทางร้านได้มีการจัดเตรียมความพร้อมก่อน
การปฏิบัติหน้าท่ีในการให้บริการนักท่องเท่ียว โดยการท าความสะอาดร้านและห้องน้ าให้เรียบร้อย 
แบ่งหน้าท่ีพนักงานในการรับฝากรถยนต์และรถจักรยานยนต์ แบ่งหน้าท่ีรับผิดชอบประจ าจุด จัดโต๊ะ
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และเก้าอี้ ท าความสะอาดอุปกรณ์ท่ีจะให้บริการลูกค้าให้สะอาดเรียบร้อย จัดเตรียมรายการอาหาร
และเครื่องไว้ค่อยบริการลูกค้าให้พร้อม ทดสอบเครื่องดนตรี...” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 2. ร้านอาหาร B, 
2564: สัมภาษณ์) และค ากล่าวที่ว่า 
 

    “ทางร้านจะท าความสะอาดร้านและบริเวณรอบร้านให้มีความสะอาด จัดเตรียมความ
พร้อมอาหาร จัดเตรียมวัตถุดิบ อุปกรณ์ต่าง ๆ และจัดเตรียมโต๊ะเก้าอี้ มีการอบรมพนักงานทุกครั้ง
ก่อนบริการลูกค้าในทุก ๆ วัน โดยเฉพาะพนักงานเข้าใหม่ มีการวางระบบการท างานงานท่ีชัดเจน และ
ให้พนักงานส่ือสารกับลูกค้าด้วยความสุภาพ นอบน้อม ในกรณีลูกค้าจองก่อนล่วงหน้าทางร้านจะมีการ
จัดเตรียมสถานท่ีให้มีความพร้อมเพื่อรองรับลูกค้าเสมอ…” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 3. ร้านอาหาร C, 
2564: สัมภาษณ์) 
  

    “ก่อนให้บริการ พนักงานจัดเตรียมความพร้อมท้ังภายในร้าน นอกร้าน และครัวให้พร้อม
ในการให้บริการ และมีการพูดคุยกับพนักงานก่อนให้บริการในทุกวัน…” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 4. 
ร้านอาหาร D, 2564: สัมภาษณ์) 
 

    “ก่อนให้บริการ พนักงานจัดเตรียมความพร้อม ซึ่งจะมีการแบ่งหน้าท่ีพนักงาน ให้ดูแล
และท าความสะอาดประจ าจุดท่ีตนเองรับผิดชอบ มีการทดสอบเพลง ระบบไฟ จัดโต๊ะเก้าอี้ให้สะอาดมี
ความพร้อมก่อนให้บริการ…” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 5. ร้านอาหาร E, 2564: สัมภาษณ์) 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพท่ี 4.1  กำรจัดเตรียมร้ำนก่อนให้บริกำรร้ำนอำหำร (A) 
 

    ดังค ากล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า กระบวนการก่อนให้บริการของร้านอาหารท้ัง                                
5 ร้าน ท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว มีดังนี้ 
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    (1) จัดเตรียมร้านในส่วนของพื้นท่ีให้บริการ เช่น การท าความสะอาดภายในร้าน การจัด
โต๊ะ จัดเก้าอี้ ทดลองเครื่องเสียง ระบบไฟ เป็นต้น  
    (2) จัดเตรียมในส่วนของครัว เช่น การจัดเตรียมวัตถุดิบ ท าความสะอาดอุปกรณ์ต่าง ๆ 
ในสะอาดเรียบร้อย  
    (3) จัดเตรียมในส่วนของภายนอกร้าน เช่น พื้นท่ีจอดรด ท าความสะอาดห้องน้ า เป็นต้น 
เพื่อให้มีความพร้อมในการให้บริการลูกค้า  
    (4) พนักงานส ารวจการแต่งกายให้สุภาพและเรียบร้อย    
    (5) จัดอบรมพนักงานเดือนละ 2 ครั้ง และแบ่งหน้าท่ีความรับผิดชอบอย่างชัดเจน  
 4.1.2  กระบวนกำรในขณะให้บริกำร 
          กระบวนการในขณะให้บริการของร้านอาหาร ท้ัง 5 ร้าน พบว่า 
  

    “พนักงานทักทายลูกค้าด้วยความสุภาพอ่อนน้อม เชิญลูกค้านั่งโต๊ะ จากนั้นรับรายการ
อาหาร แนะน าอาหารประจ าร้าน เสิร์ฟอาหาร ตลอดจนมีการเสิร์ฟเครื่องด่ืมให้ลูกค้า โดยท่ีลูกค้า                               
ไม่ต้องเติมเครื่องด่ืมเอง และพนักงานเอาใจใส่ลูกค้าตลอดเวลา หากลูกค้ามีเด็กเล็ก ต้องจัดเตรียม
เก้าอี้เด็กไว้คอยให้บริการลูกค้า และพนักงานยืนประจ าจุดให้บริการ เพื่อจะสามารถเข้าช่วยเหลือ
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว...” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 1. ร้านอาหาร A, 2564: สัมภาษณ์) และค ากล่าวที่ว่า 
 

    “พนักงานจะต้องเอาใจใส่ดูแลลูกค้า โน้มน้าวลูกค้าตัดสินใจให้เข้ามาใช้บริการ ทักทาย
ส่ือสารกับลูกค้าด้วยความเป็นกันเอง และเน้นการบริการอาหารด้วยความรวดเร็ว…” (ผู้ให้สัมภาษณ์
คนท่ี 2. ร้านอาหาร B, 2564: สัมภาษณ์) และค ากล่าวท่ีว่า 
 

    “พนักงานจะยืนประจ าจุด คอยให้บริการในโต๊ะท่ีตนเองรับผิดชอบ เพื่อสามารถบริการ
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว…” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 3. ร้านอาหาร C, 2564: สัมภาษณ์) และค ากล่าวที่ว่า 
 

    “ขั้นตอนในขณะให้บริการ พนักงานประจ าจุดให้บริการ และมีการหน้าท่ีรับผิดชอบ เช่น 
รับรายการอหาร ทักทายต้อนรับลูกค้า เสิร์ฟอาหาร คิดราคาอาหาร เก็บโต๊ะ เป็นต้น และพนักงาน
จะต้องเข้าถึงลูกค้าหรือให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว และส่ือสารกับลูกค้าให้ชัดเจนในการส่ังอาหาร…” 
(ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 4. ร้านอาหาร D, 2564: สัมภาษณ์) และค ากล่าวทีว่่า 
 

    “ขั้นตอนในขณะให้บริการ พนักงานยืนประจ าจุดให้บริการ เพื่อจะสามารถเข้าช่วยเหลือ
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว และใส่ใจลูกค้าเป็นพิเศษในกรณีท่ีมีเด็ก ผู้สูงอายุ ต้องจัดเตรียมโต๊ะเก้าอี้ ส าหรับ
รองรับลูกค้าในกลุ่มนี้ด้วย และพนักงานต้องให้บริการอาหารอย่างรวดเร็ว…” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 5. 
ร้านอาหาร E, 2564: สัมภาษณ์)   
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ภำพท่ี 4.2  พนักงำนเสิร์ฟอำหำรร้ำน (D) 
 

    ดังค ากล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า กระบวนการในขณะให้บริการของร้านอาหารท้ัง                              
5 ร้าน ท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว มีดังนี้ 
    (1) พนักงานทักทายลูกค้าด้วยความสุภาพอ่อนน้อม  
    (2) เชิญลูกค้านั่งโต๊ะ  
    (3) รับรายการอาหาร แนะน าอาหารประจ าร้านและแนะน าโปโมชันให้กับลูกค้า  
    (4) เสิร์ฟอาหารและเสิร์ฟเครื่องด่ืมให้ลูกค้า โดยท่ีลูกค้าไม่ต้องเติมเครื่องด่ืมเอง  
    (5) พนักงานเอาใจใส่ลูกค้าตลอดเวลา หากลูกค้ามีเด็กเล็ก ต้องจัดเตรียมเก้าอี้เด็กไว้คอย
ให้บริการลูกค้า  
    (6) พนักงานยืนประจ าจุดให้บริการ เพื่อจะสามารถเข้าช่วยเหลือลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

4.1.3  กระบวนกำรหลังกำรให้บริกำร 
       กระบวนการหลังการให้บริการของร้านอาหาร ท้ัง 5 ร้าน พบว่า 
 

     “พนักงานคอยสอบถามลูกค้า ช่วยแนะน าเมนูอาหารให้ลูกค้า และบริการลูกค้าด้วย                                      
ความจริงใจ เวลาลูกค้าขอค าแนะน าเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการทางร้านให้บริการอาหาร และพูดคุย
ด้วยความเป็นกันเอง...” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 1. ร้านอาหาร A, 2564: สัมภาษณ์) และค ากล่าวที่ว่า 
 

    “พนักงานจะสอบถามเรื่องการบริการในแต่ละครั้ง เช่น การให้บริการของพนักงาน 
รสชาติอาหาร เสียงเพลง การตกแต่งร้าน และกล่าวขอบคุณลูกค้าพร้อมเชิญชวนให้ลูกค้ามาใช้บริการ
ครั้งถัดไป...” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 2. ร้านอาหาร B, 2564: สัมภาษณ์) และค ากล่าวที่ว่า 
 

    “หลังการให้บริการ พบว่า กล่าวขอบคุณลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ และเชิญชวนให้ลูกค้า
ช่วยบอกต่อให้รับรู้เรื่องการให้บริการของร้าน และสอบถามเรื่องของรสชาติอาหาร และรับฟัง                                   
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ความคิดเห็นของลูกค้า พร้อมท้ังแนะน าโปโมชันของทางร้านเมื่อเข้ามาใช้บริการอีกครั้ง... ”                                      
(ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 3. ร้านอาหาร C, 2564: สัมภาษณ์) และค ากล่าวที่ว่า 
   

    “หลังการให้บริการ พบว่า กล่าวขอบคุณลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ และแนะน าโปรโมชันใน
ครั้งต่อไปให้กับลูกค้า ...” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 4. ร้านอาหาร D, 2564: สัมภาษณ์)  
 

    “หลังการให้บริการ พนักงานต้องกล่าวขอบคุณลูกค้าด้วยความจริงใจ และถามค าแนะ
หรือข้อเสนอแนะจากลูกค้าเกี่ยวกับรสชาติอาหาร หรือการบริการ และหากกรณีฝนตก พนักงาน
จ าเป็นต้องเดินไปส่งลูกค้าท่ีรถ...” (ผู้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 5. ร้านอาหาร E, 2564: สัมภาษณ์)  

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพท่ี 4.3  พนักงำนรอต้อนรับลูกค้ำและรอกลำ่วขอบคุณลูกค้ำ 
 

          ดังค ากล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า กระบวนการหลังการให้บริการของร้านอาหารท้ัง                  
5 ร้าน ท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว มีดังนี้  
    (1) สอบถามเรื่องการบริการในแต่ละครั้ง เช่น การให้บริการของพนักงาน รสชาติอาหาร 
เสียงเพลง การตกแต่งร้าน 
    (2) พนักงานควรจ าพฤติกรรมลูกค้าให้ได้ เช่น โต๊ะประจ า อาหารท่ีชอบรับประทานเป็น
ประจ า เพื่อจะสามารถแนะน าลูกค้าเมื่อเข้ามาใช้บริการในครั้งถัดไปได้ 
    (3) กล่าวขอบคุณลูกค้าพร้อมเชิญชวนให้ลูกค้ามาใช้บริการครั้งถัดไป และในขณะท่ีฝนตก 
ต้องอ านวยความสะดวกด้วยการส่งลูกค้าท่ีลานจอดรถอย่างเป็นมิตร  
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ภำพท่ี 4.4 บรรยำกำศภำยในร้ำนอำหำร (E) 
 

    จากการศึกษากระบวนการในการให้บริการนักท่องเท่ียวชาวลาว ของร้านอาหาร ท้ัง 5 
ร้าน ท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว มีกระบวนการในการ
ให้บริการ แบ่งเป็น 3 กระบวนการ สามารถสรุปได้ดังนี้ 
    (1) ก่อนให้บริการ มีการจัดเตรียมร้านในส่วนของพื้นท่ีให้บริการ เช่น การท าความสะอาด
ภายในร้าน การจัดโต๊ะ จัดเก้าอี้ ทดลองเครื่องเสียง ระบบไฟ เป็นต้น การจัดเตรียมในส่วนของครัว 
เช่น การจัดเตรียมวัตถุดิบ ท าความสะอาดอุปกรณ์ต่าง ๆ ในสะอาดเรียบร้อย และในส่วนของภายนอก
ร้าน เช่น พื้นท่ีจอดรด ท าความสะอาดห้องน้ า เป็นต้น เพื่อให้มีความพร้อมในการให้บริการลูกค้า 
พนักงานส ารวจการแต่งกายให้ดูสุภาพและเรียบร้อย  
    (2) ขณะให้บริการ พนักงานทักทายลูกค้าด้วยความสุภาพอ่อนน้อม เชิญลูกค้านั่งโต๊ะ                              
รับรายการอาหาร แนะน าอาหารประจ าร้านและแนะน าโปโมชันให้กับลูกค้า ตลอดจนมีการเสิร์ฟ
เครื่องด่ืมให้ลูกค้า และพนักงานเอาใจใส่ลูกค้าตลอดเวลา หากลูกค้ามีเด็กเล็ก ต้องจัดเตรียมเก้าอี้เด็ก
ไว้คอยให้บริการลูกค้า และพนักงานยืนประจ าจุดให้บริการ เพื่อจะสามารถเข้าช่วยเหลือลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็ว 
    (3) หลังให้บริการ สอบถามเรื่องการบริการในแต่ละครั้ง พนักงานควรจ าพฤติกรรมลูกค้า
ให้ได้ เช่น โต๊ะประจ า อาหารท่ีชอบรับประทานเป็นประจ า เพื่อจะสามารถแนะน าลูกค้าเมื่อเข้ามาใช้
บริการในครั้งถัดไปได้ และกล่าวขอบคุณลูกค้าพร้อมเชิญชวนให้ลูกค้ามาใช้บริการครั้งถัดไป 
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ภำพท่ี 4.5 กระบวนกำรในกำรให้บริกำร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กระบวนกำรให้บริกำรของร้ำนอำหำร 
นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐ

ประชำธิปไตยประชำชนลำว 

กระบวนกำรก่อนให้บริกำร  
- จัดเตรียมร้านในส่วนของ
พื้นท่ีให้บริการ เช่น การท า
ความสะอาดภายในร้ าน 
การจัดโต๊ะ จัดเก้าอี้ ทดลอง
เครื่องเสียง ระบบไฟ เป็นต้น  
- จัดเตรียมในส่วนของครัว 
เช่น การจัดเตรียมวัตถุดิบ 
ท าความสะอาดอุ ปกร ณ์     
ต่าง ๆ ในสะอาดเรียบร้อย  
- จัดเตรียมในส่วนของพื้นท่ี
ภายนอกร้าน เช่น พื้นท่ีจอด
รด ท าความสะอาดห้องน้ า 
เป็นต้น  
- พนักงานส ารวจการแต่ง
กายให้ดูสุภาพและเรียบร้อย 

กระบวนกำรขณะให้บริกำร  
- พนักงานทักทายลูกค้าด้วย
ความสุภาพอ่อนน้อม  
- เชิญลูกค้านั่งโต๊ะ  
- รับรายการอาหาร  
- แนะน าอาหารประจ าร้าน
แนะน าโปโมชันให้กับลูกค้า  
- เสิร์ฟอาหารและเครื่องด่ืมให้
ลูกค้า  
- พนั ก ง าน เอ า ใจ ใ ส่ ลู ก ค้ า
ตลอดเวลา  
- ต้องจัดเตรียมเก้าอี้ส าหรับ
เด็กเล็กไว้คอยให้บริการลูกค้า 
ในกรณีลูกค้ามีเด็กเล็กมาด้วย 

- พ นั ก ง า น ยื น ป ร ะ จ า จุ ด
ให้บริการ เพื่อจะสามารถเข้า
ช่ ว ย เ ห ลื อ ลู ก ค้ า ไ ด้ อ ย่ า ง
รวดเร็ว 

กระบวนกำรหลังให้บริกำร  
- สอบถามเรื่องการบริการ
ในแต่ละครั้ง  
- พนักงานควรจ าพฤติกรรม
ลูกค้าให้ได้ เช่น โต๊ะประจ า 
อาหารท่ีชอบรับประทาน
เป็นประจ า เพื่อจะสามารถ
แนะน าลูกค้าเมื่อเข้ามาใช้
บริการในครั้งถัดไปได้  
- กล่าวขอบคุณลูกค้าพร้อม
เ ชิญชวน ให้ ลู ก ค้ าม า ใ ช้
บริการครั้งถัดไป 



68 
 

4.2  ประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับนักท่องเที่ยวชำวลำว นครปำกเซ                      
แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว   
 ผลการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาจากนักท่องเท่ียว
ชาวลาว ท่ีเข้ามาใช้บริการร้านอาหาร ในนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว จากการตอบแบบสอบถาม จานวน 400 คน เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติ ค่าความถี่
และค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 4.2.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม  
 
ตำรำงที่ 4.1  ลักษณะประชำกรศำสตร์ 
 

ข้อมูลลักษณะประชำกรศำสตร์ จ ำนวน ร้อยละ 
1. เพศ 
   1.1 ชาย 
   1.2 หญิง 

 
248 
152 

 
62.0 
38.0 

รวม 400 100.0 
2. อำยุ 
   2.1 อายุต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 
   2.2 อายุ 21-30 ปี 
   2.3 อายุ 31-40 ปี 
   2.4 อายุ 41-50 ปี 
   2.5 อายุ 51 ปีข้ึนไป 

 
4 
89 
107 
145 
55 

 
1.0 
22.3 
26.7 
36.3 
13.7 

รวม 400 100.0 
3. สถำนภำพ  
   3.1 โสด 
   3.2 สมรส 
   3.3 หย่าร้าง/หม้าย 

 
90 
247 
63 

 
22.5 
61.8 
15.7 

รวม 400 100.0 
4. ภูล ำเนำ 
   4.1 แขวงเซกอง 
   4.2 แขวงซาราวัน  
   4.3 แขวงอัตตะปือ 
   4.4 แขวงสะหวันนะเขต 
   4.5 แขวงค าม่วน  
   4.6 แขวงโบลิค าไซ 
   4.7 แขวงเวียงจันทน์  
   4.8 แขวงไซยะบลีุ 

 
16 
41 
40 
124 
16 
73 
31 
35 

 
4.0 
10.3 
10.0 
31.0 
4.0 
18.3 
7.8 
8.8 
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ตำรำงที่ 4.1  ลักษณะประชำกรศำสตร์ (ต่อ) 
 

ข้อมูลลักษณะประชำกรศำสตร์ จ ำนวน ร้อยละ 
4. ภูล ำเนำ 
   4.9 แขวงบ่อแก้ว 
   4.10 แขวงพงสาลี 
   4.11 แขวงหลวงน้ าทา 
   4.12 แขวงเชียงขวาง 
   4.13 แขวงหัวพัน 

 
2 
1 
7 
4 
10 

 
0.6 
0.3 
1.0 
1.0 
2.9 

รวม 400 100.0 
5. ระดับกำรศึกษำ 
   5.1 ประถมศึกษา 
   5.2 มัธยมศึกษาตอนปลาย 
   5.3 อนุปริญญา 
   5.4 ปริญญาตรี 
   5.5 ปริญญาโท 

 
58 
69 
55 
154 
64 

 
14.7 
17.3 
13.8 
38.5 
15.7 

รวม 400 100.0 
6. อำชีพ 
   6.1 นักเรียน/นักศึกษา 
   6.2 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
   6.3 ธุรกิจส่วนตัว 
   6.4 พนักงานเอกชน 

 
18 
67 
224 
91 

 
4.5 
16.8 
56.0 
22.7 

รวม 400 100.0 
7. รำยได้ต่อเดือน 
   7.1 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท  
   7.2 10,001-20,000 บาท  
   7.3 20,001-30,000 บาท  

 
154 
164 
82 

 
38.5 
41.0 
20.5 

รวม 400 100.0 
 
       จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ของนักท่องเท่ียวท่ีตอบ
แบบสอบถาม จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นนักท่องเท่ียวเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
62 และเพศหญิง ร้อยละ 38 โดยมีอายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.3 รองลงมา คือ อายุ 31-40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 26.7 อายุ 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.3  อายุ 51 ปีข้ึน ร้อยละ 13.7 และอายุต่ ากว่า
หรือเท่ากับ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 1 ตามล าดับ มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 61.8 รองลงมาคือ โสด                         
คิดเป็นร้อยละ 22.5 และสถานภาพหย่าร้างหรือหม้าย คิดเป็นร้อยละ 15.7 ตามล าดับ ซึ่งส่วนใหญ่                          
มีภูมิล าเนาอยู่ท่ีแขวงสะหวันนะเขต คิดเป็นร้อยละ 31 รองลงมา คือ แขวงโบลิค าโซ คิดเป็นร้อยละ  
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18.3 แขวงซาราวัณ คิดเป็นร้อยละ 10.3 แขวงอัตตะปือ คิดเป็นร้อย 10 แขวงไซยะบุ ลี                                      
คิดเป็นร้อยละ 8.8 แขวงเวียงจันทร์ คิดเป็นร้อยละ 7.8 แขวงเซกอง คิดเป็นร้อยละ 4 แขวงค าม่วน 
คิดเป็นร้อยละ 4 แขวงหัวพัน คิดเป็นร้อยละ 2.2 แขวงหลวงทา คิดเป็นร้อยละ 1 แขวงเชียงขวาง                     
คิดเป็นร้อยละ 1 แขวงบ่อแก้ว คิดเป็นร้อยละ 0.5 และแขวงพงสาลี คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามล าดับ                       
มี ระ ดับการศึกษาปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 38.5 รองลงมา คือ มัธยมศึกษาตอนปลาย                                   
คิดเป็นร้อยละ 17.3 ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 15.7 ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 14.7 และ
อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 13 ตามล าดับ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 56 
รองลงมา คือ พนักงานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 22.7 ข้าราชการ/พนักงานวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 16.8 
และ เป็นนั ก เรี ยน /นั ก ศึกษา คิด เป็นร้ อยละ  4.5 ตามล า ดับ  มี ร าย ไ ด้ ต่อ เ ดือน  10,001-                                   
20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 41 รองลงมา คือ รายได้ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
38.5 และรายได้ 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 20.5 ตามล าดับ 
 4.2.2  ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับนักท่องเที่ยว
ชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว 
 
ตำรำงที่ 4.2  ควำมคำดหวังและกำรรับรู้โดยรวมของคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับ      
                 นักท่องเที่ยวชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตย                
                 ประชำชนลำว 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร ควำม
คำดหวัง

(X1) 

กำรรับรู้
(X2) 

ผลต่ำง 
(X1-X2) 

P -Value 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  3.84 3.40 0.44 0.442 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  3.53 3.55 -0.02 0.261 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  3.25 3.36 -0.11   0.000 * 
ด้านการประกันคุณภาพ  3.64 3.67 -0.03 0.093 
ด้านความเข้าอกเข้าใจ  3.78 3.66 0.12 0.000* 

รวม 3.60 3.52 0.08 0.265 
 

* นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
       จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวังและการรับรู้โดยรวมของคุณภาพ                                        
การให้บริการ นักท่องเท่ียวมีความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้จริงต่อการให้บริการร้านอาหารส าหรับ
นักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดยมีผลต่าง
กับ 0.08 ซึ่งวิเคราะห์ได้ว่าไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
      หากพิจารณาด้านอื่น ๆ พบว่า นักท่องเท่ียวไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ในด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) มากท่ีสุด มีผลต่างกับ 0.44 และรองลงมาคือ                           
ด้านความเข้าอกเข้าใจ มีผลต่างกับ 0.12 แต่ในขณะเดียวกันยังมีนักท่องเท่ียวพึงพอใจต่อคุณภาพ                    
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การให้บริการ ในด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีผลต่างกับ -0.11 รองลงมาคือ ด้านการประกันคุณภาพ                     
มีผลต่างกับ -0.03 และด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ มีผลต่างกับ -0.02 ตามล าดับ อีกท้ังนักท่องเท่ียว
ท่ี มีการรับรู้ท่ีแตกต่างกันในด้านการตอบสนองต่อลูกค้าและด้านความเข้าอกเข้าใจ อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนด้านอื่น ๆ ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตำรำงที่ 4.3  ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับ 
       นักท่องเที่ยวชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตย 
       ประชำชนลำว ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
 

 
คุณภำพกำรให้บริกำร  

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
(Tangibility) 

ระดับควำมคำดหวัง ระดับกำรรับรู้ 
X̅  SD X̅  SD 

ร้านอาหารมีการท าสัญญาลักษณ์ต่าง ๆ 
ภายในร้านและนอกร้านมีความโดดเด่น น่า
ดึงดูดลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

4.27 0.74 3.95 1.19 

ร้านอาหารมีการท าความสะอาดภายใน
และบริเวณรอบ ๆ ร้านให้มีความสะอาดอยู่
เสมอ 

4.26 0.44 3.44 0.64 

ร้ านอาหารมีบุคลากร ท่ีมีความ สุภาพ 
อ่อนโยน แต่งตัวเรียบร้อย ให้เกียรติลูกค้า 
สามารถจดจ ารายละเอียดของลูกค้าในการ
ให้บริการลูกค้าได้เป็นอย่างดีอยู่เสมอ 

4.25 0.81 3.12 0.62 

ร้านอาหารมีการติดต่อส่ือสารกับทุกฝ่ายใน
การด าเนินงานการให้บริการได้อย่ างมี
ประสิทธิภาพ ลดความผิดพลาดได้มากท่ีสุด 

3.96 0.34 3.54 1.04 

ร้ า น อ า ห า ร มี บุ ค ล า ก ร ท่ี มี ค ว า ม รู้  
ความสามารถ และทักษะในการให้บริการ
เป็นอย่างดีในการให้บริการ 

3.84 0.49 3.49 0.72 

ร้ านอาหารมี อุ ปกรณ์ท า อ าหารหรื อ
ให้บริการท่ีสะอาด ได้มาตรฐาน 

3.72 0.62 3.23 0.91 

ร้านอาหารมีการใช้ภาษา ลวดลาย สีสัน 
และภาพของเมนูท่ีสามารถให้ผู้อ่านเข้าใจ
ง่าย 

3.70 0.67 2.71 1.36 
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ตำรำงที่ 4.3  ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับ 
       นักท่องเที่ยวชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตย 
          ประชำชนลำว ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (ต่อ) 
 

ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
(Tangibility) 

ระดับควำมคำดหวัง ระดับกำรรับรู้ 
X̅  SD X̅  SD 

ร้านอาหารมีบริเวณท่ีจอดรถท่ีกว้างขวาง
เหมาะสมในการจอดรถของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้
บริการ 

3.69 0.74 0.78 3.58 

ร้านอาหารมีเครื่องมือในการด าเนินงานใน
ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ท่ี มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ าพ  เ ช่ น 
คอมพิวเตอร์ ซอฟแวร์ การขาย ระบบรักษา
ความปลอดภัย และระบบเครื่องเสียง เป็นต้น 

3.64 0.74 3.19 1.07 

สถานท่ีร้านอาหารต้ังอยู่ใกล้กับชุมชนหรือ
เส้นทางสายส าคัญ ๆ ท่ีลูกค้าสามารถเดินทาง
ได้สะดวก 

3.58 0.64 3.27 0.69 

ร้านอาหารมีการจัดโต๊ะ/เก้าอี้หรือท่ีนั่งเป็น
ระเบียบเรียบร้อย ท าให้เพิ่มความสะดวกใน
การนั่งรับประทานอาหารได้อย่างเหมาะสม 

3.56 0.94 3.90 0.41 

ร้านอาหารมีสภาพแวดล้อมท่ีน่าดึงดูดอยู่
เสมอ โดยมีการตกแต่งภายใน  บริ เวณ
โดยรอบให้มีความทันสมัย มีบรรยากาศดี มี
ดนตรีทุกแบบ มีไฟสว่างเพียงพอ  

3.19 1.13 3.23 0.99 

 (พื้นท่ีรับประทานอาหารท่ีดึงดูดสายตาของ
นักท่องเท่ียว) นอกจากมีทัศนียภาพแล้วร้าน
ยังได้ตกแต่งให้เข้ากับเทศการท่ีเป็นจุดดึงดูด
ความสนใจ เช่น ช่วงเทศการต่าง ๆ ของลาว  

4.18 0.55 3.56 0.70 

รวม 3.83 0.65 3.40 0.85 
 
      จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibility) ต่อความคาดหวังของนักท่องเท่ียวภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 3.83) 
นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่คาดหวังว่าร้านอาหารมีการท าสัญญาลักษณ์ต่าง ๆ ภายในร้านและนอกร้านมี
ความโดดเด่น น่าดึงดูดลูกค้าได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X̅ = 4.27) รองลงมาคือ ร้านอาหารมี
การท าความสะอาดภายในและบริเวณรอบ ๆ ร้านให้มีความสะอาดอยู่เสมอ อยู่ในระดับมากท่ีสุด  
(X̅ = 4.26) ในขณะเดียวกันคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
ต่อการรับรู้ของนักท่องเท่ียวภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( X̅ = 3.40) นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่                    
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มีการรับรู้ว่าร้านอาหารมีการท าสัญญาลักษณ์ต่าง ๆ ภายในร้านและนอกร้านมีความโดดเด่น น่าดึงดูด
ลูกค้าได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.95) รองลงมาคือ ร้านอาหารมีการจัดโต๊ะ/เก้าอี้หรือท่ีนั่ง
เป็นระเบียบเรียบร้อย ท าให้เพิ่มความสะดวกในการนั่งรับประทานอาหารได้อย่างเหมาะสม อยู่ใน
ระดับมาก (X̅ = 3.90)  
 
ตำรำงที่ 4.4  ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับ 
       นักท่องเที่ยวชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตย 
       ประชำชนลำว ด้ำนควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ 
 

ล ำดับที่ ด้ำนควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ 
(Reliability) 

ระดับควำมคำดหวัง ระดับกำรรับรู้ 
X̅  SD X̅  SD 

1 ร้านอาหารมีความสามารถใน
การให้บริการท่ีหลากหลายท่ี
ลูกค้าต้องการ 

3.90 0.41 3.13 1.33 

2 ทางร้านมีการบริการท่ีมีความ
ถูกต้องแม่นย าให้กับลูกค้าอยู่
สม่ าเสมอ 

3.82 0.47 3.72 0.74 

3 พนักงานบริการมีความสามารถ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ เมื่อเกิดปัญหา 

3.51 0.99 3.82 1.28 

4 พนักงานมีการให้บริการท่ีตรง
ต่อเวลาท่ีก าหนดอย่างสม่ าเสมอ 

3.28 1.37 3.17 0.95 

5 พนักงานมีความรับผิดชอบต่อ
หน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมายของการ
ให้บริการส าเร็จทุกครั้ง 

3.18 1.33 3.91 1.25 

รวม 3.53 0.91 3.55 1.11 
 
      จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจ
ได้ (Reliability) ต่อความคาดหวังของนักท่องเท่ียวภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.53) นักท่องเท่ียว
ส่วนใหญ่คาดหวังว่าร้านอาหารมีความสามารถในการให้บริการท่ีหลากหลายท่ีลูกค้าต้องการ                     
อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.90) รองลงมา คือ ทางร้านมีการบริการท่ีมีความถูกต้องแม่นย าให้กับลูกค้า                          
อยู่สม่ าเสมอ อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.82) ในขณะเดียวกันคุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ (Reliability)  ต่อการรับรู้ของนักท่องเท่ียวภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 3.55) 
นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีการรับรู้ว่า พนักงานมีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมายของการ
ให้บริการส าเร็จทุกครั้ง อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.91) รองลงมาคือ พนักงานบริการมีความสามารถแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ เมื่อเกิดปัญหา อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.82) 
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ตำรำงที่ 4.5 ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับนักท่องเที่ยว
          ชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว  
               ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ 
 

ล ำดับที่ ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ 
(Responsiveness 

ระดับควำมคำดหวัง ระดับกำรรับรู้ 
X̅  SD X̅  SD 

1 ทางร้านมีการตอบสนองต่อการ
ส่ังอาหาร เครื่องด่ืมของลูกค้า
ได้อย่างรวดเร็ว 

4.24 0.65 2.89 0.61 

2 บุคลากรทางร้านมีการให้ข้อมูล
รายการเกี่ยวกับอาหารได้ตรง
ตามเมนู 

3.50 1.30 3.15 0.75 

3 ร้านอาหารมีการเตรียมความ
พร้อมส าหรับการให้บริการ
ลูกค้าอยู่ตลอดเวลา 

3.45 1.33 3.36 0.71 

4 ร้ านอาหารมี ค ว าม เ ต็ ม ใ จ          
อย่างยิ่งในการท่ีจะให้ความ
ช่วยเหลือลูกค้าอยู่สม่ าเสมอ 

3.26 0.91 4.22 0.73 

5 พนักงานสามารถส่ือสารกับ
ลูกค้าโดยการใช้ภาษาอย่าง
ชัดเจนถูกต้อง 

2.99 1.36 3.03 0.98 

6 3.7 ทางร้านสามารถจัดการกับ
ช่ัวโมงเร่งด่วนท่ีมีลูกค้าเข้ามา
ใ ช้บริ ก า ร เป็ น จ าน วนมาก 
ร้านอาหารของท่านสามารถจัด
พนั ก ง าน ให้ มี ค ว า มพ ร้ อ ม               
มี จ า น ว น เ พี ย ง พ อ ต่ อ ก า ร
ให้บริการกับลูกค้าสามารถ
ตอบสนองได้อย่างรวดเร็วทัน
ต่อความต้องการของลูกค้าท่ี
เข้ามารับบริการ 

2.88 1.63 3.17 0.93 

7 ทางร้านได้มีการจัดงานการ
พิ เศษส าหรับ โอกาสพิ เ ศษ      
ให้กับลูกค้า เช่น งานวันเกิด           
งานเล้ียง เป็นต้น 

2.46 1.48 4.22 0.73 

รวม 3.25 1.23 3.36 0.74 
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       จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้า (Responsiveness) ต่อความคาดหวังของนักท่องเท่ียวภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง                         
(X̅ = 3.25) นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่คาดหวังว่าทางร้านมีการตอบสนองต่อการส่ังอาหาร เครื่องด่ืมของ
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X̅ = 4.24) รองลงมาคือ บุคลากรทางร้านมีการให้ข้อมูล
รายการเกี่ยวกับอาหารได้ตรงตามเมนูท่ีทางร้านก าหนด อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.50) ในขณะเดียวกัน
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ต่อการรับรู้ของนักท่องเท่ียว
ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.36) นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีการรับรู้ว่าร้านอาหารมีความเต็มใจ
อย่างยิ่งในการท่ีจะให้ความช่วยเหลือลูกค้าอยู่สม่ าเสมอ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X̅ = 4.22) รองลงมาคือ 
ทางร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับโอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น งานวันเกิด งานเล้ียง เป็นต้น 
อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.73) 
 
ตำรำงที่ 4.6  ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับ 

นักท่องเที่ยวชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตย 
    ประชำชนลำว ด้ำนกำรประกันคุณภำพ 

 

ล ำดับที่ คุณภำพกำรให้บริกำร 
ด้ำนกำรประกันคุณภำพ 

(Assurance) 

ระดับควำมคำดหวัง ระดับกำรรับรู้ 
X̅  SD X̅  SD 

1 พนักงานมีประสบการณ์ มีความ
เช่ียวชาญในการให้บริการได้เป็น
อย่างดี 

3.91 0.84 4.37 0.56 

2 ทางร้ านค านึ ง ถึ ง การประกั น
คุณภาพ ในเรื่องความมีมาตรฐาน
ของการให้บริการ ซึ่ ง เป็นการ
แสดงให้ลูกค้าเห็นถึงความเป็น
ธรรมจากการให้บริการ 

3.74 0.65 3.09 0.85 

3 พนักงานมีความช่ือสัตย์ต่อหน้าท่ีท่ี
รับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3.61 1.12 3.72 0.77 

4 ร้านอาหารได้มีการฝึกอบรมในการ
ให้บริการ ท่ี ดีจากบุคลากร ท่ีมี
ความรู้ ประสบการณ์มาถ่ายทอด
จากรุ่นสู่รุ่นอยู่เสมอ 

3.33 1.02 3.52 0.78 

รวม 3.64 0.90 3.67 0.74 
 
       จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการประกันคุณภาพ 
(Assurance) ต่อความคาดหวังของนักท่องเท่ียวภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X̅ = 3.64) นักท่องเท่ียว
ส่วนใหญ่คาดหวังว่าพนักงานมีประสบการณ์ มีความเช่ียวชาญในการให้บริการได้เป็นอย่างดี                     
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อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.91) รองลงมาคือ ทางร้านค านึงถึงการประกันคุณภาพ ในเรื่องความมี
มาตรฐานของการให้บริการ ซึ่งเป็นการแสดงให้ลูกค้าเห็นถึงความเป็นธรรมจากการให้บริการ                    
อยู่ ในระดับมาก ( X̅ = 3.74) ในขณะเดียวกัน คุณภาพการให้บริการด้านการประกันคุณภาพ 
(Assurance) ต่อการรับรู้ของนักท่องเท่ียวภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.67) นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่
มีการรับรู้ว่าพนักงานมีประสบการณ์ มีความเช่ียวชาญในการให้บริการได้เป็นอย่างดี อยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด (X̅ = 4.37) รองลงมาคือ พนักงานมีความช่ือสัตย์ต่อหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.72) 
 
ตำรำงที่ 4.7  ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับ 

      นักท่องเที่ยวชำวลำว นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตย 
    ประชำชนลำว ด้ำนควำมเข้ำอกเข้ำใจ 

 

ล ำดับที่ คุณภำพกำรให้บริกำร  
ด้ำนควำมเข้ำอกเข้ำใจ 

(Empathy) 

ระดับควำมคำดหวัง ระดับกำรรับรู้ 
X̅  SD X̅  SD 

1 5.2 พนักงานมีการทักทายด้วย
รอยยิ้มแจ่มใส เพื่อสร้างความ
ประทับใจให้ลูกค้าอยู่เสมอ 

4.16 1.03 3.72 1.25 

2 5.3 พ นั ก ง า น มี ค ว า ม
กระตือรือร้นในการให้บริการ
ลูกค้าได้อย่างท่ัวถึง 

4.12 0.76 3.74 0.65 

3 5.4 พนักงานสามารถจดจ าลาย
ละ เ อี ย ดห รื อ เ ข้ า ใ จ ค ว าม
ต้องการของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้
บริการได้เป็นอย่างดี 

3.76 1.03 3.70 1.13 

4 5.1 พนักงานยินดีรับฟังความ
คิดเห็น  ให้ค าปรึกษาให้แก่
ลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 

3.11 1.40 3.49 0.81 

รวม 3.78 1.05 3.66 0.96 
 
      จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าอกเข้าใจ 
(Empathy) ต่อความคาดหวังของนักท่องเท่ียวภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.78) นักท่องเท่ียวส่วน
ใหญ่คาดหวังว่าพนักงานมีการทักทายด้วยรอยยิ้มแจ่มใส เพื่อสร้างความประทับใจให้ลูกค้าอยู่เสมอ 
อยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.16) รองลงมาคือ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้าได้อย่าง
ท่ัวถึง อยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.12) ในขณะเดียวกันคุณภาพการให้บริการด้านความเข้าอกเข้าใจ 
(Empathy) ต่อการรับรู้ของนักท่องเท่ียวภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.66) นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่มี
การรับรู้ว่าพนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้าได้อย่างท่ัวถึง  อยู่ในระดับมาก                     



77 
 

(X̅ = 3.74) รองลงมาคือ พนักงานมีการทักทายด้วยรอยยิ้มแจ่มใส เพื่อสร้างความประทับใจให้ลูกค้า
อยู่เสมอ อยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.72) 
 4.2.3  ผลกำรทดสอบสมมติฐำนกำรวิจัย 
          นักท่องเท่ียวท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้  และภูมิล าเนาท่ี
แตกต่างกัน มีการประเมินคุณภาพร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาวแตกต่างกัน เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลแบบ One – Way ANOVA  และ Post Hoc 
Multiple Comparisons ใช้เทคนิค Scheffe พบว่า นักท่องเท่ียวที่มีอายุและสถานภาพแตกต่างกันมี
การรับรู้แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 
ตำรำงที่ 4.8  กำรเปรียบเทียบกำรประเมินคุณภำพร้ำนอำหำรที่นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก  
            สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว ภำพรวมรำยด้ำน ที่มีอำยุต่ำงกัน  
 

 
ด้ำน 

ต่ ำกว่ำ  
20 ปี 

21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปี 
ขึ้นไป 

 
F 

 
P 

 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
ด้านความ

เป็น
รูปธรรม
ของการ
บริการ 

3.25 0.95 3.33 0.68 3.14 0.34 3.732 0.44 2.20 0.40 0.983 .442 

ด้านความ
เชื่อถือ
ไว้วางใจ

ได้ 

3.00 0.81 3.532 0.70 3.652 0.47 3.772 0.42 2.40 0.76 7.763 .261 

ด้านการ
ตอบสนอ
งต่อลูกค้า 

3.00 0.81 3.18 0.97 2.94 1.03 3.652 0.75 2.80 0.40 5.302 .000* 

ด้านการ
ประกัน
คุณภาพ  

3.00 1.15 3.01 0.98 3.30 1.30 3.672 0.74 2.56 0.13 2.390 .093 

ด้านความ
เข้าอก
เข้าใจ  

3.25 1.50 3.602 0.91 3.872 0.98 4.002 0.28 1.60 1.21 1.364 .257 

 

1 หมายถึง ระดับมากท่ีสุด (X̅ =4.51-5.00) 2 หมายถึง ระดับมาก ( X̅=3.51-4.50) *มีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
      จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวชาวลาวท่ีจ าแนกตามอายุ เห็นว่า                                  
การประเมินคุณภาพร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว                            
มีความส าคัญ โดยผลวิเคราะห์ด้วย Post Hoc Multiple Comparisons ใช้เทคนิค Scheffe และ                      
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มีปัจจัยรายด้านท่ีมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ระหว่างช่วงอายุท่ีมีนัยส าคัญนี้  คือ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า (Sig. = 0.000) เพื่อให้ทราบรายละเอียดรายข้อในด้านการตอบสนองต่อลูกค้า                        
จะแสดงในผลการศึกษาในตารางท่ี 4.9 
 
ตำรำงที่ 4.9  กำรเปรียบเทียบกำรประเมินคุณภำพร้ำนอำหำรที่นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก  
           สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ ที่มีอำยุ 

    ต่ำงกัน  
 

 
ด้ำน 

ต่ ำกว่ำ  
20 ปี 

21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปี 
ขึ้นไป 

 
F 

 
P 

 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 

ร้านอาหาร
เตรียมความ
พร้อมส าหรับ
การให้บริการ

ลูกค้าอยู่
ตลอดเวลา 

3.00 0.18 3.38 0.69 3.862 0.34 3.36 0.48 2.40 0.80 0.794 .530 

มีกาตอบสนอง
ต่อการส่ัง
อาหาร

เครื่องด่ืมของ
ลูกค้าได้อย่าง

รวดเร็ว 

2.75 0.50 2.97 0.59 2.69 0.46 3.26 0.51 2.20 0.40 2.499 .062 

พนักงาน
สามารถส่ือสาร
กับลูกค้าโดย
การใช้ภาษา
อย่างชัดเจน

ถูกต้อง 

4.002 0.81 4.242 0.69 4.601 0.72 4.262 0.43 3.40 0.80 7.960 .002* 

ร้านอาหารมี
ความเต็มใจ

อย่างยิ่งในการ
ท่ีจะให้ความ

ช่วยเหลือลูกค้า
อยูส่ม่ าเสมอ 

3.00 1.15 3.04 1.04 2.80 0.94 3.582 0.76 2.00 0.03 1.259 .190 
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ตำรำงที่ 4.9  กำรเปรียบเทียบกำรประเมินคุณภำพร้ำนอำหำรที่นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก 
           สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ ที่มีอำยุต่ำงกัน  
       (ต่อ) 
 

 
ด้ำน 

ต่ ำกว่ำ  
20 ปี 

21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปี 
ขึ้นไป 

 
F 

 
P 

 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
ทางร้านได้มีการ
จัดงานการพิเศษ
ส าหรับโอกาส

พิเศษให้กับลูกค้า 
เช่น งานวันเกิด 
งานเลี่ยง เป็นต้น 

3.752 0.50 3.762 0.52 3.622 0.69 4.002 0.05 3.20 0.40 6.894 .000* 

บุคลากรทางร้าน
มีการให้ข้อมูล

รายการเก่ียวกับ
อาหารได้ตรงตาม

เมนูที่ทางร้าน
ก าหนด 

3.25 0.95 3.30 0.68 2.70 0.46 3.742 0.43 2.20 0.04 1.719 .069 

ทางร้านสามารถ
จัดการกับชั่วโมง
เร่งด่วนที่มีลูกค้า
เข้ามาใช้บริการ
เป็นจ านวนมาก 
พนักงานให้มี
ความพร้อมต่อ

การให้บริการกับ
ลูกค้าสามารถ
ตอบสนองได้

อย่างรวดเร็วทัน
ต่อความต้องการ
ของลูกค้าท่ีเข้ามา

รับบริการ 

3.25 0.95 3.16 0.99 2.94 1.03 3.512 0.87 2.80 0.40 1.532 .118 

 

1 หมายถึง ระดับมากท่ีสุด (X̅ =4.51-5.00) 2 หมายถึง ระดับมาก ( X̅=3.51-4.50) *มีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
       จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวชาวลาวท่ีจ าแนกตามอายุ เห็นว่า
การประเมินคุณภาพด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐ
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ประชาธิปไตยประชาชนลาว มีความส าคัญ โดยผลวิเคราะห์ด้วย Post Hoc Multiple Comparisons 
ใช้เทคนิค Scheffe และมีปัจจัยรายด้านท่ีมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ระหว่างช่วงอายุ ท่ีมี
นัยส าคัญนี้ คือ ประเด็นพนักงานสามารถส่ือสารกับลูกค้าโดยการใช้ภาษาอย่างชัดเจนถูกต้อง                   
(Sig.= 0.002) (ดังตารางท่ี 4.10) และประเด็นทางร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับโอกาสพิเศษ
ให้กับลูกค้า เช่น งานวันเกิด งานเล่ียง เป็นต้น (Sig.= 0.000) (ดังตารางท่ี 4.11) 
 
ตำรำงที่ 4.10  กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ ด้วยวิธีของ scheffe ที่มีอำยุต่ำงกัน        
   มีกำรประเมินคุณภำพร้ำนอำหำรที่นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐ 
         ประชำธิปไตยประชำชนลำว ประเด็นพนักงำนสำมำรถสื่อสำรกับลูกค้ำโดยกำรใช้ 

      ภำษำอย่ำงชัดเจนถูกต้อง 
 

 

อำย ุ
ต่ ำกว่ำ  
20 ปี 

21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปี 
ขึ้นไป 

พนักงำนสำมำรถสื่อสำร
กับลูกค้ำโดยกำรใช้ภำษำ

อย่ำงชัดเจนถูกต้อง 

 

X̅ 4.00 4.24 4.60 4.26 3.40 

  ต่ ากว่า 20 ป ี 4.00 - 0.678 0.000* 0.212 0.208 
  21-30 ปี 4.24 - - 0.448 0.178 0.477 
  31-40 ปี 4.60 - - - 0.002* 0.000* 
  41-50 ปี 4.26 - - - - 0.341* 
  51 ปีข้ึนไป 3.40     - 

 

* นัยส าคัญทางสถิตท่ีระดับ 0.05  
  
        จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ ต่ ากว่า 20 ปี กับ
นักท่องเท่ียวที่มีอายุ31-40 ป ีมีการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นพนักงานสามารถส่ือสารกับ
ลูกค้าโดยการใช้ภาษาอย่างชัดเจนถูกต้องแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  โดยนักท่องเท่ียวท่ีมี
อายุ 31-40 ปี มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นพนักงานสามารถส่ือสารกับลูกค้า 
โดยการใช้ภาษาอย่างชัดเจนถูกต้องมากกว่านักท่องเท่ียวที่มีอายุต่ ากว่า 20 ปี 
        นักท่องเท่ียวที่มีอายุ 31-40 ป ีกับนักท่องเท่ียวที่มีอายุ 41-50 ป ีและอายุ 51 ปีข้ึนไป                                     
มีการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นพนักงานสามารถส่ือสารกับลูกค้าโดยการใช้ภาษาอย่าง
ชัดเจนถูกต้องแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีผลต่อการ
ประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นพนักงานสามารถส่ือสารกับลูกค้า โดยการใช้ภาษาอย่างชัดเจน
ถูกต้องมากกว่านักท่องเท่ียวนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 41-50 ป ีและอายุ 51 ปีข้ึนไป และนักท่องเท่ียวท่ีมี
อายุ 41-50 ปี มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นพนักงานสามารถส่ือสารกับลูกค้า 
โดยการใช้ภาษาอย่างชัดเจนถูกต้องมากกว่านักท่องเท่ียวนักท่องเท่ียวที่มีอายุ 51 ปีขึ้นไป 
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ตำรำงที่ 4.11  กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ ด้วยวิธีของ Scheffe ที่มีอำยุต่ำงกัน         
   มีกำรประเมินคุณภำพร้ำนอำหำรที่นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐ 
    ประชำธิปไตยประชำชนลำว ประเด็นทำงร้ำนได้มีกำรจัดงำนกำรพิเศษส ำหรับ 

โอกำสพิเศษให้กับลูกค้ำ เช่น งำนวันเกิด งำนเลี้ยง เป็นต้น 
 

 

อำย ุ
ต่ ำกว่ำ  
20 ปี 

21-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปี 
ขึ้นไป 

ประเด็นทำงร้ำนได้มีกำร
จัดงำนกำรพิเศษส ำหรับ
โอกำสพิเศษให้กับลูกค้ำ 
เช่น งำนวันเกิด งำน

เลี้ยง เป็นต้น 

 

X̅ 

3.75 3.76 3.62 4.00 3.20 

  ต่ ากว่า 20 ป ี 3.75 - 0.145 0.349 0.231 0.517 
  21-30 ปี 3.76 - - 0.248 0.000* 0.870 
  31-40 ปี 3.62 - - - 0.000* 0.332 
  41-50 ปี 4.00 - - - - 0.001* 
  51 ปีข้ึนไป 3.20     - 

 

* นัยส าคัญทางสถิตท่ีระดับ 0.05  
  
         จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวที่มีอายุ 21-30 ปี กับนักท่องเท่ียว
ท่ีมีอายุ 41-50 ป ีการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นทางร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับ
โอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น งานวันเกิด งานเล่ียง เป็นต้น แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ                      
โดยนักท่องเท่ียวที่มีอายุ 41-50 ป ีมีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นทางร้านได้มีการ
จัดงานการพิเศษส าหรับโอกาสพิเศษให้กั บลูกค้า เช่น งานวันเกิด งานเล้ียง เป็นต้นมากกว่า 
นักท่องเท่ียวที่มีอายุ 21-30 ปี 
         นักท่องเท่ียวที่มีอายุ 31-40 ปี กับนักท่องเท่ียวที่มีอายุ 41-50 ปี การประเมินคุณภาพ
ร้านอาหารในประเด็นทางร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับโอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น                                          
งานวันเกิด งานเล้ียง เป็นต้น แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยนักท่องเท่ียวที่มีอายุ 41-50 ปี 
มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นทางร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับโอกาส
พิเศษให้กับลูกค้า เช่น งานวันเกิด งานเล้ียง เป็นต้น มากกว่านักท่องเท่ียวที่มีอายุ 31-40 ป ี
         นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 41-50 ปี กับนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 51 ปีขึ้นไป การประเมิน
คุณภาพร้านอาหารในประเด็นทางร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับโอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น                                   
งานวันเกิด งานเล้ียง เป็นต้น แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ                                  
41-50 ปี มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นทางร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับ
โอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น งานวันเกิด งานเล้ียง เป็นต้น มากกว่านักท่องเท่ียวที่มีอายุ 51 ปีขึ้นไป 



82 
 

ตำรำงที่ 4.12  กำรเปรียบเทียบกำรประเมินคุณภำพร้ำนอำหำรที่นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก  
             สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว ภำพรวมรำยด้ำน ที่มีสถำนภำพต่ำงกัน  
   

 
ด้ำน 

โสด สมรส หม้ำย/หย่ำรำ้ง  
F 

 
P 

 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 

ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

3.46 0.62 3.22 0.75 3.782 0.49 1.326 .267 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 3.36 0.71 3.732 0.53 3.23 0.87 2.432 .119 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 3.15 0.72 3.03 0.72 3.52 0.76 1.677 .200 

ด้านการประกันคุณภาพ 3.552 0.64 3.66 0.56 2.89 0.61 3.134 .870 
ด้านความเข้าอกเข้าใจ  4.222 0.75 2.86 0.89 2.99 0.86 8.094 .000* 

1 หมายถึง ระดับมากท่ีสุด (X̅ =4.51-5.00) 2 หมายถึง ระดับมาก ( X̅=3.51-4.50) *มีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ.05 
 
          จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวชาวลาวท่ีจ าแนกตามสถานภาพ 
เห็นว่า การประเมินคุณภาพร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว มีความส าคัญ โดยผลวิเคราะห์ด้วย Post Hoc Multiple Comparisons ใช้เทคนิค 
Scheffe และมีปัจจัยรายด้านท่ีมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ระหว่างสถานภาพท่ีมีนัยส าคัญนี้ คือ                                     
ด้านความเข้าอกเข้าใจ (Sig.= 0.000) เพื่อให้ทราบรายละเอียดรายประเด็นในด้านความเข้าอกเข้าใจ 
ซึ่งจะแสดงในผลการศึกษาในตารางท่ี 4.13 
 
ตำรำงที่ 4.13 กำรเปรียบเทียบกำรประเมินคุณภำพร้ำนอำหำรที่นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก  
           สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว ด้ำนควำมเข้ำอกเข้ำใจ ที่มีสถำนภำพ 
            ต่ำงกัน  
 

 
ด้ำนควำมเข้ำอกเข้ำใจ 

โสด สมรส หม้ำย/หย่ำรำ้ง  
F 

 
P 

 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 

พนักงานยินดีรับฟังความ
คิดเห็น ให้ค าปรึกษาให้แก่
ลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 

3.672 0.82 3.25 0.68 4.272 0.81 1.667 .213 

พนักงานมีการทักทายด้วย
รอยยิ้มแจ่มใส เพื่อสร้าง
ความประทับใจให้ลูกค้าอยู่
เสมอ 

3.742 1.10 3.852 1.28 3.14 1.25 2.318 .311 
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ตำรำงที่ 4.13  กำรเปรียบเทียบกำรประเมินคุณภำพร้ำนอำหำรที่นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก  
         สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว ด้ำนควำมเข้ำอกเข้ำใจ ที่มีสถำนภำพ 
    ต่ำงกัน (ต่อ) 
 

 
ด้ำนควำมเข้ำอกเข้ำใจ 

โสด สมรส หม้ำย/หย่ำรำ้ง  
F 

 
P 

 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 
 

X̅ 
 

SD 

พ นั ก ง า น มี ค ว า ม
ก ร ะ ตื อ รื อ ร้ น ใ น ก า ร
ให้บริการ ลูกค้าไ ด้อย่ าง
ท่ัวถึง 

3.802 0.65 3.672 0.70 3.922 0.41 4.123 .017* 

พนักงานสามารถจดจ าลาย
ละเอียดหรือเข้าใจความ
ต้องการของลูกค้าท่ีเข้ามา
ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 

3.882 0.92 3.722 1.26 3.602 0.77 1.163 .314 

 

1 หมายถึง ระดับมากท่ีสุด (X̅ =4.51-5.00) 2 หมายถึง ระดับมาก ( X̅=3.51-4.50) *มีนัยส าคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ.05 
  
         จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวชาวลาวท่ีจ าแนกตามสถานภาพ 
เห็นว่า การประเมินคุณภาพด้านความเข้าอกเข้าใจ ร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว มีความส าคัญทุก ๆ ด้านในระดับมาก โดยผลวิเคราะห์ด้วย Post Hoc 
Multiple Comparisons ใช้เทคนิค Scheffe และมีปัจจัยรายด้านท่ีมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
ระหว่างช่วงอายุท่ีมีนัยส าคัญนี้ คือ ประเด็นพนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้าได้
อย่างท่ัวถึง (Sig.= 0.017)  
 
ตำรำงที่ 4.14  กำรเปรียบเทียบกำรประเมินคุณภำพร้ำนอำหำรที่นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก  
             สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว ด้ำนควำมเข้ำอกเข้ำใจ ประเด็นพนักงำน
             มีควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำรลูกค้ำได้อย่ำงทั่วถึง ที่มีสถำนภำพต่ำงกัน 
 

 

ประเด็นพนักงำนมีควำมกระตือรือร้นใน
กำรให้บริกำรลูกค้ำได้อย่ำงทั่วถึง 

โสด สมรส หม้ำย/หย่ำรำ้ง 

  

X̅ 3.80 3.67 3.92 
โสด 3.80 - 0.000* 1.761 

สมรส 3.67 - - 2.592 
หม้ำย/หย่ำร้ำง 3.92 - - - 

 

* นัยส าคัญทางสถิตท่ีระดับ 0.05  
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         จากตารางข้างต้น ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวที่มีสถานภาพโสดกับนักท่องเท่ียว
ท่ีมีสถานภาพสมรสแล้ว มีการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นพนักงานมีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการลูกค้าได้อย่างท่ัวถึงแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยนักท่องเท่ียวที่มีสถานภาพ
โสด มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นประเด็นพนักงานมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการลูกค้าได้อย่างท่ัวถึงมากกว่านักท่องเท่ียวที่มีสถานภาพสมรสแล้ว 
 
4.3  เสนอแนวทำงกำรยกระดับคุณภำพกำรบริกำรร้ำนอำหำรส ำหรับนักท่องเที่ยวชำวลำว  
นครปำกเซ แขวงจ ำปำสัก สำธำรณรัฐประชำธิปไตยประชำชนลำว  
  จากการศึกษาในกระบวนการในการให้บริการของร้ านอาหาร ท่ีนครปากเซ และ                                
การประเมินคุณภาพการให้บริการของร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ                                  
แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ผู้วิจัยจึงได้น าเอาแนวคิดคุณภาพการบริการ                           
5 ด้าน เพื่ออ านวยความสะดวกสบายและสร้างความประทับใจให้กับนักท่องเท่ียวในขณะรับประทาน
อาหาร จนเกิดความพึงพอใจและเกิดความต้องการท่ีจะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง และเพื่อให้เกิดเป็น
แนวทางในการสร้างมาตรฐานให้เป็นระบบในการท างาน เพื่อจะน าไปสู่การยกระดับคุณภาพ                                         
การบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว ดังนี้ 
  4.3.1 ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibility) 
        คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส าหรับการให้บริการของ
ร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว นักท่องเท่ียวจะ
สามารถรับรู้หรือรู้สึกได้ว่าก าลังได้รับการบริการจากทางร้านด้วยการดูแลเอาใจใส่อย่างต้ังใจ โดยถูก
น าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม มีแนวทางในยกระดับคุณภาพการให้บริการดังนี้ 
        4.3.1.1 ร้านอาหาร ควรมีการออกแบบร้านอาหารให้มีความกว้างขวาง มีป้ายช่ือร้านท่ีมี
เอกลักษณ์ เอกลักษณ์เฉพาะตัว และตกแต่งนอกร้านให้มีความโดดเด่น เพราะนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่
มักจะมีความต้องการท่ีจะเข้ามาใช้บริการของร้านอาหารท่ีมีการออกแบบหรือตกแต่งร้านได้อย่าง
สวยงามและมีเอกลักษณ์เฉพาะตัว และสามารถรองรับรับนักท่องเท่ียวได้เป็นจ านวนมาก มีท่ีจอดรถท่ี
เพียงพอต่อนักท่องเท่ียว อีกท้ังการตกแต่งร้านให้ เข้าเทศกาลของแขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว 
        4.3.1.2 ร้านอาหาร ควรมีการรักษาความสะอาดของภายในร้านและบริเวณรอบ ๆ ร้านให้
มีความสะอาดและมีระเบียบอยู่เสมอ เพราะนักท่องเท่ียวต้องการใช้บริการร้านอาหารท่ีมีความเป็น
ระเบียบของโต๊ะเก้าอี้ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีได้มาตรฐานและมีความปลอดภัย รวมไปถึงคุณภาพของ
อาหารท่ีให้บริการลูกค้า และพนักงานท่ีมีความสุภาพ อ่อนโยน แต่งตัวเรียบร้อย ให้เกียรติลูกค้า อีก
ท้ังพร้อมให้บริการนักท่องเท่ียวอยู่ตลอดเวลา 
        4.3.1.3 ร้านอาหาร ควรมีการฝึกอบรมให้พนักงานมีความรู้ และความเช่ียวชาญในการ
ให้บริการ และการส่ือสารกับนักท่องเท่ียว เพื่อให้เกิดการท างานอย่างเป็นระบบและประสิทธิภาพ 
และลดความผิดพลาดได้มากท่ีสุด เพราะปัญหาส่วนใหญ่ของร้านอาหาร เกิดขึ้นจากความผิดพลาดใน
การส่ือสารกับนักท่องเท่ียวในการรับรายการอาหารและเครื่องด่ืม 
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  4.3.2 ด้ำนควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability) 
       คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ส าหรับการให้บริการของร้านอาหารท่ี
นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เพื่อสามารถสร้างความพึงพอใจ
และดึงดูดใจให้นักท่องเท่ียวเข้ามาใช้บริการ อีกท้ังยังท าให้นักท่องเท่ียวรู้สึกว่าการบริการท่ีได้รับนั้นมี
ความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ มีแนวทางในยกระดับคุณภาพการให้บริการดังนี้ 
        4.3.2.1 ร้านอาหาร ควรมีการให้บริการท่ีหลากหลาย เพื่อตอบสนองความต้องการของ
นักท่องเท่ียว เช่น มีรายการอาหารและเครื่องด่ืมท่ีหลากหลาย มีอุปกรณ์เสริมและพื้นท่ีส าหรับ
ครอบครัวท่ีมีเด็ก ๆ หรือผู้สูงอายุ มาใช้บริการ มีพื้นท่ีส าหรับคนท่ีดูดบุหรี่ มีพื้นท่ีส าหรับลูกค้าท่ีมา
เป็นกลุ่มคณะหรือนักท่องเท่ียวที่เดินทางมาคนเดียว เป็นต้น 
      4.3.2.2 ร้านอาหาร ควรมีการบริการท่ีมีความถูกต้องแม่นย าให้กับลูกค้าอยู่สม่ าเสมอ                                  
โดยพนักงานจ าเป็นต้องทบทวนรายการอาหารและเครื่องด่ืมให้นักท่องเท่ียวได้ทราบเพื่อความถูกต้อง 
และพนักงานควรให้นักท่องเท่ียวตรวจสอบรายการอาหารและเครื่องด่ืมก่อนช าระเงินเพื่อความถูกต้อง 
และลดความผิดพลาดในการส่ือสาร อันจะก่อให้เกิดความล่าช้าในการบริการ  
   4.3.3 ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ (Responsiveness) 
       คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ส าหรับการให้บริการของร้านอาหารท่ี
นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เกิดจากความพร้อมและความเต็ม
ใจท่ีจะให้บริการของทางร้าน โดยสามารถตอบสนองความต้องการของนักท่องเท่ียวได้อย่างรวดเร็ว 
และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งให้บริการไปอย่างท่ัวถึง รวดเร็ว มีแนวทางในยกระดับ
คุณภาพการให้บริการดังนี้ 
        4.3.3.1 ร้านอาหาร ควรมีการตอบสนองต่อการรับรายอาหารและเครื่องด่ืมของ
นักท่องเท่ียวได้อย่างรวดเร็ว โดยพนักงานควรมีการแบ่งหน้าท่ีการรับผิดชอบอย่างชัดเจน เพื่อจะ
สามารถรับรายการอาหารและเครื่องด่ืม และเสิร์ฟอาหารและเครื่องด่ืมอย่างรวดเร็ว อีกท้ังมีความเต็ม
ใจอย่างยิ่งในการท่ีจะให้ความช่วยเหลือลูกค้าอยู่สม่ าเสมอ 
        4.3.3.2 ร้านอาหาร ควรมีความกระตือรือร้นและให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มท่ี และมีการ
จัดโปโมชันพิเศษ ส าหรับลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ เนื่องในโอกาสพิเศษของ เช่น งานวันเกิด งานเล้ียง
จบการศึกษา งานเล้ียงวันเกษียณอายุราชการ เป็นต้น 
  4.3.4 ด้ำนกำรประกันคุณภำพ (Assurance) 
        คุณภาพการให้บริการด้านการประกันคุณภาพ ส าหรับการให้บริการของร้านอาหารท่ีนคร
ปากเซ  เป็นความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับนักท่องเท่ียว โดยร้านอาหารจะต้อง
แสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของนักท่องเท่ียว
ด้วยความสุภาพ มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่า
นักท่องเท่ียวจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด มีแนวทางในยกระดับคุณภาพการให้บริการดังนี้ 
        4.3.4.1 ร้านอาหาร ควรมีการจัดอบรมพนักงานภายในร้าน สร้างองค์ความรู้ใหม่ และ                                   
เพิ่มประสบการณ์ใหม่ เพื่อพนักงานความเช่ียวชาญในการให้บริการได้เป็นอย่างดี เพื่อให้นักท่องเท่ียว
ได้รับการบริการท่ีดีจากพนักงานท่ีเป็นมืออาชีพ และเกิดการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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        4.3.4.2 ร้านอาหาร ควรค านึงถึงการประกันคุณภาพ เรื่องความมีมาตรฐานของการ
ให้บริการ เช่น ติดใบประกาศการได้รับรางวัลของร้าน ติดใบประกาศการผ่านการตรวจสอบคุณภาพ
ของการให้บริการ เป็นต้น เพื่อสามารถการันตีคุณภาพและความปลอดภัยของการให้บริการท่ี
นักท่องเท่ียวได้รับ  
       4.3.4.3 พนักงานความซื่อสัตย์ต่อหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ ท้ังต่อนักท่องเท่ียว เพื่อนร่วมงาน
และร้านอาหาร เช่น การปฏิบัติหน้าท่ีด้วยใจรักในงานบริการ การให้บริการนักท่องเท่ียวอย่างเท่า
เทียมกัน เป็นต้น 
 4.3.5 ด้ำนควำมเข้ำอกเข้ำใจ (Empathy)  
        คุณภาพการให้บริการความเข้าอกเข้าใจ ส าหรับการให้บริการของร้านอาหารท่ีนครปากเซ 
แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เพื่อสามารถสร้างความพึงพอใจให้นักท่องเท่ียว
เข้ามาใช้บริการ มีความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้นักท่องเท่ียวตามความต้องการท่ีแตกต่างของแต่
ละคน มีแนวทางในยกระดับคุณภาพการให้บริการดังนี้ 
        4.3.5.1 พนักงานของร้านอาหาร ควรมีการทักทายนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการด้วย
รอยยิ้มและความเป็นมิตร และดูแลเอาใจใส่นักท่องเท่ียวอยู่ตลอดเวลา และมีความกระตือรือร้น หาก
นักท่องเท่ียวขอความช่วยเหลือ  
       4.3.5.2 พนักงานของร้านอาหาร ควรจดจ ารายละเอียดหรือเข้าใจความต้องการของ
นักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการได้เป็นอย่างดี เช่น โต๊ะประจ า อาหารท่ีส่ังประจ า เป็นต้น เผ่ือ
นักท่องเท่ียวกลับมาใช้บริการอีกครั้ง จะสามารถแนะน าและสร้างความประทับใจให้กับนักท่องเท่ียวได้ 
และหากนักท่องเท่ียวต้องการแสดงความคิดเห็นหรือติชม พนักงานควรยินดีรับฟังความคิดเห็นหรือค า
ติชม เพื่อน ากลับไปปรับใช้ในครั้งต่อไป 
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บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 
 งานวิจัยเรื่อง “แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียว                         
ชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว” เป็นวิธีวิจัยเชิงผสมผสาน 
(Mixed Method) คือ การวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ ท้ังนี้ ผู้วิจัยได้สรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
  
5.1  สรุปผลกำรวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกในการเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจากร้านอาหารท่ีนครปากเซ จ านวน 5 ร้าน ประกอบด้วย 1) ร้านอาหาร (A) 
2) ร้านอาหาร (B) 3) ร้านอาหาร (C) 4) ร้านอาหาร (D) 5) ร้านอาหาร (E) เพื่อศึกษากระบวนการ
ให้บริการร้านอาหาร และเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามนักท่องเท่ียวชาวลาว จ านวน 400 คน                                       
เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการร้านอาหาร จากผลการศึกษาจึงน าไปสู่การเสนอแนวทางการ
ยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียว ชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ซึ่งสามารถสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 
 5.1.1  ผลกำรศึกษำกระบวนกำรให้บริกำร 
          ร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ท้ังหมด 
5 ร้านอาหาร เป็นร้านอาหารท่ีมีเอกลักษณ์ท่ีโดดเด่น มีสไตล์ในการตกแต่งร้านท่ีส่ือถึงวัฒนธรรมของ
ประเทศได้เป็นอย่างดี นักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการจะได้สัมผัสบรรยายกาศ ภาษาในการ ส่ือสาร 
รสชาติอาหาร การแต่งกายท่ีแสดงให้เห็นถึงความเป็นอยู่ของชาวลาว โดยมีกระบวนการให้บริการก่อน
ให้บริการ ทางร้านมีการจัดเตรียมร้านในส่วนของพื้นท่ีให้บริการ เช่น การท าความสะอาดภายในร้าน 
การจัดโต๊ะ จัดเก้าอี้ ทดลองเครื่องเสียง ระบบไฟ เป็นต้น การจัดเตรียมในส่วนของครัว เช่น                                  
การจัดเตรียมวัตถุดิบ ท าความสะอาดอุปกรณ์ต่าง ๆ ในสะอาดเรียบร้อย และในส่วนของภายนอกร้าน 
เช่น พื้นท่ีจอดรด ท าความสะอาดห้องน้ า เป็นต้น เพื่อให้มีความพร้อมในการให้บริการลูกค้า พนักงาน
ส ารวจการแต่งกายให้ดูสุภาพและเรียบร้อย และมีการจัดอบรมพนักงานเดือนละ 2 ครั้ง และ                             
แบ่งหน้าท่ีความรับผิดชอบอย่างชัดเจน ในขณะให้บริการพนักงานทักทายลูกค้าด้วยความสุภาพ                        
อ่อนน้อม เชิญลูกค้านั่งโต๊ะ จากนั้นรับรายการอาหาร แนะน าอาหารประจ าร้านและแนะน าโปรโมชัน
ให้กับลูกค้า เสิร์ฟอาหาร ตลอดจนมีการเสิร์ฟเครื่องด่ืมให้ลูกค้า โดยท่ีลูกค้าไม่ต้องเติมเครื่องด่ืมเอง 
และพนักงานเอาใจใส่ลูกค้าตลอดเวลา หากลูกค้ามีเด็กเล็ก ต้องจัดเตรียมเก้าอี้เด็กไว้คอยให้บริการ
ลูกค้า และพนักงานยืนประจ าจุดให้บริการ เพื่อจะสามารถเข้าช่วยเหลือลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว และ
หลังการให้บริการ พบว่า พนักงานกล่าวขอบคุณลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ และเน้นย้ าให้พนักงานจ าช่ือ
ลูกค้าได้ และจะสอบถามเรื่องการบริการในแต่ละครั้ง เช่น การให้บริการของพนักงาน รสชาติอาหาร 
เสียงเพลง การตกแต่งร้าน พนักงานควรจ าพฤติกรรมลูกค้าให้ได้ เช่น โต๊ะประจ า อาหารท่ีชอบ
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รับประทานเป็นประจ า เพื่อจะสามารถแนะน าลูกค้าเมื่อเข้ามาใช้บริการในครั้งถัดไปได้ และกล่าว
ขอบคุณลูกค้าพร้อมเชิญชวนให้ลูกค้ามาใช้บริการครั้งถัดไป และในขณะท่ีฝนตก ต้องอ านวย                      
ความสะดวกด้วยการส่งลูกค้าท่ีลานจอดรถอย่างเป็นมิตร 
 5.1.2  ผลกำรศึกษำด้ำนกำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำร 
          ลักษณะประชากรศาสตร์ นักท่องเท่ียวชาวลาว ส่วนใหญ่เป็นนักท่องเท่ียวเพศชาย                          
อายุ 41-50 ปี มีสถานภาพสมรส มีภูมิล าเนาอยู่ท่ีแขวงสะหวันนะเขต การศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท 
    การประเมินคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ นักท่องเท่ียวมี
ความคาดหวังและการรับรู้ท่ีเหมือนกันว่าร้านอาหารมีการท าสัญญาลักษณ์ต่าง ๆ ภายในร้านและ                     
นอกร้านมีความโดดเด่น น่าดึงดูดลูกค้าได้เป็นอย่างดี ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ นักท่องเท่ียว                      
ส่วนใหญ่คาดหวังว่าร้านอาหารมีความสามารถในการให้บริการท่ีหลากหลายท่ีลูกค้าต้องการ                              
แต่ในขณะเดียวกันนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีการรับรู้ว่าพนักงานมีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีท่ีได้รับ
มอบหมายของการให้บริการส าเร็จทุกครั้ง ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่คาดหวัง
ว่าทางร้านมีการตอบสนองต่อการส่ังอาหาร เครื่องด่ืมของลูกค้าได้อย่ างรวดเร็ว ในขณะเดียวกัน
นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีการรับรู้ว่าร้านอาหารมีความเต็มใจอย่างยิ่งในการท่ีจะให้ความช่วยเหลือลูกค้า
อยู่สม่ าเสมอ ด้านการประกันคุณภาพ นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีความคาดหวังและมีการรับรู้ท่ีเหมือนกัน
ว่าว่าพนักงานมีประสบการณ์ มีความเช่ียวชาญในการให้บริการได้เป็นอย่างดี และด้านความเข้าอก
เข้าใจ นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่คาดหวังว่าพนักงานมีการทักทายด้วยรอยยิ้มแจ่มใส เพื่อสร้าง                                          
ความประทับใจให้ลูกค้าอยู่เสมอ แต่ในขณะเดียวกันนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีการรับรู้ว่าพนักงานมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้าได้อย่างท่ัวถึง และเมื่อเปรียบเทียบค่าความต่างระหว่าง                            
ความกับการรับรู้ โดยภาพรวมนักท่องเท่ียวมีความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ต่อการให้บริการร้านอาหาร
ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านความเข้าอกเข้าใจ อย่างไรก็ตาม ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการประกันคุณภาพ นักท่องเท่ียวยังมีการรับรู้สูงกว่า
ความคาดหวัง คุณภาพการให้บริการภาพรวม นักท่องเท่ียวมีความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ต่อ                                 
การให้บริการร้านอาหารในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านความเข้าอกเข้าใจ                   
อย่างไรก็ตามด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการประกันคุณภาพ 
นักท่องเท่ียวยังมีการรับรู้สูงกว่าความคาดหวัง 
 5.1.3  ผลกำรทดสอบสมมติฐำนกำรวิจัย 
          นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นพนักงาน
สามารถส่ือสารกับลูกค้า โดยการใช้ภาษาอย่างชัดเจนถูกต้องแตกต่างกัน มากกว่านักท่องเท่ียวที่มีอายุ
ต่ ากว่า 20 ปี และนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็น
พนักงานสามารถส่ือสารกับลูกค้า โดยการใช้ภาษาอย่างชัดเจนถูกต้องมากกว่านักท่องเท่ียว
นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป และนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีผลต่อ                             
การประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นพนักงานสามารถส่ือสารกับลูกค้า โดยการใช้ภาษาอย่าง
ชัดเจนถูกต้องมากกว่านักท่องเท่ียวนักท่องเท่ียวที่มีอายุ 51 ปีข้ึนไป  



89 
 

      นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นทาง
ร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับโอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น งานวันเกิด งานเล้ียง เป็นต้น
มากกว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 21-30 ปี นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีผลต่อการประเมินคุณภาพ
ร้านอาหารในประเด็นทางร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับโอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น                            
งานวันเกิด งานเล้ียง เป็นต้น มากกว่านักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 31-40 ปี และนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ                                      
41-50 ปี มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นทางร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับ
โอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น งานวันเกิด งานเล้ียง เป็นต้น มากกว่านักท่องเท่ียวที่มีอายุ 51 ปีขึ้น  
     นักท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพโสด มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็น
พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้าได้อย่างท่ัวถึงมากกว่านักท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพ
สมรสแล้ว  
 5.1.4  ผลกำรเสนอแนวทำงยกระดับคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำร 
             กระบวนการในการให้บริการของร้านอาหาร ท่ีนครปากเซ และการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการของร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว มีแนวทางในการพัฒนากระบวนการให้บริการให้บริการลูกค้า ท้ังการ
เตรียมตัวก่อนให้บริการ ขณะให้บริการ และหลังการให้บริการนักท่องเท่ียว เพื่อจะน าไปสู่การ
ยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ดังนี้ 
    5.1.4.1 คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ นักท่องเท่ียวจะ
สามารถรับรู้หรือรู้สึกได้ว่าก าลังได้รับการบริการจากทางร้านด้วยการดูแลเอาใจใส่ อย่างต้ังใจ โดยถูก
น าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม มีแนวทางในยกระดับคุณภาพการให้บริการ โดยร้านอาหาร ควรมีการ
ออกแบบร้านอาหารให้มีความกว้างขวาง มีป้ายช่ือร้านท่ีมีเอกลักษณ์ เอกลักษณ์เฉพาะตัว และตกแต่ง
นอกร้านให้มีความโดดเด่น เพราะนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่มักจะมีความต้องการท่ีจะเข้ามาใช้บริการของ
ร้านอาหารท่ีมีการออกแบบหรือตกแต่งร้านได้อย่างสวยงามและมีเอกลักษณ์เฉพาะตัว และสามารถ
รองรับรับนักท่องเท่ียวได้เป็นจ านวนมาก มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอต่อนักท่องเท่ียว อีกท้ังการตกแต่งร้าน
ให้เข้าเทศกาลของแขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ควรมีการรักษาความสะอาด
ของภายในร้านและบริเวณรอบ ๆ ร้านให้มีความสะอาดและมีระเบียบอยู่เสมอ เพราะนักท่องเท่ียว
ต้องการใช้บริการร้านอาหารท่ีมีความเป็นระเบียบของโต๊ะเก้าอี้ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีได้มาตรฐานและ
มีความปลอดภัย รวมไปถึงคุณภาพของอาหารท่ีให้บริการลูกค้า และพนักงานท่ีมีความสุภาพ อ่อนโยน 
แต่งตัวเรียบร้อย ให้เกียรติลูกค้า อีกท้ังพร้อมให้บริการนักท่องเท่ียวอยู่ตลอดเวลา และควรมี                                       
การฝึกอบรมให้พนักงานมีความรู้ และความเช่ียวชาญในการให้บริการ และการส่ือสารกับนักท่องเท่ียว 
เพื่อให้เกิดการท างานอย่างเป็นระบบและประสิทธิภาพ และลดความผิดพลาดได้มากท่ีสุด เพราะ
ปัญหาส่วนใหญ่ของร้านอาหาร เกิดขึ้นจากความผิดพลาดในการส่ือสารกับนักท่องเท่ียวในการรับ
รายการอาหารและเครื่องด่ืม 
    5.1.4.2 คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ สามารถสร้างความพึงพอใจ
และดึงดูดใจให้นักท่องเท่ียวเข้ามาใช้บริการ อีกท้ังยังท าให้นักท่องเท่ียวรู้สึกว่าการบริการท่ีได้รับนั้น                          
มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ มีแนวทางในยกระดับคุณภาพการให้บริการ                                   
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โดยร้านอาหาร ควรมีการให้บริการท่ีหลากหลาย เพื่อตอบสนองความต้องการของนักท่องเท่ียว เช่น                      
มีรายการอาหารและเครื่องด่ืมท่ีหลากหลาย มีอุปกรณ์เสริมและพื้นท่ีส าหรับครอบครัวท่ีมีเด็ก ๆ หรือ
ผู้สูงอายุมาใช้บริการ มีพื้นท่ีส าหรับคนท่ีดูดบุหรี่  มีพื้นท่ีส าหรับลูกค้าท่ีมาเป็นกลุ่มคณะหรือ
นักท่องเท่ียวที่เดินทางมาคนเดียว เป็นต้น และควรมีการบริการที่มีความถูกต้องแม่นย าให้กับลูกค้าอยู่
สม่ าเสมอ โดยพนักงานจ าเป็นต้องทบทวนรายการอาหารและเครื่องด่ืมให้นักท่องเท่ียวได้ทราบเพื่อ
ความถูกต้อง และพนักงานควรให้นักท่องเท่ียวตรวจสอบรายการอาหารและเครื่องด่ืมก่อนช าระเงิน
เพื่อความถูกต้อง และลดความผิดพลาดในการส่ือสาร อันจะก่อให้เกิดความล่าช้าในการบริการ  
    5.1.4.3 คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า เกิดจากความพร้อมและความ
เต็มใจท่ีจะให้บริการของทางร้าน โดยสามารถตอบสนองความต้องการของนักท่องเท่ียวได้อย่าง
รวดเร็ว และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งให้บริการไปอย่างท่ัวถึง รวดเร็ว มีแนวทางใน
ยกระดับคุณภาพการให้บริการ ร้านอาหาร ควรมีการตอบสนองต่อการรับรายอาหารและเครื่องด่ืม
ของนักท่องเท่ียวได้อย่างรวดเร็ว โดยพนักงานควรมีการแบ่งหน้าท่ีการรับผิดชอบอย่างชัดเจน เพื่อจะ
สามารถรับรายการอาหารและเครื่องด่ืม และเสิร์ฟอาหารและเครื่องด่ืมอย่างรวดเร็ว อีกท้ังมีความเต็ม
ใจอย่างยิ่งในการท่ีจะให้ความช่วยเหลือลูกค้าอยู่สม่ าเสมอ และควรมีความกระตือรือร้นและให้ความ
ช่วยเหลืออย่างเต็มท่ี และมีการจัดโปโมชันพิเศษ ส าหรับลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ เนื่องในโอกาสพิเศษ
ของ เช่น งานวันเกิด งานเล้ียงจบการศึกษา งานเล้ียงวันเกษียณอายุราชการ เป็นต้น 
    5.1.4.4 คุณภาพการให้บริการด้านการประกันคุณภาพ เป็นความสามารถในการสร้าง                                     
ความเช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับนักท่องเท่ียว โดยร้านอาหารจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถใน                     
การให้บริการและตอบสนองความต้องการของนักท่องเท่ียวด้วยความสุภาพ มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การ
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่านักท่องเท่ียวจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุด มีแนวทางใน
ยกระดับคุณภาพการให้บริการ โดยร้ านอาหาร ควรมีการ จัดอบรมพนักงานภายในร้าน                                                
สร้างองค์ความรู้ใหม่ และเพิ่มประสบการณ์ใหม่ เพื่อพนักงานความเช่ียวชาญในการให้บริการได้เป็น
อย่างดี เพื่อให้นักท่องเท่ียวได้รับการบริการท่ีดีจากพนักงานท่ีเป็นมืออาชีพ และเกิดการให้บริการท่ีมี
ประสิทธิภาพควรค านึงถึงการประกันคุณภาพ เรื่องความมีมาตรฐานของการให้บริการ  เช่น                               
ติดใบประกาศการได้รับรางวัลของร้าน ติดใบประกาศการผ่านการตรวจสอบคุณภาพของการให้บริการ 
เป็นต้น เพื่อสามารถและพนักงานความซื่อสัตย์ ต่อหน้าท่ี ท่ีรับผิดชอบ ท้ังต่อนักท่องเท่ียว                                
เพื่อนร่วมงานและร้านอาหาร เช่น การปฏิบัติหน้าท่ีด้วยใจรักในงานบริการ การให้บริการนักท่องเท่ียว
อย่างเท่าเทียมกัน เป็นต้น 
     5.1.4.5 คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าอกเข้าใจ เพื่อสามารถสร้างความพึงพอใจให้
นักท่องเท่ียวเข้ามาใช้บริการ มีความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้นักท่องเท่ียวตามความต้องการท่ี
แตกต่างของแต่ละคน มีแนวทางในยกระดับคุณภาพการให้บริการ โดยพนักงานของร้านอาหาร ควรมี
การทักทายนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการด้วยรอยยิ้มและความเป็นมิตร และดูแลเอาใจใส่
นักท่องเท่ียวอยู่ตลอดเวลา และมีความกระตือรือร้น หากนักท่องเท่ียวขอความช่วยเหลือ และ
พนักงานของร้านอาหาร ควรจดจ ารายละเอียดหรือเข้าใจความต้องการของนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้
บริการได้เป็นอย่างดี เช่น โต๊ะประจ า อาหารท่ีส่ังประจ า เป็นต้น เผ่ือนักท่องเท่ียวกลับมาใช้บริการอีก
ครั้ง จะสามารถแนะน าและสร้างความประทับใจให้กับนักท่องเท่ียวได้ และหากนักท่องเท่ียวต้องการ
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แสดงความคิดเห็นหรือติชม พนักงานควรยินดีรับฟังความคิดเห็นหรือค าติชม เพื่อน ากลับไปปรับใช้ใน
ครั้งต่อไป 
 
5.2  อภิปรำยผล 
       การวิ จัยเรื่องแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียว                         
ชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ผู้วิจัยได้น าผลการศึกษา
จากวัตถุประสงค์การวิจัยท้ังหมดมาสังเคราะห์และใช้แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยว ตลอดจน
ข้อมูลจากการแบบสอบถามและการสัมภาษณ์ มาใช้ในการอภิปรายผลในครั้งนี้ ดังต่อไปนี้ 
 5.2.1  ผลกำรศึกษำกระบวนกำรให้บริกำร 
    ร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ท้ังหมด 
5 ร้านอาหาร ประกอบด้วย ประกอบด้วย 1) ร้านอาหาร (A) 2) ร้านอาหาร (B) 3) ร้านอาหาร (C)                               
4) ร้านอาหาร (D) 5) ร้านอาหาร (E) ส่วนใหญ่เป็นร้านอาหารท่ีมีเอกลักษณ์ท่ีโดดเด่น สไตล์ใน                                
การตกแต่งร้านท่ีส่ือถึงวัฒนธรรมประเทศได้เป็นอย่างดี นักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการจะได้สัมผัส
บรรยากาศ ภาษาในการส่ือสาร รสชาติอาหาร การแต่งกายท่ีแสดงให้เห็นถึงความเป็นอยู่ของ                                    
ชาวลาว โดยมีกระบวนการให้บริการก่อนให้บริการ ทางร้านมีการจัดเตรียมร้านในส่วนของพื้นท่ี
ให้บริการ เช่น การท าความสะอาดภายในร้าน การจัดโต๊ะ จัดเก้าอี้ ทดลองเครื่องเสียง ระบบไฟ                                   
เป็นต้น การจัดเตรียมในส่วนของครัว เช่น การจัดเตรียมวัตถุดิบ ท าความสะอาดอุปกรณ์ต่าง ๆ                                 
ในสะอาดเรียบร้อย และในส่วนของภายนอกร้าน เช่น พื้นท่ีจอดรถ ท าความสะอาดห้องน้ า เป็นต้น 
เพื่อให้มีความพร้อมในการให้บริการลูกค้า พนักงานส ารวจการแต่งกายให้ดูสุภาพและเรียบร้อย และ                         
มีการจัดอบรมพนักงานเดือนละ 2 ครั้ง และแบ่งหน้าท่ีความรับผิดชอบอย่างชัดเจน จากผลการศึกษา
โดยส่วนใหญ่แล้วร้านอาหารท่ีนครปากเซ ก่อนให้บริการลูกค้า จะมีการแบ่งหน้าท่ีการท างานอย่าง
ชัดเจน และจัดเตรียมร้านท้ังภายในและภายนอก ให้มีความพร้อมก่อนให้บริการเสมอ และ                                                       
มีการฝึกอบรมหรือสอนงานให้กับพนักงานเข้าใหม่ก่อนเริ่มการท างานเสมอ สอดคล้องกับแนวคิด
กระบวนการให้บริการร้านอาหาร ของ เกียรติรัตน์ จินดามณี (2559) อธิบายไว้ว่า ขั้นตอนก่อน
ให้บริการจะเน้นมาท่ีพนักงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการลูกค้า หากเราเตรียมคนมาอย่างดี เมื่อไปอยู่หน้างาน
พวกเขาจะเป็นตัวหลักท่ีท าให้ลูกค้าพอใจหรือไม่พอใจก็ได้ แต่เป้าหมายคือการท าให้ลูกค้าพึงพอใจ
สูงสุด นอกจากตัวของพนักงานแล้ว การจัดเตรียมความพร้อมของร้านก็เป็นส่วนส าคัญท่ีจะสร้าง                               
ความประทับใจให้กับนักท่องเท่ียวได้ ในขณะให้บริการพนักงานทักทายนักท่องเท่ียวด้วยความสุภาพ
อ่อนน้อม เชิญลูกค้านั่งโต๊ะ จากนั้นรับรายการอาหาร แนะน าอาหารประจ าร้านและแนะน าโปรโมชัน
ให้กับลูกค้า เสิร์ฟอาหาร ตลอดจนมีการเสิร์ฟเครื่องด่ืมให้ลูกค้า โดยท่ีลูกค้าไม่ต้องเติมเครื่องด่ืมเอง 
และพนักงานเอาใจใส่นักท่องเท่ียวตลอดเวลา หากลูกค้ามีเด็กเล็ก ต้องจัดเตรียมเก้าอี้เด็กไว้คอย
ให้บริการท่องเท่ียว และพนักงานยืนประจ าจุดให้บริการ เพื่อจะสามารถเข้าช่วยเหลือกท่องเท่ียวได้
อย่างรวดเร็ว ซึ่งกระบวนการในขณะในบริการเป็นกระบวนการท่ีจะเข้าถึงนักท่องเท่ียวมากท่ีสุด ซึ่งจะ
เป็นการบ่งบอกถึงการให้บริการของร้านอาหาร เพื่อสร้างความพึ่งใจให้กับนักท่องเท่ียวกับ
นักท่องเท่ียว สอดคล้องกับ นิตยา พร้าวราม (2558) ระบุว่า คุณภาพการให้บริการท่ีจะน ามาใช้ใน
กระบวนการในขณะให้บริการ คือการตอบสนองความต้องการของลูกค้า พนักงานต้องส่ือสารรายการ
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อาหารให้ตรงกับนักท่องเท่ียว และให้บริการท่ีรวดเร็ว และดูแลเอาใจใส่นักท่องเท่ียวเป็นอย่างดี เพื่อ
จะสามารถตอบสนองกับความต้องการและสร้างความพึงใจให้แก่นักท่องเท่ียวได้ และหลังการ
ให้บริการ พบว่า พนักงานกล่าวขอบคุณนักท่องเท่ียวที่เข้ามาใช้บริการ และเน้นย้ าให้พนักงานจ าช่ือ
ลูกค้าได้ และจะสอบถามเรื่องการบริการในแต่ละครั้ง เช่น การให้บริการของพนักงาน รสชาติอาหาร 
เสียงเพลง การตกแต่งร้าน พนักงานควรจ าพฤติกรรมลูกค้าให้ได้ เช่น โต๊ะประจ า อาหารท่ีชอบ
รับประทานเป็นประจ า เพื่อจะสามารถแนะน าลูกค้าเมื่อเข้ามาใช้บริการในครั้งถัดไปได้ และกล่าว
ขอบคุณลูกค้าพร้อมเชิญชวนให้ลูกค้ามาใช้บริการครั้งถัดไป และในขณะท่ีฝนตก ต้องอ านวยความ
สะดวกด้วยการส่งลูกค้าท่ีถึงท่ีลานจอดรถอย่างเป็นมิตรและปลอดภัย  
          นอกจากนั้นยังพบว่าปัญหาของการให้บริการในร้านอาหาร ส่วนใหญ่จะเป็นการส่ือสาร
รายการอาหารของพนักงานกับลูกค้า เช่น รายการอาหารไม่ตรงกับท่ีลูกค้าส่ัง และอาหารไม่ตรงกับ                        
ใบช าระเงิน ปัญหาการบริการอาหารล่าช้า อีกท้ังเมื่อนักท่องเท่ียวเดินทางเข้ามาใช้บริการเป็น                                          
กลุ่มขนาดใหญ่ ท าให้เกิดความเสียงดังรบกวนลูกค้าท่านอื่นๆ จนท าให้ลูกค้าท่านอื่น ๆ เข้ามา
ร้องเรียนกับพนักงาน เพราะเกิดความร าคาญ สอดคล้องกับ Nahal Ghazali & Soha Saremi 
Inanlou (2015) ระบุว่า หากคุณภาพการบริการท่ีร้านอาหารมีข้อบกพร่องใด ๆ ปัญหาเหล่านั้น
อาจจะผลกระทบต่อภาพลักษณ์และช่ือเสียงของร้านอาหาร ฉะนั้นหากเกิดปัญหาขึ้นแล้ว                                         
ควรปรับปรุงแก้ไขให้เร็วที่สุด 
 5.2.2  ผลกำรศึกษำด้ำนกำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรร้ำนอำหำร 
     ลักษณะประชากรศาสตร์ นักท่องเท่ียวชาวลาว ส่วนใหญ่เป็นนักท่องเท่ียวเพศชาย                                  
อายุ 41-50 ปี มีสถานภาพสมรส มีภูมิล าเนาอยู่ท่ีแขวงสะหวันนะเขต การศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท นักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาใช้บริการ
ส่วนใหญ่จะเป็นเพศชาย ท่ีเข้ามารับประทานอาหารกับเพื่อนร่วมงานหรือพนักงาน เพราะส่วนใหญ่จะ
มีหน้าท่ีการงานในระดับหัวหน้า และส่วนใหญ่ศึกษาในระดับปริญญาตรี เพราะคนลาวมักจะอยากให้
ลูกหลานเรียนให้จบปริญญาตรี และส่วนใหญ่จะมีภูมิล าเนาอยู่แขวงสะหวันนะเขต ซึ่งเป็นแขวงท่ีมี
พื้นท่ีท่ีมีประชากรมากท่ีสุด ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่านักท่องเท่ียวชาวลาวส่วนใหญ่ท่ีเข้ามาใช้บริการจะเป็น
ผู้ชายท่ีมีอายุวัยกลางคนไปจนถึงผู้สูงอายุ ท่ีจะมาเพื่อนร่วมงาน ครอบครัว และพนักงานของตนเองมา
รับประทานอาหาร สอดคล้องกับ ชวัล เอื้อมสกุลรัตน์ (2557) พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ท่ีเข้ามาใช้บริการ 
เป็นกลุ่มท่ีความช่ืนชอบอาหารนานาชาติ ฉะนั้นร้านอาหารท่ีนครปากเซ กลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการคือ                                   
เพศชาย ซึ่งในการบริการต้องสามารถตอบสนองความต้องการ และการบริการเพื่อรองรับกลุ่ม
นักท่องเท่ียวผู้ชายท่ีมาสังสรรค์กับเพื่อน ๆ หรือกับครอบครัว 
     คุณภาพการให้บริการภาพรวม นักท่องเท่ียวมีความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้ ต่อ                                            
การให้บริการร้านอาหารในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการและด้านความเข้าอกเข้าใจ                                      
อย่างไรก็ตามด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการประกันคุณภาพ 
นักท่องเท่ียวยังมีการรับรู้สูงกว่าความคาดหวัง สอดคล้องกับ Stephen Ayanrinola Oyewole 
(2559) ระบุว่า ความสัมพันธ์แสดงถึงความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ของลูกค้าด้วยการเอาใจใส่การตอบสนองและความเช่ือมั่นในมิติของคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
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ความพึงพอใจของลูกค้า และช้ีให้เห็นว่า การเสนอบริการท่ีมีคุณภาพสูงจะเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกค้า ซึ่งจะน าไปสู่ความมุ่งมั่นและความภักดีของลูกค้าในระดับสูง  
 5.2.3  ผลกำรทดสอบสมมติฐำนกำรวิจัย 
          นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นพนักงาน
สามารถส่ือสารกับลูกค้า โดยการใช้ภาษาอย่างชัดเจนถูกต้องแตกต่างกัน มากกว่านักท่องเท่ียวที่มีอายุ
ต่ ากว่า 20 ปี และนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 31-40 ปี มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็น
พนักงานสามารถส่ือสารกับลูกค้า  โดยการใช้ภาษาอย่างชัดเจนถูกต้องมากกว่านักท่องเท่ียว
นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 41-50 ปี และอายุ 51 ปีขึ้นไป และนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีผลต่อ                                    
การประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นพนักงานสามารถส่ือสารกับลูกค้า โดยการใช้ภาษาอย่าง
ชัดเจนถูกต้องมากกว่านักท่องเท่ียวนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 51 ปีขึ้นไป เพราะนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ                                    
31-50 ปี มักจะต้องการความแม่นย าในส่ือสารจากพนักงาน เช่น รายการอาหารตรงกับท่ีส่ัง ส่ือสาร
และเข้าภาษาของแต่ภาคของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และการใช้ภาษาอย่างชัดเจน
ถูกต้องและส่ือสารกับลูกค้าอย่างสุภาพ สอดคล้องกับ หทัยรัตน์ บรรลือ (2556) ระบวุ่า ลูกค้ามีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการการ ดูแลเอาใจใส่อยู่ในระดับมาก โดยเหตุผลท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดนั้นอาจมีสาเหตุมาจาก การท่ีพนักงาน ให้ความสนใจและเอาใจใส่ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการในแต่ละรายอย่างรวดเร็วและแม่นย าเสมอภาค และเท่าเทียมกัน ส่งผลให้เกิด
ความพึงพอใจและประทับอย่างสูงสุดกับลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 
     นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นทาง
ร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับโอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น งานวันเกิด งานเล้ี ยง เป็นต้น
มากกว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 21-30 ปี นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีผลต่อการประเมินคุณภาพ
ร้านอาหารในประเด็นทางร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับโอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น                           
งานวันเกิด งานเล้ียง เป็นต้น มากกว่านักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 31-40 ปี และนักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ                     
41-50 ปี มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็นทางร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับ
โอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น งานวันเกิด งานเล้ียง เป็นต้น มากกว่านักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 51 ปีขึ้นไป 
นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 41-50 ปี นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุ 41-50 ปี เป็นช่วงท่ีชีวิตท่ีเริ่มลงตัว หน้าท่ี                                          
การงานดี มั่นคง ชีวิตมีหลักมีฐานมากขึ้น เป็นกลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีต้องการเข้าสังคมและต้องการการ
เอาอกเอาใส่เป็นพิเศษ มีความเป็นผู้น า และต้องการการยกย่องสรรเสริญ จึงมักจะมีความต้องการให้
ผู้อื่นจัดงานปาร์ต้ีหรือการจัดงานส าหรับโอกาสพิเศษ เช่น งานวันเกิด งานเล้ียง เป็นต้น สอดคล้องกับ
นักท่องเท่ียวมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของพนักงานท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ได้อย่างถูกต้องมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการกับลูกค้า พนักงานมี
ความพร้อมในการให้บริการกับลูกค้า พนักงานมีความรวดเร็วในการให้บริการแก่ลูกค้า และ
นักท่องเท่ียวมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารท่ีมีการจัดกิจกรรมส าหรับลูกค้าเนื่องใน
โอกาสพิเศษต่างๆ เช่น วันเกิด วันครบรอบ เป็นต้นมากท่ีสุด (นพรัตน์ บุญเพียรผล, 2560) ซึ่งสะท้อน
ให้เห็นทุกร้านอาหาร จ าเป็นต้องให้ความสนใจในการงานพิเศษส าหรับลูกค้า เช่น งานวันเกิด                                                
วันครบรอบ วันเกษียณ เป็นต้น เพื่อให้ครั้งต่อไปนักท่องเท่ียวเลือกท่ีจะมาใช้บริการของทางร้าน                               
อีกครั้ง 



94 
 

     นักท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพโสด มีผลต่อการประเมินคุณภาพร้านอาหารในประเด็น
ประเด็นพนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้าได้อย่างท่ัวถึงมากกว่านักท่องเท่ียวท่ีมี
สถานภาพสมรสแล้วซึ่งนักท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพโสด มักมีจะความรู้โดดเด่ียว รู้สึกเหงาเป็นพิเศษ                                              
จึงมักจะมีความต้องการพนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้า เพื่อให้เขารู้ว่าก าลังมี
เพื่อน และไม่รู้สึกโดดเด่ียว สอดคล้องกับ Siwarotmarketeer (2018) อยากมัดใจลูกค้า ต้องใช้ 
Customer Centric หากต้องการท่ีจะเป็นขวัญใจลูกค้าก็ต้องมีการปรับให้ลูกค้า เป็นท่ีหนึ่งในการมุ่ง
จะให้บริการท่ีจะประทับใจแก่ ลูกค้าด้วยการรู้ จักลูกค้าให้ ลึกถึง ตัวตน (Customer Centric 
Campaign) ท่ีจะประสบความส าเร็จจะต้องเริ่มจากการเข้าใจลูกค้าอย่างลึกซึ้ง ในการบริการขณะท่ี
นักท่องเท่ียวเข้ามาใช้บริการเพียงล าพัง พนักงานต้องดูเอาใจใส่เป็นอย่างดี พูดคุยและทักทายกับลูกค้า
เพื่อให้ลูกค้าไม่รู้สึกโดดเด่ียว 
       แนวทางการยกระดับคุณภาพการให้บริการร้านอาหาร ด้านการตอบสนองลูกค้า 
พนักงานควรมีการส่ือสารกับลูกค้า โดยการใช้ภาษาอย่างชัดเจนและถูกต้อง อีกท้ังมีการจัดงานส าหรับ
โอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น งานวันเกิด งานเล้ียง งานเกษียณอายุ เป็นต้น และด้านความเข้าอก
เข้าใจ พนักงานควรมีความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้าได้อย่างท่ัวถึง และให้บริการลูกค้าอย่าง
เท่าเทียมกัน สอดคล้องกับ นพรัตน์ บุญเพียรผล (2560) ระบุว่า นักท่องเท่ียวมีการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการของพนักงานท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการกับลูกค้า พนักงานมีความพร้อมในการ
ให้บริการกับลูกค้า พนักงานมีความรวดเร็วในการให้บริการแก่ลูกค้า และนักท่องเท่ียวมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการของร้านอาหารท่ีมีการจัดกิจกรรมส าหรับลูกค้าเนื่องในโอกาสพิเศษต่าง ๆ เช่น                                   
วันเกิด วันครบรอบ เป็นต้นมากท่ีสุด และยังสอดคล้องกับ Stephen Ayanrinola Oyewole (2559) 
ระบุว่า ความสัมพันธ์แสดงถึงความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้า
ด้วยการเอาใจใส่ การตอบสนอง และช้ีให้เห็นว่า การเสนอบริการท่ีมีคุณภาพสูงจะเพิ่มความพึงพอใจ
ของลูกค้า ซึ่งจะน าไปสู่ความมุ่งมั่นและความภักดีของลูกค้าในระดับสูง 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1  ข้อเสนอแนะจำกงำนวิจัย 
          การศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ผลการวิจัยท่ีส าคัญท่ีเห็นว่าควรเสนอแนะเพื่อเป็นประโยชน์
กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดังต่อไปนี้ 

  5.3.1.1 ผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว ควรท าสัญญาลักษณ์ต่าง ๆ ภายในร้านและนอกร้านมีความโดดเด่น                                        
น่าดึงดูดใจนักท่องเท่ียวมากยิ่งขึ้น และควรมีการท าความสะอาดภายในและบริเวณรอบ ๆ ร้านให้มี
ความสะอาดอยู่เสมอ เนื่องจากนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีความคาดหวังและไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการเป็นอันดับแรก 

   5.3.1.2 ผู้ประกอบการธุรกิจร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว ควรฝึกอบรมพนักงานให้มีการทักทายด้วยรอยยิ้มแจ่มใส และ                                         
มีความกระตือรือร้นในการให้บริการลูกค้าได้อย่างท่ัวถึง เพื่อสร้างความประทับใจให้ลูกค้าอยู่เสมอ 
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เนื่องจากนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีความคาดหวังและไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านความ
เข้าอกเข้าใจเป็นอันดับท่ีสอง 

   5.3.1.3 เจ้าหน้าท่ีแผนกและแหล่งข่าววัฒนธรรมและท่องเท่ียวแขวงจ าปาสัก ควรน าผล
การศึกษาคุณภาพการให้บริ การร้ านอาหาร ส าหรับนัก ท่อง เ ท่ียวชาวลาว นครปาก เ ซ                             
แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวในครั้งนี้ ไปใช้ในการพัฒนาธุรกิจร้านอาหารใน
เขตแขวงจ าปาสักให้มีศักยภาพในการรองรับนักท่องเท่ียวมากยิ่งขึ้น เพื่อให้ได้ร้านอาหารท่ีมีคุณภาพ
และเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับนักท่องเท่ียวที่มาใช้บริการมากท่ีสุด 
 5.3.2  ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรวิจัยคร้ังต่อไป 
     จากผลการศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยเห็นควรเสนอข้อเสนอแนะท่ีสามารถต่อยอดองค์ความรู้
จากผลการวิจัยของร้านอาหารท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว                             
ท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาวิจัยของนักวิจัยรุ่นต่อไป ดังต่อไปนี้ 
     5.3.2.1 ควรศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนากระบวนการให้บริการร้านอาหารท่ีนคร
ปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการให้บริการ
ของร้านอาหารโดยตรง เพื่อสามารถเสนอแนวทางในการแก้ไขได้อย่างชัดเจน 
       5.3.2.2 ควรศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาศักยภาพของพนักงานส าหรับร้านอาหาร
ท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว พนักงานเป็นส่ิงส าคัญของการ
ให้บริการ ดังนั้นควรมีการศึกษาแนวทางเพื่อพัฒนาศักยภาพของพนักงานให้มีความพร้อมในการ
ท างาน และสร้างความพึงใจในการให้บริการแก่ลูกค้า 
     5.3.2.3 ควรศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหารท่ีนครปาก
เซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เพื่อทราบปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการร้านอาหาร และน าปัจจัยท่ีมีอิทธิพลมาพัฒนาในร้านอาหาร เพื่อให้ลูกค้าเลือกท่ีจะเข้ามาใช้
บริการ 
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ภาคผนวก ก 
รายช่ือผู้ให้สัมภาษณ์ 
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รายช่ือผู้ให้สัมภาษณ์ 
 

ล าดับ
ท่ี 

ชื่อ – สกุล ต าแหน่ง/หน้าที่ หน่วยงาน/สังกัด 

1 นายค าหล้า ปันลึอศักดิ์ ผู้จัดการร้าน ร้านอาหารชิว ชิว 
2 นายพงสะหวัน ค าสมพู ผู้จัดการร้าน ร้านอาหารลูกชายหล้า 
3 นายขันเพชร ค ามงคุณ ผู้จัดการร้าน ร้านอาหารทัดดาวัน 
4 นายสมเดด เพล็ดสะหมอน ผู้จัดการร้าน ร้านอาหารกิหลอย 2000 
5 นายไก่ สีสะหวัน ผู้จัดการร้าน ร้านอาหารต้นตานคู่ 
6 นายไมมี  ขุนรอวันไข พนักงานให้บริการ ร้านอาหารชิว ชิว 
7 นายสมหมาย นะคะวัง พนักงานให้บริการ ร้านอาหารทัดดาวัน 
8 นางสาวตาด า สีสันดอน พนักงานให้บริการ ร้านอาหารลูกชายหล้า 
9 นายตาวัน หมั้นจะเลีน พนักงานให้บริการ ร้านอาหารกิหลอย 2000 
10 นายหัดสะดี กันหา   พนักงานให้บริการ ร้านอาหารต้นตานคู่ 
11 นางค าพูเวียง จันทร์ท่ีราด นักวิชาการการพัฒนาการ

ท่องเท่ียว 
แผนกแถลงข่าววัฒนธรรม
และท่องเท่ียวแขวง              
จ าปาสัก 

12 นางสาวฟองสกุล จันทพิมพ์ รองหัวหน้าห้องการ
วัฒนธรรมและท่องเท่ียว
นครปากเซ 

ห้องการวัฒนธรรมและ
ท่องเท่ียวนครปากเซ 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามและแบบสมัภาษณ์ 
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                    แบบสอบถามชุดท่ี 

                        

 
เร่ือง แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักทอ่งเที่ยวชาวลาว 

นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

ค าช้ีแจง 
   1. แบบสอบถามฉบับนี้ เป็นส่วนหนึ่ งของการศึกษาในหลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต                      
สาขานวัตกรรมการท่องเท่ียวและบริการ คณะศิลปศาสตร์  มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี โดยมี
วัตถุประสงค์ เพื่อหาแนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว 
นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 2. ผู้วิจัยขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามจากท่าน โดยการตอบแบบสอบถามข้อมูล
การตอบแบบสอบถามของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับและข้อมูลท่ีได้จะน าไปใช้ส าหรับการศึกษา
เท่านั้น ไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อตัวท่าน ซึ่งผู้วิจัยได้ท าแบบสอบถามท้ังหมด 3 ส่วน ประกอบไปด้วย 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามการยกระดับคุณภาพบริการร้านอาหาร ส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว 

นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
ส่วนท่ี 3 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ  

 3. ขอความกรุณาท่านตอบแบบสอบถามความความเป็นจริงและครบทุกขั้นตอนเพื่อให้ได้ข้อมูล
ในการวิจัยท่ีมีความเท่ียงตรงและเกิดประโยชน์อย่างแท้จริง ขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงท่ีกรุณา
เสียสละเวลาตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 

 
 
 
 

นายกิแก้ว แสงพระจันทร์  
นักศึกษาปริญญาโท คณะศิลปศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
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เร่ือง แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักทอ่งเที่ยวชาวลาว 

นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วย 6 ส่วน ดังนี ้
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย  ในช่อง     หน้าหัวข้อท่ีตรงกับความเป็นจริงและตรงกับความ
คิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
  1.  เพศ [    ] ขาย     [   ] หญิง  
  2. อายุ [อายุ .................................ปี] 
  3. สภาพ  
     [  ] โสด  [  ] สมรส   [  ] หม้าย/หย่าร้าง 
  4. ภูมิล าเนา [แขวง………………………………..................] 
  5. ระดับการศึกษา 
     [  ] จบประถม     [  ]  จบมัธยมตอนต้น [  ]  จบมัธยมตอนปลาย 
     [  ] จบอนุปริญญา  [  ]  จบปริญญาตรี  [  ]  จบปริญญาโท  
       [  ]  จบปริญญาเอก   [  ]     อื่นๆ (โปรดระบุ)........................... 

6. อาชีพ 
     [  ] นักเรียน/นักศึกษา     [  ] ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
     [  ] ประกอบธุรกิจส่วนตัว [  ] พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน 
      [  ] อื่น ๆ (โปรดระบุ)........................... 
  7. รายได้ต่อเดือน [รายได้ต่อเดือน………………………………..] 
 
ส่วนที่ 2 คุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเที่ยวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 

ค าชี้แจง  จากการให้บริการของพนักงานร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ แขวง
จ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ท่านมีความคาดหวัง และ การรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของร้านอาหารดังกล่าวตามข้อค าถามท่ีปรากฏในตารางด้านล่างนี้มากน้อยเพียงใดโปรดท า
เครื่องหมาย  ลงในช่องว่างท่ีตรงกับความคาดหวังของท่านมากท่ีสุด โดย 5 ระดับ คือ  
  5  หมายถึง  มีความคาดหวัง /การรับรู้มากท่ีสุด 
  4 หมายถึง   มีความคาดหวัง /การรับรู้มาก 
  3  หมายถึง   มีความคาดหวัง /การรับรู้ปานกลาง 
  2  หมายถึง   มีความคาดหวัง /การรับรู้น้อย 
      1  หมายถึง  มีความคาดหวัง /การรับรู้น้อยท่ีสุด 
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ระดับความคาดหวัง 
ความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของร้านอาหารส ารับนักท่องเที่ยว

ชาวลาว 

ระดับการรับรู้ 

 1   2   3   4  5   5   4   3   2   1  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibility) 
     1.1 สถานท่ีร้านอาหารต้ังอยู่ใกล้กับชุมชน

หรือเส้นทางสายส าคัญ ๆ ท่ีลูกค้าสามารถ
เดินทางได้สะดวก 

     

     1.2 ร้ า น อ าห า ร มี บุ ค ล า ก ร ท่ี มี ค ว า ม รู้  
ความสามารถ และทักษะในการให้บริการเป็น
อย่างดีในการให้บริการ 

     

     1.3 ร้ านอาหารมีอุปกรณ์ท าอาหารหรื อ
ให้บริการท่ีสะอาด ได้มาตรฐาน 

     

     1.4 ร้านอาหารมีเครื่องมือในการด าเนินงาน
ในการ ให้บริ การ ท่ีมีประ สิทธิภาพ เ ช่น 
คอมพิวเตอร์ ซอฟแวร์การขาย ระบบรักษา
ความปลอดภัย และระบบเครื่องเสียง เป็นต้น 

     

     1.5 ร้านอาหารมีการติดต่อส่ือสารกับทุกฝ่าย
ในการด าเนินงานการให้บริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ลดความผิดพลาดได้มากท่ีสุด 

     

     1.6 ร้านอาหารมีการท าสัญญาลักษณ์ต่าง ๆ 
ภายในร้านและนอกร้านมีความโดดเด่น           
น่าดึงดูดลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

     

     1.7 ร้านอาหารมีสภาพแวดล้อมท่ีน่าดึงดูดอยู่
เสมอ โดยมีการตกแต่งภายใน บริเวณโดยรอบ
ให้มีความทันสมัย มีบรรยากาศดี มีดนตรีทุก
แบบ มีไฟสว่างเพียงพอ มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสม
อยู่เสมอ 

     

     1.8 ร้านอาหารมีบริเวณท่ีจอดรถท่ีกว้างขวาง
เหมาะสมในการจอดรถของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้
บริการ 

     

     1.9 (พื้นท่ีรับประทานอาหารท่ีดึงดูดสายตา
ของนักท่องเท่ียว) นอกจากมีทัศนียภาพแล้ว
ร้านยังได้ตกแต่งให้เข้ากับเทศการท่ีเป็นจุด
ดึงดูดความสนใจ เช่น ช่วงเทศการต่าง ๆ ของ
ลาว  
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ระดับความคาดหวัง 
ความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของร้านอาหารส ารับนักท่องเที่ยว

ชาวลาว 

ระดับการรับรู้ 

 1   2   3   4  5   5   4   3   2   1  

     1.10 ร้านอาหารมีการท าความสะอาดภายใน
และบริเวณรอบ ๆ ร้านให้มีความสะอาดอยู่
เสมอ 

     

     1.11 ร้านอาหารมีบุคลากรท่ีมีความสุภาพ 
อ่อนโยน แต่งตัวเรียบร้อย ให้เกียรติลูกค้า 
สามารถจดจ ารายละเอียดของลูกค้าในการ
ให้บริการลูกค้าได้เป็นอย่างดีอยู่เสมอ 

     

     1.12 ร้านอาหารมีการใช้ภาษา ลวดลาย สีสัน 
และภาพของเมนูท่ีสามารถให้ผู้อ่านเข้าใจง่าย 

     

     1.13 ร้านอาหารมีการจัดโต๊ะ/เก้าอี้หรือท่ีนั่ง
เป็นระเบียบเรียบร้อย ท าให้เพิ่มความสะดวก
ในการนั่งรับประทานอาหารได้อย่างเหมาะสม 

     

2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) 
     2.1 ร้ านอาหารมี ค ว ามสามารถ ในการ

ให้บริการท่ีหลากหลายท่ีลูกค้าต้องการ 
     

     2.2 ทางร้านมีการบริการท่ีมีความถูก ต้อง
แม่นย าให้กับลูกค้าอยู่สม่ าเสมอ 

     

     2.3 พนักงานบริการมีความสามารถแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ เมื่อ
เกิดปัญหา 

     

     2.4 พนักงานมีการให้บริการท่ีตรงต่อเวลาท่ี
ก าหนดอย่างสม่ าเสมอ 

     

     2.5 พนักงานมีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีท่ี
ได้รับมอบหมายของการให้บริการส าเร็จทุก
ครั้ง 

     

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) 
     3.1 ร้ านอาหารมีการเตรียมความพร้อม

ส าหรับการให้บริการลูกค้าอยู่ตลอดเวลา 
     

     3.2 ทางร้านมีการตอบสนองต่อการส่ังอาหาร 
เครื่องด่ืมของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

     

     3.3 พนักงานสามารถส่ือสารกับลูกค้าโดยการ
ใช้ภาษาอย่างชัดเจนถูกต้อง 
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ระดับความคาดหวัง 
ความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของร้านอาหารส ารับนักท่องเที่ยว

ชาวลาว 

ระดับการรับรู้ 

 1   2   3   4  5   5   4   3   2   1  

     3.4 ร้านอาหารมีความเต็มใจอย่างยิ่งในการท่ี
จะให้ความช่วยเหลือลูกค้าอยู่สม่ าเสมอ 

     

     3.5 ทางร้านได้มีการจัดงานการพิเศษส าหรับ
โอกาสพิเศษให้กับลูกค้า เช่น งานวันเกิด              
งานเล้ียง เป็นต้น 

     

     3.6 บุคลากรทางร้านมีการให้ข้อมูลรายการ
เกี่ยวกับอาหารได้ตรงตามเมนูท่ีทางร้าน
ก าหนด 

     

     3.7 ทางร้านสามารถจัดการกับช่ัวโมงเร่งด่วน
ท่ีมีลูกค้าเข้ามาใช้บริการเป็นจ านวนมาก 
ร้านอาหารของท่านสามารถจัดพนักงานให้มี
ค ว ามพร้ อม  มี จ าน วน เพี ย งพอ ต่อการ
ให้บริการกับลูกค้าสามารถตอบสนองได้อย่าง
รวดเร็วทันต่อความต้องการของลูกค้าท่ีเข้ามา
รับบริการ 

     

4. การประกันคุณภาพ (Assurance) 
     4.1 พนักงานมีประสบการณ์ มคีวามเช่ียวชาญ

ในการให้บริการได้เป็นอย่างดี 
     

     4.2 พนั ก ง านมีความ ช่ือ สัตย์ ต่อหน้ า ท่ี ท่ี
รับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

     4.3 ทางร้านค านึงถึงการประกันคุณภาพ ใน
เรื่องความมีมาตรฐานของการให้บริการ ซึ่ง
เป็นการแสดงให้ลูกค้าเห็นถึงความเป็นธรรม
จากการให้บริการ 

     

     4.4 ร้ านอาหารไ ด้มีการ ฝึกอบรมในการ
ให้ บ ริ ก า ร ท่ี ดี จ าก บุ ค ล าก ร ท่ี มี ค ว ามรู้  
ประสบการณ์มาถ่ายทอดจากรุ่นสู่รุ่นอยู่เสมอ 

     

5. ความเข้าอกเข้าใจ (empathy) 
     5.1 พนักงานยินดีรับฟังความคิดเห็น  ให้

ค าปรึกษาให้แก่ลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 
     

     5.2 พนักงานมีการทักทายด้วยรอยยิ้มแจ่มใส 
เพื่อสร้างความประทับใจให้ลูกค้าอยู่เสมอ 
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ระดับความคาดหวัง 
ความคาดหวัง/การรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของร้านอาหารส ารับนักท่องเที่ยว

ชาวลาว 

ระดับการรับรู้ 

 1   2   3   4  5   5   4   3   2   1  

     5.3 พนักงานมีความกระตือรือร้น ในการ
ให้บริการลูกค้าได้อย่างท่ัวถึง 

     

     5.4 พนักงานสามารถจดจ าลายละเอียดหรือ
เข้าใจความต้องการของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้
บริการได้เป็นอย่างดี 

     

 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
.................................................................................................................................................... ...
............................................................................................................................. ..........................
............................................................................................................................. .......................... 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ได้ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ด้วย 
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แบบสัมภาษณ ์

เร่ือง แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักทอ่งเที่ยวชาวลาว นครปากเซ 
แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 

ค าช้ีแจงในการตอบแบบสัมภาษณ ์

 แบบสัมภาษณ์ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษากระบวนการให้บริการร้านอาหารส าหรับ
นักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และแนวทาง
การยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ฉบับนี้ ผู้วิจัยจะน าข้อมูลไป
ประกอบการศึกษาเท่านั้น การตอบข้อมูลจะไม่มีผลกระทบใดๆต่อเขตพื้นท่ีนครปากเซ แขวงจ าปาสัก 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และแบบสัมภาษณ์ฉบับนี้แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับการสัมภาษณ์ 

 ส่วนที่ 2 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการลูกค้าภายในร้านอาหาร 
แนวทางการยกระดับและปรับปรุงคุณภาพการบริการ และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการยกระดับคุณภาพ
การบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปา สัก สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

นายกิแก้ว แสงพระจันทร ์

นักศึกษาปริญญาโท  
หลักสูตรนวัตกรรมการท่องเท่ียวและบริการ 

คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
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แบบสัมภาษณ ์

ค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ เร่ือง “แนวทางการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับ
นักท่องเที่ยวชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว” 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับสัมภาษณ์ 
ชื่อ-สกุล......................................................................ต าแหน่ง………………………………………………… 
สถานที่ท างาน…………………………………………………………………………………………………………………… 
วันที่สัมภาษณ์……………………………………………………………………………………………………………........ 
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวความคิดเห็นของผู้ประกอบการธุรกิจด้านอาหารและผู้ให้บริการลูกค้าใน
ร้านอาหาร  
  1. ท่านคิดว่าการด าเนินธุรกิจด้านอาหารของท่าน ในนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว มีศักยภาพในด้านการให้บริการมากน้อยเพียงใด  
 2. ท่านมีการเตรียมความพร้อมก่อนปฏิบัติหน้าท่ีในการให้บริการนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามา
รับประทานอาหารภายในร้านอาหารของท่าน ในนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาวอย่างไร 
 3. ท่านมีกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการลูกค้าภายในร้านอาหารของท่าน ก่อนให้บริการ 
ขณะให้บริการ และหลังการให้บริการอย่างไร   
 4. ท่านพบเจอปัญหาในขณะปฏิบัติหน้าท่ีของพนักงานผู้ให้บริการนักท่องเท่ียวชาวลาวท่ีเข้ามา
ใช้บริการร้านอาหาร ในนครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวอย่างไรบ้าง
และท่านมีแนวทางการแก้ไขปัญหาอย่างไร 
 5. ท่านคิดว่ากระบวนการให้บริการท่ีมีคุณภาพควรท าอย่างไรเพื่อให้ตอบสนองต่อนักท่องเท่ียวท่ี
เข้ามาใช้บริการภายในร้าน 
 6. ท่านคิดว่าคุณภาพท่ีดีของการให้บริการนักทองเท่ียวชาวลาวควรท าอย่างไรบ้าง 
 7. ท่านมีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการยกระดับคุณภาพการบริการร้านอาหารส าหรับนักท่องเท่ียว
ชาวลาว นครปากเซ แขวงจ าปาสัก สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวอย่างไร 
 
 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ได้ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ 
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ภาคผนวก ค 
รูปภาพการเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์และเก็บข้อมูลแบบสอบถาม 
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ภาพท่ี ค.1  การสัมภาษณ์ผู้จัดการร้านอาหาร A  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี ค.2  การสัมภาษณ์ผู้จัดการร้านอาหาร B 
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ภาพท่ี ค.3  การสัมภาษณ์ผู้จัดการร้านอาหาร C  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ค.4  การสมัภาษณ์ผู้จัดการร้านอาหาร D 
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ภาพท่ี ค.5  การสัมภาษณ์ผู้จัดการร้านอาหารทัดดาวัน 2 8888 
 

 
 

ภาพท่ี ค.6  เก็บข้อมูลแบบสอบถามจากนักท่องเที่ยวชาวลาว 
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ภาพท่ี ค.7  เก็บข้อมูลแบบสอบถามจากนักท่องเที่ยวชาวลาว 
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ภาคผนวก ง 
ข้อมูลผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ตารางที่ ง.1  การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพร้านอาหารที่นครปากเซ แขวงจ าปาสัก   
                 สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ที่มีต่อเพศต่างกัน 
 

 

ด้าน 
ชาย หญิง  

t 
 

Sig. X̅ SD X̅ SD 
ด้านความเป็นธรรมของการบริการ  3.66 0.70 3.44 0.50 2.598 0.391 
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  3.75 0.72 3.45 0.75 1.375 0.198 
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  4.18 0.38 4.40 0.49 1.662 0.135 
ด้านการประกันคุณภาพ  3.25 0.98 3.21 0.79 2.383 0.072 
ด้านความเข้าอกเข้าใจ  3.50 1.07 3.54 0.84 3.352 0.084 

รวม 3.66 0.77 3.60 0.67 2.274 0.305 
 

 
ตารางท่ี ง.2  การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพร้านอาหารที่นครปากเซ แขวงจ าปาสัก  
              สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ท่ีมีอายุต่างกัน 
 

 

ด้าน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

 

SS 
 

MS 
 

F 
 

Sig. 

 
ด้านความเป็นธรรมของการบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 4.66 1.16   
ภายในกลุ่ม 474.51 1.19 0.983 0.442 

รวม 513.17    
 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  
ระหว่างกลุ่ม 22.19 5.54   
ภายในกลุ่ม 333.39 0.84 7.763 0.261 

รวม 356.58    
 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ระหว่างกลุ่ม 44.72 11.18   
ภายในกลุ่ม 288.64 0.73 5.302 0.000* 

รวม 333.37    
 

ด้านการประกันคุณภาพ 
ระหว่างกลุ่ม 5.16 2.58   
ภายในกลุ่ม 429.22 1.08 2.390 0.093 

รวม 434.39    
 

ด้านความเข้าอกเข้าใจ 
ระหว่างกลุ่ม 1.95 0.97   
ภายในกลุ่ม 284.03 0.71 1.364 0.257 

รวม 285.99    
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ตารางท่ี ง.3  การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพร้านอาหารที่นครปากเซ แขวงจ าปาสัก    
   สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ท่ีมีสถานภาพต่างกัน 

 

 

ด้าน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

 

SS 
 

MS 
 

F 
 

Sig. 

 
ด้านความเป็นธรรมของการบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 1.07 0.53   
ภายในกลุ่ม 318.72 0.80 2.004 0.610 

รวม 319.29    
 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  
ระหว่างกลุ่ม 2.07 1.03 1.239 0.293 
ภายในกลุ่ม 331.82 0.83   

รวม 33.89    
 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ระหว่างกลุ่ม 2.96 1.48   
ภายในกลุ่ม 452.22 1.13 1.301 0.272 

รวม 455.19    
 

ด้านการประกันคุณภาพ 
ระหว่างกลุ่ม 1.76 0.883   
ภายในกลุ่ม 495.98 1.249 0.707 0.496 

รวม 495.75    
 

ด้านความเข้าอกเข้าใจ 
ระหว่างกลุ่ม 13.75 6.878   
ภายในกลุ่ม 337.34 0.850 8.094 .000* 

รวม 351.09    
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ตารางท่ี ง.4 การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพร้านอาหารที่นครปากเซ แขวงจ าปาสัก   
           สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ที่มีการศึกษาต่างกัน 

 

 

ด้าน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

 

SS 
 

MS 
 

F 
 

Sig. 

 
ด้านความเป็นธรรมของการบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 2.13 1.06   
ภายในกลุ่ม 180.24 0.45 2.351 0.097 

รวม 182.37    
 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  
ระหว่างกลุ่ม 5.51 2.75   
ภายในกลุ่ม 374.42 0.94 2.922 0.055 

รวม 379.93    
 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ระหว่างกลุ่ม 1.09 0.54   
ภายในกลุ่ม 47.188 1.25 0.435 0.647 

รวม 498.27    
 

ด้านการประกันคุณภาพ 
ระหว่างกลุ่ม 5.99 1.49   
ภายในกลุ่ม 423.90 1.07 1.399 0.234 

รวม 428.89    
 

ด้านความเข้าอกเข้าใจ 
ระหว่างกลุ่ม 1.13 0.28   
ภายในกลุ่ม 193.43 0.49 0.577 0.680 

รวม 194.56    
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ตารางท่ี ง.5  การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพร้านอาหารที่นครปากเซ แขวงจ าปาสัก   
   สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ที่มีอาชีพต่างกัน 

 

 

ด้าน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

 

SS 
 

MS 
 

F 
 

Sig. 

 
ด้านความเป็นธรรมของการ

บริการ 

ระหว่างกลุ่ม 3.93 1.96   
ภายในกลุ่ม 263.06 0.66 2.971 0.540 

รวม 257.00    
 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  
ระหว่างกลุ่ม 3.02 0.75   
ภายในกลุ่ม 269.97 0.68 1.107 0.353 

รวม 272.99    
 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ระหว่างกลุ่ม 5.32 1.32   
ภายในกลุ่ม 507.86 1.28 1.467 0.212 

รวม 513.17    
 

ด้านการประกันคุณภาพ 
ระหว่างกลุ่ม 8.07 2.01   
ภายในกลุ่ม 447.11 1.13 1.783 0.131 

รวม 455.19    
 

ด้านความเข้าอกเข้าใจ 
ระหว่างกลุ่ม 4.55 1.14   
ภายในกลุ่ม 293.37 0.74 1.534 0.191 

รวม 297.93    
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ตารางท่ี ง.6  การเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพร้านอาหารที่นครปากเซ แขวงจ าปาสัก   
   สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน 

 

 

ด้าน 
แหล่งความ
แปรปรวน 

 

SS 
 

MS 
 

F 
 

Sig. 

 
ด้านความเป็นธรรมของการบริการ 

ระหว่างกลุ่ม 10.74 2.68   
ภายในกลุ่ม 490.35 1.24 2.164 0.072 

รวม 501.09    
 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้  
ระหว่างกลุ่ม 4.737 1.18   
ภายในกลุ่ม 449.42 1.13 1.041 0.386 

รวม 454.16    
 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
ระหว่างกลุ่ม 9.53 2.38 2.543 0.580 
ภายในกลุ่ม 370.40 0.93   

รวม 379.93 2.30   
 

ด้านการประกันคุณภาพ 
ระหว่างกลุ่ม 9.23 1.23 1.865 0.116 
ภายในกลุ่ม 489.04    

รวม 498.27    
 

ด้านความเข้าอกเข้าใจ 
ระหว่างกลุ่ม 9.12 1.82   
ภายในกลุ่ม 370.81 0.94 1.939 0.087 

รวม 379.93    
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ภาคผนวก จ 
หนังสือขอความอนุเคราะห์ลงพ้ืนท่ีเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูล 
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