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ABSTRACT  

This research aimed to 1) examine customers’ expectations regarding the service quality of Eights A Day 

Coffee shop in Mueang District, Khon Kaen Province, 2) investigate customers’ perceptions of its service 

quality, and 3) assess the service quality using Importance-Performance Analysis (IPA). This quantitative study 

collected data using questionnaires from 120 customers of Eights A Day Coffee shop. The obtained data were 

analyzed using descriptive statistics and Importance-Performance Analysis (IPA). The findings revealed that 

customers’ expectations and perceptions of overall service quality were most agree. The IPA results indicated 

that critical areas requiring urgent improvement included the cleanliness and organization of service areas, 

accuracy and consistency of service delivery, and employee operational performance. Conversely, the key 

strengths of the restaurant were its pleasant atmosphere, high-quality food and beverages, and prompt service 

delivery. These findings offer practical guidelines for restaurant operators to enhance service quality, satisfy 

customer needs, and strengthen competitive advantages in the food and beverage industry. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของลูกคา้ 2) ศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพการ

บรกิารของลูกคา้ต่อรา้นกาแฟเอทอะเดย์ และ 3) ประเมนิคุณภาพการบรกิารโดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะหค์วามสําคญั

และผลการปฏบิตังิาน (IPA) การวจิยัเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลจากลูกค้าที่มาใช้บรกิารร้านกาแฟเอทอะเดย์ จํานวน 120 คน วเิคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิตเิชงิพรรณนาและการ

วเิคราะห์เทคนิค IPA ผลการศกึษาพบว่า ลูกคา้มคีวามคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารโดยรวมในระดบัเหน็

ด้วย ผลการวเิคราะห์ IPA พบว่า ประเด็นที่ควรได้รบัการปรบัปรุงอย่างเร่งด่วน ได้แก่ ความสะอาดและความเป็น

ระเบยีบของพืน้ทีใ่หบ้รกิาร ความถูกตอ้งและความสมํ่าเสมอของการใหบ้รกิาร และประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของ

พนักงาน ขณะทีจุ่ดแขง็สาํคญัของทางรา้น ไดแ้ก่ บรรยากาศภายในรา้น คุณภาพอาหารและเครื่องดื่ม ตลอดจนความ

รวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ผลการวจิยันี้สามารถใชเ้ป็นแนวทางแก่ผูป้ระกอบการในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้และยกระดบัความสามารถการแขง่ขนัของธุรกจิรา้นอาหารและเครือ่งดื่มอยา่งยัง่ยนื 

คาํสาํคญั: คุณภาพการบรกิาร, DINESERV, การวเิคราะห์ความสําคญัและผลการปฏบิตังิาน, การรบัรู้คุณภาพการ

บรกิาร, ธุรกจิรา้นอาหารและเครือ่งดื่ม 
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บทนํา 

ธุรกิจร้านอาหารและเครื่องดื่มเป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมที่มบีทบาทสําคญัต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย และมี

แนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่องจากการฟ้ืนตัวของภาคการท่องเที่ยว การขยายตัวของความเป็นเมือง และการ

เปลีย่นแปลงพฤตกิรรมผูบ้รโิภค โดยศูนยว์จิยักสกิรไทย (2568) คาดการณ์ว่าตลาดธุรกจิรา้นอาหารในประเทศไทยจะ

มมีูลค่ากว่า 640,000 ล้านบาท และยงัคงขยายตวัอย่างต่อเนื่อง ภายใต้สภาวะการแข่งขนัทีรุ่นแรง ผูป้ระกอบการจงึ

จาํเป็นตอ้งสรา้งความแตกต่างผ่านการพฒันาคุณภาพผลติภณัฑแ์ละคุณภาพการบรกิาร เพื่อสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่

ผู้รบับรกิาร เนื่องจากผู้บรโิภคในปัจจุบนัไม่ได้ให้ความสําคญัเพยีงรสชาติของอาหารและเครื่องดื่มเท่านัน้ แต่ยงั

คํานึงถงึประสบการณ์โดยรวมทีไ่ดร้บัจากการใชบ้รกิาร เช่น ความสะอาดของสถานที ่ความสะดวกสบาย บรรยากาศ

ภายในร้าน และการให้บรกิารของพนักงาน ซึ่งล้วนเป็นองค์ประกอบสําคญัของมิติคุณภาพการบรกิาร (Stevens, 

Knutson, & Patton, 1995) การประเมนิคุณภาพการบรกิารจงึเป็นเครื่องมอืเชงิกลยุทธ์สําคญัทีช่่วยใหผู้ป้ระกอบการ

เขา้ใจความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิของลูกค้า ตลอดจนสามารถระบุจุดแขง็และประเดน็ที่ควรได้รบัการปรบัปรุงได้

อยา่งเป็นรปูธรรม 

รา้นกาแฟเอทอะเดย ์(Eights A Day Coffee shop) เป็นหนึ่งในรา้นอาหารและเครือ่งดื่มในอาํเภอเมอืง จงัหวดัขอนแก่น 

ทีม่จีุดเด่นดา้นอาหารเชา้เพื่อสขุภาพ กาแฟคุณภาพ และบรรยากาศทีเ่อือ้ต่อการพกัผ่อนและการทาํงาน อยา่งไรกต็าม 

ภายใต้สภาวะการแข่งขนัทีเ่พิม่สูงขึน้อย่างต่อเนื่อง ผูป้ระกอบการจําเป็นต้องใหค้วามสําคญักบัการประเมนิคุณภาพ

การบรกิารจากมุมมองของลูกคา้ เพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวงัของผูบ้รโิภคได้อย่าง

เหมาะสม ผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษาประเดน็ดงักล่าว โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาความคาดหวงัคุณภาพการบรกิาร

ของลูกคา้ 2) ศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลูกคา้ต่อรา้นกาแฟเอทอะเดย ์และ 3) ประเมนิคุณภาพการบรกิาร

เพื่อกําหนดแนวทางยกระดบัและปรบัปรุงการให้บรกิารด้วยเทคนิคการวเิคราะห์ความสําคญัและผลการปฏิบตัิงาน 

(Importance-Performance Analysis: IPA) เพื่อระบุจุดเด่นและโอกาสในการพฒันาการดําเนินงานของร้านกาแฟ

เอทอะเดย ์โดยผลการศกึษาสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลสนับสนุนการพฒันาคุณภาพการบรกิารและเพิม่ขดีความสามารถใน

การแขง่ขนัของธุรกจิรา้นอาหารและเครือ่งดื่มต่อไป 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) เป็นแนวคดิสาํคญัทีใ่ชใ้นการประเมนิความสามารถของธุรกจิในการตอบสนอง

ความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้ โดย Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ระบุวา่คุณภาพการบรกิาร

เกิดจากการเปรยีบเทียบส่วนต่าง (Gap) ระหว่างความคาดหวงั (Expectations) และการรบัรู้ต่อบรกิารที่ได้รบัจรงิ 

(Perceptions) หากการรบัรูส้งูกว่าหรอืเท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้จะประเมนิว่าบรกิารนัน้มคีุณภาพสงู ในทางกลบักนั 

หากการรบัรูต้ํ่ากว่าความคาดหวงั จะเกดิชอ่งว่างของคุณภาพการบรกิาร (Service Quality Gap) ซึง่ส่งผลต่อความพงึ

พอใจของลกูคา้ได ้

สาํหรบัอุตสาหกรรมรา้นอาหาร Stevens et al. (1995) ไดพ้ฒันาแบบจาํลอง DINESERV เพือ่ใชว้ดัคุณภาพการบรกิาร

โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมรา้นอาหาร โดยประยุกตม์าจาก SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988) เครื่องมอืนี้

ได้รบัการยอมรบัอย่างแพร่หลายในการประเมนิคุณภาพการบรกิารจากมุมมองของลูกค้า เนื่องจากสามารถสะท้อน

ลกัษณะเฉพาะของธุรกิจร้านอาหารได้อย่างเหมาะสม โดย DINESERV ครอบคลุม 5 มติิหลกั ได้แก่ 1) ความเป็น

รูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 2) ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 3) การตอบสนอง (Responsiveness) 4) การให้

ความมัน่ใจ (Assurance) และ 5) การเอาใจใสล่กูคา้ (Empathy) ซึง่เป็นองคป์ระกอบสาํคญัทีส่่งผลต่อประสบการณ์ของ

ลูกค้าในการใช้บรกิารร้านอาหาร อย่างไรก็ตาม เพื่อให้สอดคล้องกบัพฤติกรรมผู้บรโิภคในยุคปัจจุบนัที่ใส่ใจด้าน

สุขภาพ ผู้วิจัยจึงได้บูรณาการมิติด้านที่ 6 คือ คุณภาพอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage Quality) ตาม

แนวคดิของ Konuk (2019) เขา้เป็นส่วนหนึ่งของระบบชี้วดั เพื่อประเมนิคุณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟเอทอะเดย์
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ซึ่งสอดคล้องกบัแนวทางการดําเนินธุรกิจของรา้นกาแฟเอทอะเดย์ที่มุ่งเน้นการนําเสนออาหารเช้าเพื่อสุขภาพและ

เครือ่งดื่มคุณภาพ 

ในการวเิคราะหผ์ลการประเมนิคุณภาพการบรกิาร การศกึษานี้ประยุกตใ์ชเ้ทคนิคการวเิคราะหค์วามสาํคญัและผลการ

ปฏิบตัิงาน (Importance-Performance Analysis: IPA) ซึ่งพฒันาโดย Martilla and James (1977) เพื่อเปรยีบเทียบ

ระดบัความสําคญัที่ลูกค้าให้ต่อคุณลกัษณะของบรกิารกบัระดบัผลการปฏิบตัิงานที่ลูกค้ารบัรู้จรงิ เทคนิคดงักล่าว

จําแนกผลการวเิคราะหอ์อกเป็น 4 พืน้ที ่ไดแ้ก่ 1) ดา้นทีค่วรรกัษามาตรฐานไว ้(Keep up the Good Work) 2) ดา้นที่

ควรเรง่ปรบัปรุง (Concentrate Here) 3) ดา้นทีม่คีวามสาํคญัตํ่า (Low Priority) และ 4) ดา้นทีอ่าจใชท้รพัยากรมากเกนิ

ความจําเป็น (Possible Overkill) เทคนิคนี้ช่วยใหผู้ป้ระกอบการสามารถตดัสนิใจจดัสรรทรพัยากรที่มอียู่อย่างจํากดั

เพือ่ปรบัปรุงจุดบกพรอ่งของการบรกิารไดอ้ยา่งตรงจุดและมปีระสทิธภิาพสงูสดุ 

ดงันัน้ การศกึษาครัง้นี้จงึประเมนิคุณภาพการบรกิารของร้านกาแฟเอทอะเดย์ผ่านเครื่องมอื DINESERV จํานวน 5 

ดา้น รว่มกบัมติดิา้นคุณภาพอาหารและเครือ่งดื่ม เพือ่ประเมนิระดบัความคาดหวงัและการรบัรูข้องลกูคา้ และนําผลการ

ประเมนิมาวเิคราะหด์ว้ยเทคนิค IPA เพื่อระบุจุดแขง็และประเดน็ทีค่วรไดร้บัการปรบัปรุงดา้นคุณภาพการบรกิารของ

รา้น 

จากการทบทวนงานวจิยัในประเทศและต่างประเทศ เช่น บาจรยี ์เจรญิสุข (2565) และ ไอยนา ตรทีพิยส์ถติย ์(2566) 

พบว่าการประยุกต์ใช้แบบจําลอง DINESERV ร่วมกบัเทคนิค IPA สามารถชี้วดัประสทิธภิาพการจดัการบรกิารของ

ธุรกจิคาเฟ่และรา้นอาหารไดอ้ยา่งมนีัยสาํคญั โดยมกัพบว่ามติดิา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร เช่น ความสะอาด

และบรรยากาศ และด้านการตอบสนองของพนักงาน เป็นประเด็นวกิฤตที่ส่งผลกระทบต่อคะแนนการประเมนิของ

ผู้ใช้บรกิารอย่างสมํ่าเสมอ การศกึษาของ Apostol, De Guzmam, Mañibo (2023) ที่ชี้ว่าลูกค้าคาดหวงัในมติิความ

น่าเชือ่ถอืและความสะอาดปลอดภยัของสขุอนามยัรา้นอาหารเป็นอนัดบัตน้ๆ 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 
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วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวิจยัครัง้นี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีการสํารวจ (Survey) ประชากรที่ใช้ใน

การศกึษา คอื ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นกาแฟเอทอะเดย ์ในเขตอําเภอเมอืง จงัหวดัขอนแก่น เนื่องจากไม่สามารถระบุ

จํานวนประชากรที่แน่นอนได้ ผูว้จิยัใช้ผลจากแบบสอบถามที่ใช้วดัตวัแปรด้วยมาตรอนัตรภาค (Continuous Scale) 

เป็นสําคญั จึงกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างขัน้ตํ่าโดยใช้สูตร Cochran ในปี ค.ศ. 1977 (Bartlett, Kotrlik & Higgins, 

2001) ดงัแสดงในสมการที ่(1) 

สตูร n0  = (t2 )(s2) 
d2 (1) 

โดยกาํหนดคา่ต่าง ๆ ดงันี้ 

เมือ่ n0 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

t คา่ระดบัความเชือ่มัน่ 95% หรอืระดบันยัสาํคญั 0.05 มคีา่ t เท่ากบั 1.96  
s ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานจากการทดสอบเครื่องมอื (Pilot Study) หรอืการประมาณค่าความแปรปรวนของสเกลวดั

ระดบัความพงึพอใจ 7 ระดบั ซึ่งแบ่งช่วงคะแนนสูงสุด-ตํ่าสุดด้วยจํานวนส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 6 ส่วน (7/6) มคี่า

เท่ากบั 1.167 

d คา่ความคาดเคลื่อนของกลุ่มตวัอยา่งทีย่อมรบัไดส้าํหรบัตวัแปรต่อเนื่อง ซึง่คาํนวณจากจาํนวนระดบัสเกลวดั 7 ระดบั 

คณูดว้ยอตัราความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัไดร้อ้ยละ 3 (7 x 0.03) มคีา่เท่ากบั 0.21 เมือ่แทนคา่ในสมการ (1) 

จากการคํานวณตามสตูร (1) พบว่า ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างเบื้องตน้เท่ากบั n0 = 118 คน ดงันัน้เพื่อความเหมาะสมใน

การวเิคราะหแ์ละแจกแบบสอบถามจรงิ ผูว้จิยัจงึกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาทัง้สิน้จาํนวน 120 คน ซึง่

เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานขัน้ตํ่าทีร่ะบุในระเบยีบวธิวีจิยัของ Bartlett et al. (2001) โดยใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่าง

แบบสะดวก (Convenience Sampling) จากลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นกาแฟเอทอะเดย ์เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวม

ขอ้มูลคอื แบบสอบถาม (Questionnaire) แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ 

เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 2) ขอ้มูลความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของลูกคา้ และ 

3) ขอ้มูลการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลูกคา้ โดยขอ้คําถามส่วนที ่2 และส่วนที ่3 ประยุกต์ใชแ้นวคดิ DINESERV 

ของ Stevens et al. (1995) บูรณาการร่วมกบัแนวคดิดา้นคุณภาพอาหารและเครื่องดื่มของ Konuk (2019) ครอบคลุม

การวดัผล 6 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ความน่าเชือ่ถอื การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ การเอาใจ

ใส ่และคุณภาพอาหารและเครือ่งดื่ม รวมจาํนวน 33 ขอ้คาํถาม แบบสอบถามใชม้าตรวดัลเิคริท์ (Likert Scale) 7 ระดบั 

ตัง้แต่ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ถึง 7 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง ใช้เกณฑ์การแปลผลแบบค่าเฉลี่ย โดย

แบบสอบถามความคาดหวังมีค่าความเชื่อมัน่รายด้านอยู่ระหว่าง 0.843-0.932 และรวมทัง้ฉบับ 0.961 และ

แบบสอบถามดา้นการรบัรูม้คีา่ความเชือ่มัน่รายดา้นอยูร่ะหวา่ง 0.870-0.983 และรวมทัง้ฉบบั 0.961  

การเก็บรวบรวมขอ้มูลดําเนินการโดยเก็บขอ้มูลความคาดหวงัก่อนการใช้บรกิาร และเก็บขอ้มูลการรบัรู้หลงัการใช้

บรกิารจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 120 คน การวเิคราะหข์อ้มลูใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ความถี ่ 

ค่ารอ้ยละ สําหรบัวเิคราะหข์อ้มูลทัว่ไป และค่าเฉลี่ย (𝑋̄𝑋) กบัส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (𝑆𝑆. 𝐷𝐷.) สําหรบัประเมนิความ

คาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร และใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์ความสําคญัและผลการปฏบิตังิาน (Importance-

Performance Analysis: IPA)  

 

ผลการวิจยั 

จากการศกึษาการประเมนิคุณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟเอทอะเดย์ อําเภอเมอืง จงัหวดัขอนแก่น ผูว้จิยัสามารถ

วเิคราะหผ์ลไดด้งันี้ 
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ตารางท่ี 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามในกลุ่มทีม่สีดัสว่นสงูสดุ (n=120) 

ข้อมลูทัว่ไป จาํนวน (คน) ร้อยละ 

เพศหญงิ 66 55.0 

อาย ุ20-29 ปี 36 30.0 

ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ี 92 76.7 

อาชพีนกัเรยีน / นกัศกึษา 35 29.2 

อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน 35 29.2 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,000-20,000 บาท 34 28.3 

 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 120 คน ขอ้มลูตารางที ่1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 66 คน (รอ้ยละ 55.0) มอีายรุะหวา่ง 20-29 ปี จาํนวน 36 คน (รอ้ยละ 30.0) สาํเรจ็การศกึษา

ระดบัปรญิญาตร ีจาํนวน 92 คน (รอ้ยละ 76.7) ประกอบอาชพีนักเรยีน/นกัศกึษา และพนกังานบรษิทัเอกชนในสดัส่วน

เท่ากนัอาชพีละ 35 คน (รอ้ยละ 29.2) และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยู่ในช่วง 10,000-20,000 บาท จาํนวน 34 คน (รอ้ย

ละ 28.3) 

 

 
หมายเหตุ: A = ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร, B = ด้านความน่าเชื่อถือ, C = ด้านการตอบสนองต่อความ

ต้องการของลูกค้า, D = ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้, E = ด้านการเอาใจใส่และความเขา้ใจลูกคา้ และ F = ด้าน

คุณภาพอาหารและเครือ่งดื่ม 

ภาพท่ี 2 ความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของลกูคา้ต่อรา้นอาหารและเครือ่งดื่มทีม่คีุณภาพการบรกิารทีด่ ี 

 

จากภาพที่ 2 ผลการศกึษาความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของลูกค้าต่อร้านอาหารและเครื่องดื่มที่มคีุณภาพการ

บรกิารทีด่ ีพบว่า ความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารของลูกคา้ต่อรา้นอาหารและเครื่องดื่มทีม่คีุณภาพการบรกิารโดย

รวมอยู่ในระดับสูง โดยข้อคําถามที่จัดอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง ได้แก่ พื้นที่รบัประทานมีความสวยงามและ

บรรยากาศภายในรา้นมคีวามเหมาะสมกบัการดื่มกาแฟและรบัประทานอาหาร (A2) มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 6.26 รองลงมา 

ได้แก่ มาตรฐานการให้บริการที่ถูกต้องและสมํ่าเสมอในทุกครัง้ที่เข้าใช้บริการ (B3) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.18 และ

กระบวนการแก้ไขขอ้ผดิพลาดเกี่ยวกบัอาหาร เครื่องดื่ม หรอืการบรกิารได้อย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ (B2) มี
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ค่าเฉลีย่เท่ากบั 6.16 ตามลําดบั ใชเ้กณฑก์ารแปลผลแบบค่าเฉลีย่ แสดงใหเ้หน็ว่าลูกคา้ใหค้วามสาํคญัต่อบรรยากาศ

ของรา้น มาตรฐานการใหบ้รกิาร และการตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้เป็นอยา่งมาก  

 

 
หมายเหตุ: A = ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร, B = ด้านความน่าเชื่อถือ, C = ด้านการตอบสนองต่อความ

ต้องการของลูกค้า, D = ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า, E = ด้านการเอาใจใส่และความเขา้ใจลูกค้า และ F = ด้าน

คุณภาพอาหารและเครือ่งดื่ม 

ภาพท่ี 3 การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลกูคา้รา้นกาแฟเอทอะเดย ์อาํเภอเมอืง จงัหวดัขอนแก่น 

 

จากภาพที่ 3 ผลการศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลูกคา้รา้นกาแฟเอทอะเดย์ อําเภอเมอืง จงัหวดัขอนแก่น 

พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของลูกคา้รา้นกาแฟเอทอะเดย ์อําเภอเมอืง จงัหวดัขอนแก่น โดยรวมอยู่ในระดบัสงู 

โดยขอ้คําถามทีจ่ดัอยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ ไดแ้ก่ พนักงานแต่งกายสะอาด เรยีบรอ้ย และมบุีคลกิภาพด ี(A3) มี

ค่าเฉลีย่เท่ากบั 6.25 รองลงมา ไดแ้ก่ กระบวนการแกไ้ขขอ้ผดิพลาดเกีย่วกบัอาหาร เครื่องดื่ม หรอืการบรกิารไดอ้ย่าง

รวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ (B2) มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 6.23 และลูกคา้รูส้กึปลอดภยัตลอดระยะเวลาในการใช้บรกิารของ

รา้น (D4) มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 6.19 ตามลาํดบั ใชเ้กณฑก์ารแปลผลแบบคา่เฉลีย่ แสดงใหเ้หน็วา่ลกูคา้รบัรูถ้งึคุณภาพการ

บรกิารของรา้นในระดบัทีด่ ีโดยเฉพาะดา้นบุคลากร การแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ลกูคา้ และความปลอดภยั 

ผลการประเมนิคุณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟเอทอะเดย์ อําเภอเมอืง จงัหวดัขอนแก่น มรีายละเอยีดในภาพที ่4 

ดงันี้ 
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ภาพท่ี 4 ผลการประเมนิคุณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟเอทอะเดยด์ว้ยเทคนิค Importance-Performance Analysis 

(IPA) 

 

ผลการวิเคราะห์ความสําคัญและการปฏิบัติงาน (Importance-Performance Analysis: IPA) จากภาพที่ 4 พบว่า 

คุณลกัษณะดา้นคุณภาพการบรกิารกระจายอยู่ในทัง้ 4 พืน้ทีข่องเมทรกิซ ์IPA โดยประเดน็ทีอ่ยูใ่นกลุ่มควรเร่งปรบัปรุง 

(Concentrate Here) ได้แก่ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของพื้นที่ให้บริการ (A9) ความถูกต้องและความ

สมํ่าเสมอของการให้บรกิาร (B3) การเสริ์ฟอาหารที่มคีุณภาพและตรงตามที่ลูกค้าสัง่ (B5) และประสทิธภิาพในการ

ปฏิบตัิงานของพนักงาน (D6) ซึ่งเป็นประเด็นที่ลูกค้าให้ความสําคญัสูง แต่รบัรู้ผลการดําเนินงานในระดบัตํ่ากว่าที่

คาดหวงั ในขณะเดียวกัน คุณลกัษณะที่อยู่ในกลุ่มทําดีแล้วรกัษาไว้ (Keep up the Good Work) เช่น บรรยากาศ

ภายในรา้น (A2) พนกังานแต่งกายสะอาด บุคลกิด ี(A3) การแกไ้ขปัญหาและขอ้ผดิพลาดไดอ้ย่างเหมาะสม (B2) ความ

รวดเรว็ในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ (C3) รวมถงึคุณภาพอาหารและเครือ่งดื่ม ตกแต่งอาหารสวยงาม (F1) 

ซึง่เป็นจุดแขง็สาํคญัทีค่วรรกัษามาตรฐานไวเ้พือ่สรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั 

ในการจดัทําแผนภาพภูมภิาคความสาํคญัและผลการปฏบิตังิาน (Importance-Performance Analysis: IPA) ผูว้จิยัได้

กําหนดให้แกนแนวตัง้ (Y-axis) แทนระดบัความสําคญัของคุณลกัษณะการบรกิาร และแกนแนวนอน (X-axis) แทน

ระดบัผลการปฏบิตังิานจรงิของรา้นอาหารและเครื่องดื่ม โดยการกําหนดตําแหน่งเสน้ตดัแกน (Crosshairs) เพื่อแบ่ง

พืน้ทีอ่อกเป็น 4 ควอดรนัตน์ัน้ ผูว้จิยัไดเ้ลอืกใชค้า่มธัยฐาน (Median) หรอืจุดกึง่กลางของขอ้มลู (Middle Point) ของแต่

ละแกนมาเป็นเกณฑ์ในการลากเส้นตดัแบ่ง โดยการเลอืกใช้ค่ามธัยฐาน (Median) เป็นจุดตดัแกนในการวจิยัครัง้นี้ 

สอดคลอ้งตามระเบยีบวธิวีจิยัสากลทีป่รากฏในงานวจิยัของ Martilla and James (1977) และแนวทางการวเิคราะหข์อง 

Hu, Lee, Yen, and Tsai (2009) ซึง่เป็นเกณฑท์ีม่คีวามเหมาะสมอย่างยิง่สาํหรบัชุดขอ้มูลทีผ่ลการประเมนิส่วนใหญ่มี

ค่าคะแนนเฉลีย่เกาะกลุ่มกนัอยู่ในระดบัทีส่งูมาก การใชค้่ามธัยฐานเป็นจุดแบ่ง (Medium Threshold) จะช่วยใหผู้ว้จิยั

สามารถจําแนกและเปรยีบเทยีบคุณลกัษณะการบรกิารทีม่รีะดบัประสทิธภิาพและความสาํคญัสมัพทัธ์ในกลุ่มไดอ้ย่าง

ชดัเจน โปร่งใส และสะท้อนให้เห็นถึงจุดที่ควรปรบัปรุงพฒันาได้อย่างเป็นรูปธรรม แม้ว่าคุณลกัษณะเหล่านัน้จะมี

คะแนนดบิผา่นเกณฑข์ัน้ตํ่าของสเกลวดัแลว้กต็าม 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

สรปุผลการวิจยั  

ผลการวเิคราะหก์ลุ่มตวัอย่างลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟเอทอะเดย ์(Eights A Day Coffee shop) อําเภอเมอืง จงัหวดั

ขอนแก่น จาํนวน 120 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 55.0) อายุระหว่าง 20-29 ปี (รอ้ยละ 30.0) สาํเรจ็การศกึษา
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ระดบัปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 76.7) ประกอบอาชพีนักเรยีน/นักศกึษา และพนักงานบรษิทัเอกชน (รอ้ยละ 29.2) มรีายได้

เฉลีย่ต่อเดอืนอยูใ่นชว่ง 10,000-20,000 บาท (รอ้ยละ 28.3) 

ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์ IPA (Importance-Performance Analysis) เพื่อตอบวตัถุประสงค์ในการพฒันา สามารถ

จําแนกคุณลกัษณะสําคญัออกเป็น มติิที่เป็นจุดแขง็ควรรกัษามาตรฐานไว้ (Keep up the good work) ได้แก่ ความ

สวยงามและบรรยากาศอนัเหมาะสมของพืน้ทีร่า้น (A2) ความสะอาดและท่าทางทีสุ่ภาพเรยีบรอ้ยของพนักงาน (A3) 

และความสวยงามน่ารบัประทานของการตกแต่งหน้าตาอาหารและเครื่องดื่มเพื่อสุขภาพ (F1) ในขณะทีม่ติวิกิฤตทีต่อ้ง

เรง่ปรบัปรุงแกไ้ขโดยด่วนทีส่ดุ (Concentrate Here) ไดแ้ก่ พืน้ทีใ่หบ้รกิารสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย (A9) ความ

ถูกต้องและความสมํ่าเสมอของการให้บริการ (B3) การเสริ์ฟอาหารที่มีคุณภาพและตรงตามที่ลูกค้าสัง่ (B5) และ

ประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของพนกังาน (D6) 

การอภิปรายผล  

จากผลการวจิยัขา้งตน้ มปีระเดน็สาํคญัทีส่ามารถนํามาอภปิรายผลไดด้งันี้ 

มติิด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิารและคุณภาพอาหารเพื่อสุขภาพ เป็นหวัใจสําคญัในการตอบสนองความ

คาดหวงัระดบัสูงมากของลูกคา้ โดยเฉพาะบรรยากาศรา้นกาแฟเอทอะเดย์และดไีซน์อาหารเชา้สุขภาพทีส่วยงามน่า

รบัประทาน สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Stevens et al. (1995) และ Konuk (2019) เนื่องจากพฤตกิรรมผูบ้รโิภคยุคใหม่

ในปัจจุบนัไม่ไดม้องว่ารา้นกาแฟเป็นเพยีงสถานที่สําหรบัซื้อเครื่องดื่มเพื่อบรโิภคเท่านัน้ แต่ยงัคาดหวงัใหท้ําหน้าที่

เสมอืนเป็น "พืน้ทีท่ีส่าม" (Third Place) เพื่อกจิกรรมพกัผ่อน หย่อนใจ ทํางานเชงิสรา้งสรรค์ และปฏสิมัพนัธ์ผ่านสื่อ

สงัคมออนไลน์ ซึ่งสอดสอดคล้องกบังานวจิยัของ บาจรยี์ เจรญิสุข (2565) พบว่า การออกแบบสภาพแวดล้อมทาง

กายภาพทีส่ะอาดสวยงาม สง่เสรมิความน่าดงึดดูใจและสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ 

ผลการวเิคราะห์ IPA ชี้ช่องว่างวกิฤตสําคญัในระดบัปฏิบตัิการจริง ได้แก่ พื้นที่ให้บรกิารสะอาดและเป็นระเบียบ

เรยีบร้อย (A9) ความถูกต้องและความสมํ่าเสมอของการให้บรกิาร (B3) การเสริ์ฟอาหารที่มคีุณภาพและตรงตามที่

ลูกค้าสัง่ (B5) และประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน (D6) สภาพการณ์ดังกล่าวสะท้อนว่าทางสถาน

ประกอบการยงัขาดความเป็นระบบโครงสรา้งการปฏบิตังิานทีเ่ป็นมาตรฐาน (Standard Operating Procedures: SOP) 

ในขัน้ตอนเตรยีมวตัถุดบิจนถงึหลงัครวั ส่งผลใหก้ารปฏบิตัหิน้าทีข่องพนักงานแปรผนัตามปรมิาณลูกคา้และสมาธสิ่วน

บุคคล สอดคลอ้งกบัขอ้คดิเหน็ของ กษดิศิ กจิพฤกษ์ (2567) ทีอ่ธบิายว่า ความกะตอืรอืรน้ของพนักงานหน้ารา้นหาก

ปราศจากระบบความเชี่ยวชาญประสานงานและการควบคุมสูตรอาหารรสชาติให้ตรงความคาดหวงั จะส่งผลเป็น

ภาพรวมการประเมนิคุณภาพทีบ่กพรอ่งทนัท ี

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

จากการศึกษาการประเมินคุณภาพการบริการของร้านกาแฟเอทอะเดย์ อําเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น ผู้วิจัยมี

ขอ้เสนอแนะ ดงันี้ 

1) รา้นกาแฟเอทอะเดยค์วรปรบัปรุงความสะอาดและความเป็นระเบยีบของพืน้ทีใ่หบ้รกิารอย่างสมํ่าเสมอ โดยกําหนด

มาตรฐานและแนวทางการตรวจสอบพืน้ทีภ่ายในรา้นอย่างชดัเจน เพื่อยกระดบัประสบการณ์ของลูกคา้และลดช่องว่าง

ระหวา่งความคาดหวงักบัการรบัรูท้ีเ่กดิขึน้ 

2) รา้นกาแฟเอทอะเดย์ควรพฒันามาตรฐานการปฏบิตังิานของพนักงาน (Standard Operating Procedures: SOPs) 

เพื่อเพิม่ความถูกตอ้งและความสมํ่าเสมอของการใหบ้รกิาร เพิม่การบรหิารจดัการควิ รวมถงึลดขอ้ผดิพลาดในการรบั

รายการอาหารและเครือ่งดื่ม ตลอดจนการสง่มอบสนิคา้ใหต้รงตามความตอ้งการของลกูคา้ 

3) ร้านกาแฟเอทอะเดย์ควรจดัทํา Digital Checklist สําหรบัตรวจสอบความสะอาด โดยเน้นการจดัระเบียบพื้นที่

ทางเดนิและโต๊ะอาหารในช่วงเวลาทีม่ลีูกคา้หนาแน่น เพื่อป้องกนัสิง่กดีขวาง และสรา้งความมัน่ใจดา้นสุขอนามยัแก่

ผูใ้ชบ้รกิาร 
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4) รา้นกาแฟเอทอะเดยค์วรรกัษาจุดแขง็ของรา้นในดา้นบรรยากาศภายในรา้น คุณภาพอาหารและเครือ่งดื่ม และความ

รวดเรว็ในการใหบ้รกิารใหอ้ยู่ในมาตรฐานเดมิอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากเป็นปัจจยัทีลู่กคา้ใหค้วามสาํคญัและประเมนิใน

ระดบัสงู 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) การศึกษาครัง้ต่อไปควรขยายขนาดและความหลากหลายของกลุ่มตวัอย่าง โดยพจิารณาจากการกระจายกลุ่ม

ตวัอย่างตามเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้เพื่อใหส้ามารถสะทอ้นความคดิเหน็ของลูกคา้ไดค้รอบคลุม

มากยิง่ขึน้ และเพิม่ขดีความสามารถในการอา้งองิผลการวจิยัไปยงักลุ่มลกูคา้ทีม่ลีกัษณะแตกต่างกนั 

2) ควรศกึษาธุรกจิรา้นอาหารและเครื่องดื่มประเภทอื่น หรอืเปรยีบเทยีบระหว่างรา้นอาหารทีม่ลีกัษณะการใหบ้รกิาร

แตกต่างกนั เพือ่ใหเ้หน็ความแตกต่างของปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารในบรบิททีห่ลากหลายมากขึน้ 

3) ควรประยุกตใ์ชก้ารวจิยัแบบผสมผสาน (Mixed Methods Research) โดยใชก้ารวจิยัเชงิปรมิาณร่วมกบัการวจิยัเชงิ

คุณภาพ เช่น การสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-depth Interview) หรอืการสนทนากลุ่ม (Focus Group) เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชงิลกึ

เกี่ยวกบัความคาดหวงั การรบัรู ้และประสบการณ์ของลูกคา้ ซึ่งจะช่วยอธบิายผลการวจิยัเชงิปรมิาณไดอ้ย่างชดัเจน

และครอบคลุมมากยิง่ขึน้ 

ข้อจาํกดัของการวิจยั 

การวจิยัครัง้นี้มขี้อจํากดัสําคญัในด้านระเบียบวธิีวจิยั เนื่องจากผู้วจิยัเลือกใช้ วธิีการสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก 

(Convenience Sampling) กบักลุ่มตวัอย่างจํานวน 120 คน ซึ่งเป็นลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารในช่วงเวลาและวนัทีผู่ว้จิยั

เข้าไปจดัเก็บข้อมูลเท่านัน้ ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างที่ได้อาจกระจุกตัวอยู่เฉพาะกลุ่มประชากรบางกลุ่ม และอาจไม่

ครอบคลุมพฤตกิรรมหรอืมุมมองของประชากรลูกคา้ทัง้หมดของรา้นกาแฟเอทอะเดย์ในทุกช่วงเวลา (เช่น ช่วงเวลา

เรง่ด่วน วนัหยดุสดุสปัดาห ์หรอืกลุ่มลกูคา้เดลเิวอร)ี ลกัษณะการสุ่มดงักล่าวจงึมโีอกาสก่อใหเ้กดิความเอนเอยีง (Bias) 

ของข้อมูลได้สูง และส่งผลต่อข้อจํากัดในการเป็นตัวแทนประชากรเพื่อนําผลการศึกษาไปกล่าวอ้างโดยทัว่ไป 

(Generalization) 

ดงันัน้ ในการวจิยัครัง้ต่อไป ควรมกีารพจิารณาปรบัเปลีย่นวธิกีารสุ่มตวัอย่างใหเ้ป็นระบบมากขึน้ เช่น การสุ่มตวัอย่าง

แบบแบ่งชัน้ภูม ิ(Stratified Random Sampling) โดยแบ่งตามสดัส่วนช่วงเวลาทีลู่กคา้เขา้ใชบ้รกิาร (ยามเชา้ กลางวนั 

และบ่าย) หรอืแบ่งตามประเภทของวนั (วนัธรรมดาและวนัหยุด) ตลอดจนการขยายขนาดกลุ่มตวัอย่างใหม้ากขึน้ เพื่อ

ช่วยลดความเอนเอยีงของขอ้มูลและทําใหผ้ลการประเมนิคุณภาพการบรกิารมคีวามแม่นยําและสะทอ้นภาพรวมของ

ธุรกจิไดอ้ยา่งแทจ้รงิ 
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