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ABSTRACT 

The purposes of this research were to investigate the levels of the service innovation and customer decision 

making regarding ABC Board Game Shop. This study employed quantitative research methodology, utilizing a 

sample of 349 customers. The primary data collection instrument was a questionnaire. In data analyzing 

process, this research used descriptive statistics for percentage, mean and standard deviation. The findings 

indicated that the respondents' perceptions of the service innovation, Overall perception was also at the highest 

level. Individual dimensions, including Environment, Information, Technology, and Process, were all rated at 

the highest level, respectively. Overall, customers’ service usage decision was at the highest level. The item 

with the highest mean score was customers’ willingness to provide suggestions for service improvement, 

followed by their willingness to recommend the store to others, confidence in the store’s services, and intention 

to revisit the store in the future. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาระดบันวตักรรมการบรกิาร และระดบัการตดัสนิใจใช้บรกิารของลูกค้าร้านเอบซี ี

บอรด์เกม เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ ลูกคา้รา้น เอบซี ีบอรด์เกม จํานวน 349 คน เครื่องมอืทีใ่ช ้ใน

การเกบ็รวบรวมขอ้มูลไดแ้ก่ แบบสอบถาม วเิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนาเพื่อหาค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และ ค่า

ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัระดบันวตักรรมการบรกิาร ในภาพรวม

อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ ดา้นเทคโนโลย ีและดา้น

กระบวนการ โดยทุกดา้นอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ตามลําดบั ส่วนการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้โดยภาพรวมอยู่ในระดบั

มากทีสุ่ด โดยรายการทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ความพรอ้มในการใหข้อ้เสนอแนะเพื่อพฒันาการบรกิารของรา้น รองลงมา

คอื ความยนิดใีนการแนะนํารา้นใหผู้อ้ื่น ความเชือ่มัน่ในบรกิาร และความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า 
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บทนํา 

บอร์ดเกมเป็นกจิกรรมทีอ่ยู่คู่กบัอารยธรรมมนุษยม์าอย่างยาวนานกว่า 5,000 ปี โดยมหีลกัฐานทางโบราณคดทีัง้ใน

อารยธรรมเมโสโปเตเมยีและอยีปิตโ์บราณ ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ว่าบอรด์เกมเริม่ตน้จากการเป็นกจิกรรมเพื่อความบนัเทงิ

ของชนชัน้สงู ก่อนจะพฒันาเป็นเกมทีเ่ขา้ถงึคนทุกวยั และกลายมาเป็นรปูแบบความบนัเทงิทีไ่ดร้บัความนิยมทัว่โลกใน

ปัจจุบนั (ภมู ิเพชรโสภณสกุล, 2566; Siamboardgames, 2566) 

ปัจจุบนับอร์ดเกมไดร้บัความนิยมเพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง ทัง้ในประเทศไทยและต่างประเทศ มกีารจดักจิกรรม อเีวนต์ 

และการแข่งขนัเกีย่วกบับอรด์เกมอย่างแพร่หลาย เช่น งาน Thailand Board Game Show (TBGS) ซึ่งสะทอ้นถงึการ

เติบโตของอุตสาหกรรมบอร์ดเกมอย่างชัดเจน (Siamboardgames, 2566) นอกจากนี้  ข้อมูลจาก Statista และ 

Wordsrated ยงัชีใ้หเ้หน็ว่า ตลาดบอรด์เกมโลกและประเทศไทยมแีนวโน้มเตบิโตเพิม่ขึน้ทุกปี ส่งผลใหธุ้รกจิรา้นบอรด์

เกมมกีารแขง่ขนัสงูขึน้ตามไปดว้ย 

ธุรกจิรา้นบอรด์เกมจงึไม่ไดเ้ป็นเพยีงรา้นอาหารหรอืคาเฟ่ทัว่ไป แต่เป็นธุรกจิทีมุ่่งเน้นการสรา้งประสบการณ์และพืน้ที่

แห่งการพบปะสงัสรรคใ์หแ้ก่ผูบ้รโิภค ดงันัน้ การพฒันานวตักรรมการบรกิารจงึเป็นปัจจยัสาํคญัในการดงึดดูลกูคา้และ

สรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั ผูว้จิยัในฐานะผูท้ีเ่กีย่วขอ้งกบัธุรกจิรา้นบอรด์เกม จงึมคีวามสนใจศกึษานวตักรรม

การบรกิาร และการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลกูคา้รา้น เอบซี ีบอรด์เกม เพือ่นําผลการวจิยัไปใชใ้นการพฒันาและปรบัปรุง

ธุรกจิใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้และดาํเนินธุรกจิไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

เพือ่ศกึษาระดบันวตักรรมการบรกิาร และระดบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลกูคา้รา้นเอบซีบีอรด์เกม 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

ผูว้จิยัไดท้บทวนแนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวจิยั ดงันี้ 

แนวคิดเก่ียวกบันวตักรรมการบริการ 

นายฮิโรยูกิ โคนูมะ (Mr. Hiroyuki Konuma) ผู้ช่วยผู้อํานวยการใหญ่และผู้แทนองค์การอาหารและการเกษตรแห่ง

สหประชาชาต ิ(FAO) ประจําประเทศประเทศไทย ไดนํ้าเสนอหวัขอ้เกี่ยวกบันวตักรรมทางการเกษตรและการพฒันา

อย่างยัง่ยืน ในงาน Service Research and Innovation Institute (SRII) Asia Summit 2013 โดยได้เสนอกรอบของ

นวตักรรมการบรกิารเพื่อใชเ้ป็นหลกัยดึในกระบวนการสรา้งนวตักรรมการบรกิาร โดยแบ่งองคป์ระกอบของนวตักรรม

การบรกิาร ออกเป็น 4 ดา้น (Hiroyuki Konuma, 2013 และ กระทรวงวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลย,ี 2556) ดงันี้ 

1) ขอ้มูลสารสนเทศ (Data) ขอ้มูลในบรบิทนี้หมายถงึวตัถุประสงค์หรอืเป้าหมายของคุณค่า (Value) ที่คาดหวงัจาก

ผลงานของนวตักรรมการบรกิาร รวมทัง้ประเดน็เงื่อนไขขอ้จํากดั กล่าวโดยย่อๆ คอืเป็นโจทยท์ีต่อ้งการหา Solutions 

นัน่เอง ตวัอย่างบรกิารใชร้ถยนต์เพื่อเดนิทางสญัจรทีไ่ดก้ล่าวมาแล้ว ขอ้มูลนี้หมายถงึลกัษณะการบรกิาร เงื่อนไขที่

เกีย่วกบัการใหค้วามสะดวกแก่ผูใ้ชท้ีต่อ้งรูต้ําแหน่งของรถ สามารถเปิดประตูและสตารท์เครือ่งยนตไ์ดโ้ดยอาศยักุญแจ

อิเล็กทรอนิกส์พเิศษ มรีะบบการชําระเงนิที่สะดวก ฯลฯ อาจถือได้ว่าเป็นคุณลกัษณะหรอื Specification ของกลุ่ม

ขอ้เสนอทีจ่ะถูกสรา้งขึน้ 

2) กระบวนการ (Process) กระบวนการในที่นี้หมายถึงกระบวนการให้บรกิารในฝัง่ผู้ให้บรกิาร และกระบวนการใช้

บรกิารในฝัง่ของลูกคา้ เป็นส่วนสาํคญัของนวตักรรมการบรกิาร และเป็นทรพัยส์นิทางปัญญาทีม่คีุณค่ามาก เพราะจะ

เป็นส่วนทีม่าจากแนวความคดิใหม่ๆ ทีถ่อืว่าเป็นนวตักรรม โดยเฉพาะในยุคทีพ่ฒันาการดา้นไอซทีไีดก้า้วหน้าไปมาก 

นวตักรรมการบรกิารมกัจะต้องสรา้งขึน้บนพื้นฐานของการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสาร โดยเฉพาะบรอด

แบนอนิเทอรเ์น็ตและอุปกรณ์พกพาไรส้าย 

3) เทคโนโลย ี(Technologies) เพื่อสนับสนุนกระบวนการที่เป็นส่วนหนึ่งของข้อเสนอเพื่อสร้างคุณค่า รวมทัง้การ

เชื่อมโยงทรพัยากรทัง้จากแหล่งภายในและภายนอกธุรกจิเพื่อร่วมกนัสรา้งขอ้เสนอและสรา้งคุณค่า จําเป็นตอ้งอาศยั
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ระบบบรกิาร (Service System) ทีเ่ป็นระบบไอซที ีทีส่ําคญั ระบบบรกิารทีเ่ป็นไอซทียีงัใชเ้ป็นระบบส่งมอบ (Deliver 

system) ขอ้เสนอให้ลูกค้านําไปสร้างคุณค่า ระบบบรกิารนี้จะถูกออกแบบให้สอดคล้องกบัขอ้เสนอและกระบวนการ

สร้างคุณค่า การออกแบบระบบบรกิารถือว่าเป็นส่วนสําคญัอีกส่วนหนึ่งของนวตักรรมการบรกิาร ตวัอย่างบรกิาร

รถยนต์เพื่อเดนิทางสญัจร ประกอบดว้ยเทคโนโลยหีลายด้าน เช่น เทคโนโลยกีารใชร้หสัดาวโหลดลงในบตัรหรอืใน

เครื่องโทรศพัทเ์พื่อใชเ้ป็นกุญแจเปิดรถและสตารท์เครื่องยนต ์ระบบรบัสญัญาณดาวเทยีมเพื่อระบุตาํแหน่งของรถยนต ์

ระบบชาํระเงนิออนไลน์ ระบบบรหิารขอ้มลูของสมาชกิ ระบบตดิต่อสื่อสารระหว่างผูใ้หบ้รกิารและลูกคา้เพื่อทาํธุรกรรม

ดา้นต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใชบ้รกิาร เป็นตน้ 

4) สภาพแวดล้อม (Environment) สภาพแวดล้อมในบรบิทนี้ หมายถึงการรบัรู้เกี่ยวกบัรายละเอียดและภาวการณ์ 

(Profile) ของลูกคา้ ทีจ่ะช่วยใหก้ารสรา้งคุณค่าร่วมกนัระหว่างผูใ้หบ้รกิารกบัลูกคา้เป็นไปอย่างมปีระสทิธผิล เป็นเรื่อง

ของพยายามเข้าใจบรบิทต่างๆ ของลูกค้าเพื่อจะได้สามารถตอบโจทย์ลูกค้าในบรบิทต่างๆ ได้ นอกจากนี้ยงัอาจ

หมายถงึสภาพแวดล้อมด้านอื่นๆ ที่มนีัยสําคญัต่อการออกแบบขอ้เสนอ และระบบบรกิารที่นําไปสู่การสนับสนุนให้

ลกูคา้สรา้งคุณคา่ไดเ้ตม็ที ่

แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ 

การตดัสนิใจ คอื การเลอืกทางใดทางหนึ่งจากหลายๆ ทางเลอืกทีไ่ดพ้จิารณาหรอืประเมนิอยา่งดแีลว้วา่เป็นทางทีท่าํให้

บรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของเรา หรอืกลุ่มองคก์ร การตดัสนิใจจงึเป็นสิง่สาํคญั เพราะมผีลต่อทัง้ระดบับุคคลและ

องคก์รนัน้ๆ ดงันัน้จะเหน็วา่ การตดัสนิใจนัน้ ตอ้งมหีลายๆ ทางใหเ้ลอืก ไม่ใช่มแีค่หนทางเดยีวและบงัคบัว่า ตอ้งเลอืก

สิง่นี้นะ ในการตดัสนิใจแต่ละครัง้เราควรคดิทางเลอืกไวห้ลายๆ ทาง รวมถงึขอ้ดแีละขอ้เสยีของแต่ละทางเลอืกเสมอ 

Kotler & Keller (2016) ไดก้ล่าววา่ กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอน ไดแ้ก ่

1) ขัน้ตอนที ่1 การรบัรูปั้ญหา (Problem recognition) การรบัรูปั้ญหาหรอืความตอ้งการทีเ่กดิจากสิง่กระตุน้ทัง้ภายใน

และภายนอก สิง่กระตุ้นภายใน เช่น ความหวิ ความกระหาย รวมถึงความต้องการทางด้านร่างกาย และสิง่กระตุ้น

ภายนอก เช่น การโฆษณา หรอืการพบเหน็คนรอบขา้งใชส้ิง่ของอนัใหม่ สิง่เหล่านี้เมื่อถงึระดบัหนึ่งจะเป็นสิง่กระตุน้ให้

บุคคลเกดิความคดิเกีย่วกบัความเป็นไปไดใ้นการตดัสนิใจซื้อ นักการตลาดจําเป็นตอ้งจดัเหตุการณ์ต่างๆ เพื่อกระตุน้

ความต้องการ เมื่อความต้องการถูกกระตุ้นมากและสิง่ทีผู่บ้รโิภคต้องการอยู่ใกล้ผูบ้รโิภค ผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจแก้ไข

ปัญหาโดยการคน้หาขอ้มลูเกีย่วกบัการแกไ้ขปัญหาในขัน้ตอนต่อไป 

2) ขัน้ตอนที ่2 การคน้หาขอ้มูล (Information search) ผูบ้รโิภคจะคน้หาขอ้มูลทีเ่กีย่วขอ้งมากขึน้ สามารถแยกความ

แตกต่างระหว่างการมสี่วนร่วมในการคน้หาได ้2 ระดบั คอื สถานการณ์คน้หาทีเ่บาลงเรยีกว่าความสนใจทีเ่พิม่ขึน้ ใน

ระดบันี้บุคคลจะเปิดรบัขอ้มูลเกีย่วกบัผลติภณัฑม์ากขึน้ ในระดบัถดัไปคอืผูบ้รโิภคเขา้สู่การคน้หาขอ้มูล อาทเิช่น การ

อ่านเนื้อหาบนผลติภณัฑ ์การสอบถามจากเพือ่น หาขอ้มลูในออนไลน์ และไปยงัสถานทีจ่ดัจาํหน่ายเพื่อเรยีนรูเ้กีย่วกบั

ผลติภณัฑ ์แหล่งขอ้มูลทีผู่บ้รโิภคแสวงหาแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 2.1 แหล่งส่วนบุคคล (Personal) ไดแ้ก่ สมาชกิ

ในครอบครวั เพื่อน เพื่อนบา้น และคนรูจ้กั 2.2 แหล่งการคา้ (Commercial) ไดแ้ก่ การโฆษณา เวบ็ไซต ์พนกังานขาย 

ตวัแทนจดัจําหน่าย บรรจุภณัฑ์ และการจดัแสดงสนิคา้ 2.3 แหล่งสาธารณะ (Public) ไดแ้ก่ สื่อมวลชน และองค์การ

คุม้ครองผูบ้รโิภค และ 2.4 แหล่งประสบการณ์ (Experiential) ไดแ้ก่ การจดัการ การตรวจสอบ และการใชผ้ลติภณัฑ์

ความสมัพนัธแ์ละอทิธพิลของแหล่งขอ้มลูเหล่านี้ทีแ่ตกต่างกนัไปตามแต่ละประเภทของผลติภณัฑแ์ละลกัษณะของผูซ้ื้อ 

โดยทัว่ไปแลว้ผูบ้รโิภคจะไดร้บัขอ้มลูจากแหล่งการคา้มากทีสุ่ด ถดัลงมาเป็นแหล่งส่วนบุคคล แหล่งประสบการณ์ และ

แหล่งสาธารณะ โดยแหล่งขอ้มูล แหล่งการคา้ และแหล่งสาธารณะ แต่ละแหล่งทําหน้าทีแ่ตกต่างกนัซึ่งส่งผลต่อการ

ตดัสนิใจซือ้ การวางกลยทุธเ์พือ่ใหผ้ลติภณัฑเ์ขา้สูก่ารรบัรูข้องบุคคลมโีอกาสทีบุ่คคลจะกลายเป็นลกูคา้ไดใ้นอนาคต 

3) ขัน้ตอนที ่3 การประเมนิทางเลอืก (Evaluation of alternatives) ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ตดัสนิใจอยู่บนพืน้ฐานการมสีติ

และมีเหตุผล แนวคิดพื้นฐานบางอย่างจะช่วยให้นักการตลาดเข้าใจกระบวนการประเมินทางเลือกของผู้บริโภค 

(Thaibulksms, 2565) ประกอบดว้ย 3.1 ความคุม้ค่าทีจ่ะไดร้บัเมื่อเทยีบกบัเงนิทีต่้องจ่ายออกไป 3.2 ความเขา้กนัได้
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ระหว่างตนเองกบัผลติภณัฑน์ัน้ๆ 3.3 ความซบัซอ้นในการใชง้าน ยุ่งยากเกนิไปหรอืไม่ 3.4 มโีอกาสไดท้ดลองสนิคา้ / 

บรกิาร หรอืมปีระสบการณ์มากน้อยเพยีงใด 3.5 การสื่อสารของสนิคา้ / บรกิาร ใหข้อ้มูลทีเ่ป็นประโยชน์มากน้อยแค่

ไหน และ 3.6 คนอื่นจะสงัเกตเหน็ประโยชน์ทีต่นเองไดร้บัไปแลว้หรอืไม ่

4) ขัน้ตอนที ่4 การตดัสนิใจซื้อ (Purchase decision) ผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ์ทีส่นใจและชื่นชอบมากที่สุด 

รวมถงึปัจจยัต่างๆ ที่เกดิขึน้ระหว่างการประเมนิผลพฤตกิรรมและการตดัสนิใจซื้อ 3 ประการ คอื 4.1 หลงัจากการ

ประเมนิทางเลอืก 4.2 ก่อนทีจ่ะเกดิความตัง้ใจซื้อ และ 4.3 เกดิการตดัสนิใจซื้อ ในการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภคโดย

พจิารณาจากแบรนด/์ยีห่อ้ ตวัแทนในการจดัจาํหน่าย ปรมิาณในการซื้อต่อครัง้ ช่วงเวลาในการเลอืกซื้อผลติภณัฑ ์และ

วธิกีารชาํระเงนิ 

5) ขัน้ตอนที ่5 พฤตกิรรมภายหลงัการซื้อ (Post purchase behavior) หลงัจากซื้อและทดลองใชผ้ลติภณัฑผ์ูบ้รโิภคจะ

มปีระสบการณ์เกีย่วกบัความพอใจหรอืไม่พอใจผลติภณัฑ ์หากผูบ้รโิภคมคีวามพงึพอใจต่อผลติภณัฑผ์ูบ้รโิภคจะเกดิ

ความเชื่อมัน่ มแีนวโน้มทีจ่ะกลบัมาซือ้ผลติภณัฑน์ัน้ซํ้าอกี และบอกต่อสิง่ดีๆ  เกีย่วกบัผลติภณัฑใ์หเ้ลอืกซื้อใหก้บัผูอ้ื่น 

แต่หากผูบ้รโิภคไมพ่งึพอใจในผลติภณัฑอ์าจจะละทิง้หรอืทาํการคนืผลติภณัฑแ์ก่ผูจ้ดัจาํหน่าย 

ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัร้าน เอบีซี บอรด์เกม 

บอร์ดเกมเป็นเครื่องมอืการสร้างความสมัพนัธ์ในครอบครวัและกลุ่มเพื่อนจากการเป็นกจิกรรมยามว่างที่ผสมผสาน

ความสนุกสนานเขา้กบัการเชือ่มต่อทางสงัคม ตลาดบอรด์เกมในประเทศไทยเตบิโตอยา่งต่อเนื่อง โดยมลูคา่ตลาด ในปี

พ.ศ. 2570 คาดว่าจะมมีูลค่า 3,028 ล้านบาท เพิม่ขึน้จากปีพ.ศ. 2568 ที่มมีูลค่า 2,562 ล้านบาท ทัง้นี้ มูลค่าตลาด

บอร์ดเกมในประเทศไทยพบว่า ยงักระจายตวัในหลากหลายช่องทาง จากสดัส่วนการขายในกลุ่มร้านค้าปลกี เช่น 

หา้งสรรพสนิคา้ รา้นหนังสอื รา้ยขายของเล่นเกอืบรอ้ยละ 50 และรา้นคา้เฉพาะกลุ่มกว่ารอ้ยละ 25 ส่วนทีเ่หลอื เป็น

ชอ่งทางออนไลน์และอื่นๆ เกอืบรอ้ยละ 25 (Thamonton Jang, 2025)  

ร้าน เอบซี ีบอร์ดเกม เป็นศูนย์รวมของกลุ่มคนที่ชื่นชอบการเล่นบอร์ดเกม เป็นพื้นที่สําหรบัให้คนมานัง่เล่นและทํา

ความรูจ้กักบัเกมใหม่ๆ  ไมว่า่จะเป็นผูท้ีเ่พิง่เริม่เล่นหรอืเป็นผูเ้ชีย่วชาญ เป็นสถานทีส่าํหรบัคนทีม่คีวามชืน่ชอบในบอรด์

เกมสามารถแลกเปลี่ยนความรู ้เทคนิค หรอืประสบการณ์กนัได ้ตัง้อยู่ในย่านใจกลางเมอืงที่พลุกพล่าน มบีอร์ดเกม

หลากหลายประเภทใหบ้รกิาร ทัง้เกมกลยุทธ ์เกมครอบครวั เกมปารต์ี ้และอื่นๆ อกีมากมาย นอกจากนี้ ทางรา้นยงัให้

บรกิารในรปูแบบคาเฟ่ โดยมเีมนูเครื่องดื่มและอาหารเบาๆ (เช่น วาฟเฟิล, ขา้วไขข่น้, หรอืของกนิเล่นอื่นๆ) เพื่อใหผู้้

เล่นสามารถเพลดิเพลนิกบัการเล่นเกมไปพรอ้มกบัการเตมิพลงัไดต้ลอดวนั 

การใหบ้รกิารของรา้น เอบซี ีบอร์ดเกม จะมพีนักงานทีพ่รอ้มใหค้ําแนะนําและสอนวธิกีารเล่นบอร์ดเกมใหม่ๆ ตัง้แต่

ระดบัพื้นฐาน ทําให้ผูท้ี่เพิง่เริม่ต้นเขา้สู่วงการบอร์ดเกมสามารถเขา้มาลองเล่นได้อย่างมัน่ใจ ให้บรกิารภายในพื้นที่

กว้างขวางและสะดวกสบาย มโีต๊ะขนาดใหญ่และเก้าอี้ทีน่ัง่สบาย สามารถรองรบัผูเ้ล่นได้ตัง้แต่กลุ่มเลก็ 2-3 คน ไป

จนถงึกลุ่มใหญ่ 6-8 คนขึน้ไป นอกจากนี้รา้นยงัมกีารจดักจิกรรมและโปรโมชัน่ต่างๆ เพื่อใหเ้กดิการมสี่วนร่วมระหว่าง

รา้นและลกูคา้อยูบ่่อยครัง้ ทาํใหร้า้น เอบซี ีบอรด์เกม เป็นเหมอืนชุมชนขนาดเลก็ของผูท้ีช่ ืน่ชอบบอรด์เกม 

 

ระเบียบวิธีวิจยั 

ประชากรของการศกึษาวจิยัในครัง้นี้ ไดแ้ก่ ลูกคา้รา้น เอบซี ีบอรด์เกม จาํนวน 2,721 คน โดยคาํนวณขนาดของกลุ่ม

ตวัอย่างในกรณีทีท่ราบขนาดประชากร ดว้ยสูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973 อ้างถงึใน กลัยา วานิชย์บญัชา, 

2549) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่อยู่ที ่95% และสดัส่วนของความคลาดเคลื่อนทีย่อมให้เกดิขึน้ไดร้้อยละ 5 และเลอืกกลุ่ม

ตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย (Sample Random Sampling) โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการสุ่มกลุ่ม

ตวัอยา่ง ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทัง้สิน้จาํนวน 349 คน 

เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้เป็นแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ ซึง่แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันี้ ตอนที ่1 ขอ้มลูลกัษณะ

ดา้นประชากรศาสตร์ มลีกัษณะคําถามเป็นแบบตรวจรายการ (Check List) ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
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และช่วงเวลาทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบันวตักรรมการบรกิาร ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ ดา้นกระบวนการ ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นสภาพแวดลอ้ม ตอนที ่3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบั

การตดัสนิใจใชบ้รกิารของลกูคา้รา้น เอบซี ีบอรด์เกม  

การวเิคราะหข์อ้มลูและสถติ ิดงันี้ 1) การวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistics) อธบิายลกัษณะ

ทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง ใช้สถิติค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ส่วนการวเิคราะห์

ระดบัความคดิเห็นเกี่ยวกบัระดบันวตักรรมการบรกิารของลูกค้าร้านเอบซีีบอร์ดเกม ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และ ส่วน

เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะหน์วตักรรมการบรกิาร พบว่า ในภาพรวมมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.36 อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณา ราย

ดา้นพบวา่ลําดบัแรกคอื ดา้นสภาพแวดลอ้ม มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.43 รองลงมาคอื ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ ดา้นเทคโนโลย ี

และด้านกระบวนการ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.37, 4.32 และ 4.30 อยู่ในระดบัมากที่สุด ตามลําดบั ผลการศกึษาระดบั

นวตักรรมการบรกิาร รายขอ้ของแต่ละดา้น มรีายละเอยีดดงันี้ 

 

ตารางท่ี 1 ผลการวเิคราะหร์ะดบันวตักรรมการบรกิาร ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

นวตักรรมการบริการ 
ระดบั 

X  S.D. แปลผล 

ด้านสภาพแวดล้อม 4.43 0.703 มากท่ีสดุ 

1) สถานทีต่ัง้สะดวกในการเขา้ใชบ้รกิาร 4.34 0.736 มากทีส่ดุ 

2) มจีุดจอดรถเสรมิ เพยีงพอสาํหรบัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร 4.33 0.740 มากทีส่ดุ 

3) ภายในรา้นมคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 4.44 0.687 มากทีส่ดุ 

4) การจดัวางสินค้าภายในร้านเป็นหมวดหมู่ ลูกค้าสามารถ

เลอืกประเภทเกม ไดส้ะดวก 

4.55 0.666 มากทีส่ดุ 

5) มป้ีายการแจง้เตอืนทีเ่ป็นประโยชน์ต่อลกูคา้ 4.48 0.685 มากทีส่ดุ 

 

จากตารางที ่1 พบวา่ ภาพรวมมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.43 อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่

อยู่ในลําดบัแรกคอื การจดัวางสนิคา้ภายในรา้นเป็นหมวดหมู่ ลูกคา้สามารถเลอืกประเภทเกม ไดส้ะดวก มคี่าเฉลี่ย

เท่ากบั 4.55 รองลงมาคอื มป้ีายการแจ้งเตือนที่เป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ ภายในร้านมคีวามสะอาดและเป็นระเบยีบ

เรยีบรอ้ย สถานทีต่ัง้สะดวกในการเขา้ใชบ้รกิาร มจีุดจอดรถเสรมิเพยีงพอสาํหรบัลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 

4.48, 4.44, 4.34 และ 4.33 อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 2 ผลการวเิคราะหร์ะดบันวตักรรมการบรกิาร ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 

นวตักรรมการบริการ 
ระดบั 

X  S.D. แปลผล 

ด้านข้อมลูสารสนเทศ (ของร้าน เอบีซี บอรด์เกม) 4.37 0.740 มากท่ีสดุ 

1) มขีอ้มลูสารสนเทศทีต่อ้งการอยา่งครบถว้นสมบรูณ์ 4.40 0.715 มากทีส่ดุ 

2) พนักงานสามารถแนะนําสนิคา้ทีเ่หมาะสมต่อความต้องการ

ของลกูคา้ได ้

4.44 0.690 มากทีส่ดุ 

3) พนักงานสามารถอธบิายขอ้มูลของสนิค้าได้อย่างครบถ้วน 

ชดัเจน 

4.37 0.764 มากทีส่ดุ 

4) มกีารปรบัปรุงขอ้มลูสารสนเทศใหเ้ป็นปัจจุบนัเสมอ 4.28 0.792 มากทีส่ดุ 

 

จากตารางที ่2 พบวา่ ภาพรวมมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.37 อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่

อยู่ในลําดบัแรกคอื พนักงานสามารถแนะนําสนิค้าที่เหมาะสมต่อความต้องการของลูกคา้ได้ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.44 

รองลงมาคอื มขีอ้มูลสารสนเทศที่ต้องการอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ พนักงานสามารถอธบิายขอ้มูลของสนิค้าได้อย่าง

ครบถว้นชดัเจน และมกีารปรบัปรุงขอ้มลูสารสนเทศใหเ้ป็นปัจจุบนัเสมอ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.40, 4.37 และ 4.28 อยู่ใน

ระดบัมากทีส่ดุ ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 3 ผลการวเิคราะหร์ะดบันวตักรรมการบรกิาร ดา้นเทคโนโลย ี

นวตักรรมการบริการ 
ระดบั 

X  S.D. แปลผล 

ด้านเทคโนโลยี  4.32 0.752 มากท่ีสดุ 

1) สามารถใช้เทคโนโลยีในการจองคิว หรือสัง่ซื้อ  เช่น 

Facebook, Line, Tiktok เป็นตน้ 

4.49 0.697 มากทีส่ดุ 

2) มกีารใชเ้ทคโนโลยใีนการชําระเงนิ ช่วยใหเ้กดิความสะดวก

และปลอดภยั เชน่ Bank Transfer, QR Code เป็นตน้ 

4.32 0.738 มากทีส่ดุ 

3) มกีารใชเ้ทคโนโลยใีนการตดิต่อสื่อสารกบัลูกคา้ ช่วยใหเ้กดิ

ความสะดวกและรวดเรว็ เชน่ Facebook, Instagram, Line เป็น

ตน้  

4.28 0.787 มากทีส่ดุ 

4) มรีะบบ Wi-Fi ทีเ่สถยีร ชว่ยอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลกูคา้ 4.17 0.786 มาก 

 

จากตารางที ่3 พบวา่ ภาพรวมมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.32 อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่

อยู่ในลําดบัแรกคอื สามารถใช้เทคโนโลยใีนการจองควิ หรอืสัง่ซื้อ เช่น Facebook, Line, Tiktok เป็นต้น มคี่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.49 รองลงมาคือ มีการใช้เทคโนโลยีในการชําระเงิน ช่วยให้เกิดความสะดวกและปลอดภัย เช่น Bank 

Transfer, QR Code เป็นตน้ มกีารใชเ้ทคโนโลยใีนการตดิต่อสื่อสารกบัลูกคา้ ช่วยใหเ้กดิความสะดวกและรวดเรว็ เช่น 

Facebook, Instagram, Line เป็นต้น มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.32 และ 4.28 อยู่ในระดบัมากที่สุด ตามลําดบั และมรีะบบ 

Wi-Fi ทีเ่สถยีรชว่ยอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลกูคา้ มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.17 อยูใ่นระดบัมาก  
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ตารางท่ี 4 ผลการวเิคราะหร์ะดบันวตักรรมการบรกิาร ดา้นกระบวนการ 

นวตักรรมการบริการ 
ระดบั 

X  S.D. แปลผล 

ด้านกระบวนการ  4.30 0.762 มากท่ีสดุ 

1) มขีัน้ตอนการใหบ้รกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ 4.34 0.759 มากทีส่ดุ 

2) มกีระบวนการการจดัเกบ็เกมต่างๆ เป็นอยา่งด ีเกมมสีภาพด ี 4.27 0.752 มากทีส่ดุ 

3) มกีระบวนการจดัการสนิคา้ทีด่ ีมเีกมหลากหลายประเภท 4.29 0.758 มากทีส่ดุ 

4) มีกระบวนการจัดการสินค้าที่ดี มีเกมเพียงพอต่อความ

ตอ้งการของลกูคา้ 

4.31 0.779 มากทีส่ดุ 

 

จากตารางที ่4 พบวา่ ภาพรวมมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.30 อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ และเมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่

อยู่ในลําดบัแรกคอื รา้นมขีัน้ตอนการใหบ้รกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.34 รองลงมาคอื มกีระบวนการ

จดัการสนิคา้ทีด่ ีมเีกมเพยีงพอต่อความต้องการของลูกคา้ มกีระบวนการจดัการสนิคา้ทีด่ ีมเีกมหลากหลายประเภท 

และมกีระบวนการการจดัเกบ็เกมต่างๆ เป็นอย่างด ีเกมมสีภาพด ีมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.31, 4.29 และ 4.27 อยู่ในระดบั

มากทีส่ดุ ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 5 ผลการวเิคราะหร์ะดบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลกูคา้รา้น เอบซี ีบอรด์เกม 

การตดัสินใจใช้บริการ 
ระดบั 

X  S.D. แปลผล 

1) ท่านมคีวามเชือ่มัน่ในบรกิารของรา้น เอบซี ีบอรด์เกม 4.46 0.704 มากทีส่ดุ 

2) ท่านยนิดจีะแนะนําใหผู้อ้ื่นมาใชบ้รกิารทีร่า้น เอบซี ีบอรด์เกม 4.49 0.641 มากทีส่ดุ 

3) ท่านพรอ้มจะใหข้อ้เสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์ใหร้า้น เอบซี ีบอรด์

เกมปรบัปรุงเพือ่การบรกิารทีด่ยีิง่ขึน้ 

4.54 0.692 มากทีส่ดุ 

4) ท่านจะเป็นลกูคา้ของรา้น เอบซี ีบอรด์เกม ต่อไป 4.44 0.739 มากทีส่ดุ 

ภาพรวมการตดัสินใจใช้บริการ 4.48 0.694 มากท่ีสดุ 

 

จากตารางที ่5 พบว่า ผลการศกึษาระดบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้รา้น เอบซี ีบอรด์เกม ในภาพรวมมคี่าเฉลี่ย

เท่ากบั 4.48 อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ ลาํดบัแรกคอื ลกูคา้มคีวามพรอ้มจะใหข้อ้เสนอแนะทีเ่ป็น

ประโยชน์ให้ร้าน เอบีซี บอร์ดเกมปรบัปรุงเพื่อการบริการที่ดียิ่งขึ้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 อยู่ในระดบัมากที่สุด 

รองลงมาคอื ลูกคา้ยนิดทีีจ่ะแนะนําใหผู้อ้ื่นมาใชบ้รกิารทีร่า้น เอบซี ีบอรด์เกม ลูกคา้มคีวามเชื่อมัน่ในบรกิารของรา้น 

เอบซี ีบอรด์เกม และจะเป็นลูกคา้ของรา้น เอบซี ีบอรด์เกม ต่อไป มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.49, 4.46 และ 4.44 อยูใ่นระดบั

มากทีส่ดุ ตามลาํดบั 

 

อภิปรายผล 

ผลการวจิยัพบว่า นวตักรรมการบรกิารดา้นสภาพแวดล้อมมคี่าเฉลี่ยสูงที่สุด ทัง้นี้อาจเนื่องมาจากลกัษณะของธุรกจิ

รา้นบอรด์เกมทีมุ่่งเน้นการสรา้งประสบการณ์ร่วมระหว่างผูใ้ชบ้รกิาร การมพีืน้ทีท่ีส่ะอาด เป็นระเบยีบ และการจดัวาง

เกมเป็นหมวดหมู ่ชว่ยใหล้กูคา้สามารถคน้หาเกมทีต่อ้งการไดส้ะดวก สง่ผลใหเ้กดิความรูส้กึประทบัใจต่อการใชบ้รกิาร 
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ผลการศึกษาดงักล่าวสามารถอธิบายได้ตามแนวคดินวตักรรมการบรกิารของ Hiroyuki Konuma (2013) ที่มองว่า

สภาพแวดล้อมเป็นองค์ประกอบสําคญัในการสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า เนื่องจากสภาพแวดล้อมที่เหมาะสมจะช่วย

สง่เสรมิประสบการณ์การใชบ้รกิารและตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดด้ยีิง่ขึน้ 

นอกจากนี้ ผลการวจิยัยงัพบว่าการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ซึ่งสะทอ้นใหเ้หน็ว่าลูกคา้มคีวาม

เชื่อมัน่และมทีศันคตเิชงิบวกต่อรา้น เอบซี ีบอร์ดเกม สอดคล้องกบัแนวคดิกระบวนการตดัสนิใจซื้อของ Kotler และ 

Keller (2016) ทีอ่ธบิายวา่ เมือ่ผูบ้รโิภครบัรูค้ณุค่าและไดร้บัประสบการณ์ทีด่จีากการใชบ้รกิาร จะสง่ผลใหเ้กดิความพงึ

พอใจ ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า และการบอกต่อแก่ผูอ้ื่นในอนาคต 

ข้อเสนอแนะ 

1) ผูป้ระกอบการธุรกจิรา้นบอรด์เกมสามารถนําผลการศกึษาเกีย่วกบันวตักรรมการบรกิารรายดา้นไปใชป้ระโยชน์ เพื่อ

สรา้งความประทบัใจใหก้บัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีร่า้นเพิม่มากขึน้ 

2) ควรนําผลการวจิยัครัง้นี้ไปศกึษาขอ้มลูเชงิคุณภาพเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึทีส่ามารถนํามาพฒันาไดอ้ย่างตรงประเดน็

มากยิง่ขึน้ 
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