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 วัตถุประสงคของการวิจัยคร้ังนี้ เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบริโภครานอาหารญี่ปุน และ
ศึกษาการรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการตามสไตล OMOTENASHI ของญี่ปุน โดยศึกษา
คุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนม
การกลับมาใชบริการซํ้า 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ไดใชแนวคิดการประเมินคุณภาพการใหบริการ “SERVQUAL” 
ประกอบดวยคุณภาพบริการทั้ง 10 ดาน โดยประยุกตจากงานวิจัยในอดีตของ Qin; and 
Prybutok (2009) ดังน้ี สิ่งที่จับตองได (Tangible), ความนาเชื่อถือ (Reliability), ความไววางใจ 
(Assurance), การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness), การเอาใจใส (Empathy), การ
แกไขปญหาของพนักงาน (Recovery), คุณภาพของอาหาร (Food Quality), คุณคาที่ไดรับ (Perceived 
Value), ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) และแนวโนมการกลับ มาใชบริการ 
(Behavioral Intentions) 
 กลุมตัวอยางไดแกกลุมผูที่ชื่นชอบบริโภคอาหารญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 
150 ตัวอยาง สถานที่เก็บแบบสอบถาม เชน รานอาหารญี่ปุนภายในศูนยการคาชั้นนํา หรือ
รานอาหารญ่ีปุนที่บริหารงานโดยชาวญี่ปุนยานสยาม ทองหลอ อโศก และ สีลม เคร่ืองมือที่ใช
ในการเก็บรวมรวมขอมูลน้ัน สรางขึ้นในลักษณะแบบสอบถาม โดยเคร่ืองมือที่ใชในการประมวล
และวิเคราะห ไดแก คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละ ความถี่ คาสถิติทดสอบ และการ
ทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ในการวิเคราะหนั้น ไดใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป 
 จากการวิจัยพบวา จากผลการทดสอบสมติฐานจากประเด็นการวัดการวัดคุณภาพการ
ใหบริการท้ังหมด 10 ดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นวา สิ่งที่จับตองได 
(Tangible) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความไววางใจ (Assurance) คุณภาพของอาหาร (Food 
Quality) และความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) มีผลตอการตัดสินใจเลือกเขา
รับบริการรานอาหารญี่ปุน ในเขตกรุงเทพมหานคร ไปในทิศทางเดียวกับ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นวา การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) 
การเอาใจใส (Empathy) การแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) และคุณคาที่ไดรับ (Perceived 
Value) ไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 The purpose of this research was to study about the consumer behavior of 
Japanese restaurants and to study consumers' perceptions of Japanese service style, 
OMOTENASHI style by studying through marketing strategies and service quality in 
Japanese restaurants in Bangkok area. 
 In this research, the “SERVQUA” the service quality assessment concept 
consists of 10 quality services, based on the past research of Qin; and Prybutok (2009) 
as follows Tangible, Reliability, Assurance, Responsiveness, Empathy, Recovery, Food 
Quality, Percentage Value, and Customer Behavioral Intentions. 
 The sampling group consisted of 150 Japanese food enthusiasts in Bangkok 
metropolitan area. The questionnaires was collected in the public area such as 
Japanese restaurants in the department stores or Japanese restaurants which run by 
the Japanese around Siam, Thonglor, Asoke and Silom area. The tools that used to 
collect the data were create in the form of a questionnaire. The tools used in the 
analysis were the mean, the standard deviation, the percentage, the frequency for 
confidence test of the questionnaire. And confidence testing of the questionnaire. In the 
analysis was used by the statistical program.  
 Based on the results of the research, for the measurement of service quality 
measurement of 10 aspects, most of respondents commented that Tangible, Reliability, 
Assurance, Food Quality, Customer Satisfaction had a significant impact on the decision 
to choose Japanese restaurants in Bangkok in the same direction as 0.05. And for the 
remaining Responsiveness, Empathy, Recovery, Perceived Value was did not affect the 
decision to go to Japanese restaurants in Bangkok. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ธุรกิจรานอาหารมีแนวโนมเติบโตขึ้นอยางตอเน่ือง ทั้งน้ีขึ้นอยูกับแบรนดรานอาหาร 
ทําเลที่ตั้ง และกลยุทธการตลาดเปนสําคัญ กลยุทธการตลาดที่ดีประกอบกับแบรนดรานอาหาร 
อันเปนที่จดจําและเหมาะสมกับกําลังซ้ือของผูบริโภค จะมีแนวโนมใหธุรกิจเหลาน้ีขยายสาขา
มากขึ้น เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีเพ่ิมมากขึ้น (รักษสิการณ วิเศษสี. 2554) 
 เพ่ือรองรับความตองการของผูบริโภคอาหารนอกบาน สงผลใหรานอาหารมีมูลคา
ตลาดโดยประมาณอยูที่ระหวาง 108,000-110,000 ลานบาท เติบโตโดยประมาณที่ระดับรอยละ 
6.9-8.9 จากป 2557 (ศูนยวิจัยกสิกรไทย. 2559) สืบเนื่องมาจากตนทุนในการประกอบธุรกิจ
รานอาหารท่ีเพ่ิมสูงขึ้น จึงกระทบไปถึงคาใชจายในการรับประทานอาหารของคนไทยที่ปรับตัว
สูงขึ้นตามลําดับ รานอาหารญี่ปุนเปนอีกหน่ึงทางเลือกที่ไดรับความนิยมจากผูบริโภคชาวไทย 
เน่ืองจาก รสชาติดี เปนอาหารสุขภาพ สามารถรับประทานไดบอยครั้ง และมีภาพลักษณความ
สะอาด ความนาเชื่อถือตามหลักโภชนาการ นอกจากนี้โครงสรางราคาของรานอาหารญ่ีปุนเริ่ม
ปรับตัวลดลง เม่ือเทียบกับชวง 10-20 ปที่ผานมา สืบเนื่องจากวัตถุดิบบางตัวสามารผลิตไดใน
ประเทศไทยไมตองพ่ึงพาการนําเขาจากญี่ปุนเหมือนในอดีต ทําใหผูบริโภคชาวไทยเขาถึง
อาหารญ่ีปุนไดงาย อีกทั้งผูประกอบการหันมาทําการสงเสริมการขายสงเสริมการตลาด ไมวาจะ
เปนการลดราคา การจัดเมนูสุดคุม เพ่ือดึงดูดใหลูกคาเขาใหบริการ เหลาน้ีทําใหภาพรวม
รานอาหารญี่ปุนมีแนวโนมเติบโตอยางตอเน่ืองมาโดยตลอด ซึ่งกลุมเปาหมายของรานอาหาร
ญี่ปุนคือผูบริโภคที่มีฐานะปานกลางของไทย ซึ่งเปนคนสวนใหญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของ
ไทย โดยรานอาหารญ่ีปุนในประเทศไทยมีทั้งหมด 2,713 ราน แบงเปน รานอาหารท่ีตั้งอยูใน
เขตกรุงเทพมหานคร 1,753 ราน และในตางจังหวัด 960 รานคา (มติชนออนไลน. 2560) 
 จากรายงานขององคการสงเสริมการคาตางประเทศของญี่ปุน พบวา อาหารญ่ีปุนเปน
อาหารยอดนิยมเปนอันดับตนๆ คิดเปนรอยละ 66.6 ของผูที่พักอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร
ของไทย (อางอิงรูปที่ 1 อาหารตางประเทศที่ผูอาศัยในกรุงเทพฯ ประเทศไทยชื่นชอบ) รองลงมา  
คือ อาหารจีน รอยละ 12.8 อาหารเกาหลี รอยละ 6.8 อาหารอเมริกัน รอยละ 3.4 อาหารฝรั่งเศส 
รอยละ 2.6 อาหารเวียดนาม รอยละ 2.4 อาหารอิตาลี รอยละ 2 ตามลําดับ ขอมูลเหลาน้ีชี้ใหถึง
ความนิยมของรานอาหารญ่ีปุนตอผูบริโภคชาวไทยที่อาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร เหตุผล
สําคัญที่ผูบริโภคเลือกรับประทานอาหารญี่ปุนคือ รสชาติดี คิดเปนรอยละ 40.5 ลําดับถัดมาคือ 
เปนอาหารสุขภาพ คิดเปนรอยละ 28.5 สะอาดและใชวัตถุดิบชั้นดี คิดเปนรอยละ 10.5 ชอบ
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ประเทศญี่ปุน คิดเปนรอยละ 5.4 มีความปลอดภัยสูง คิดเปนรอยละ 5.1 กําลังเปนที่นิยม คิด
เปนรอยละ 5.1 ตามลําดับ (อางอิงรูปที่ 2 เหตุผลที่ชอบรับประทานอาหารญี่ปุน) 
 

 
 

รูปที่ 1 อาหารตางประเทศที่ผูอาศัยในกรุงเทพฯ ประเทศไทยชื่นชอบ 
 

 
 

รูปที่ 2 เหตุผลที่ชอบรับประทานอาหารญี่ปุน 
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 นอกเหนือจากเหตุผลตามที่รายงานโดยองคการสงเสริมการคาของประเทศญ่ีปุน อีก
หนึ่งเหตุผลสําคัญในการเลือกรับประทานอาหารญี่ปุนคือ คุณภาพการใหบริการ (Service 
Quality) ที่รานอาหารสไตลญี่ปุน มุงเนนถึงการสรางความพึงพอใจของลูกคา ความใสใจใน
รายละเอียด จนเกิดเปนคานิยมและวัฒนธรรมกาการใหบริการที่เรียกวา OMOTENASHI หรือ
เขียนเปนภาษาญี่ปุนวา “御持て成し” (Omotenashi) หรือ “おもてなし” (Omotenashi)  
ซึ่งประกอบดวยคําวา “持て” (Mote) และ “成す” (Nasu) โดยสรุปความหมายไดดังนี้ 
 持て (Mote) = การทําอะไรดวยความตั้งใจ (เปนการเนน)   
 成す (Nasu) = การกระทําแบบน้ัน (ใหเปนรูปรางใหสําเร็จ) 
 เพราะฉะน้ัน ความหมายโดยรวมก็คือ การดูแลเอาใจใส (Hospitality) แตวาการดูแล
เอาใจใสนั้นเปนมากกวาการดูแลเอาใจใสแบบธรรมดา โดยจะเปนไปตามวัฒนธรรมเฉพาะของ
ญี่ปุน (จรินทรยา แสงศิลปมณี. 2559) เพ่ือใหลูกคาไดรับความพึงพอใจการรับบริการที่อบอุน  
(Warm Hospitality) หรือวัฒนธรรมการตอนรับในสไตลญี่ปุน แสดงถึงจิตสํานึกของการบริการ
ดุจญาติมิตร ครอบครัวเดียวกัน (รังสรรค เลิศในสัตย. 2560) อีกหน่ึงปจจัยสําคัญคือ ความคุมคา 
ความคุมคาที่ไดรับ (Perceived Value) จึงเปนปจจัยสําคัญที่ลูกคาใหน้ําหนักในการตัดสินใจ
ของการเลือกใชบริการรานอาหาร พาราซูรามาน; และคณะ (Parasuraman; et al. 1988) โดยที่
ผานมาผูประกอบการรานอาหารสวนใหญ จะนําเสนอความคุมคาโดยการจัดการสงเสริมการ
ขาย ในรูปแบบสวนลด สงผลใหกับลูกคาที่รอรับประทานอาหารในชวงที่มีการจัดการสงเสริม
การขายและแคมเปญทางการตลาด อยางไรก็ตาม ผูประกอบในธุรกิจเดียวกัน เลือกที่จะให
ความสําคัญกับปจจัยอ่ืนๆ เชน รสชาติอาหารที่แตกตาง การตกแตงราน การใหบริการ โดยจะ
ใหความสําคัญกับการกระตุนใหลูกคามีคาใชจายตอคน ตอคร้ังที่สูงขึ้น ขยายฐานลูกคาไดกวาง
ขึ้น รวมถึงดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการซํ้า 
 ในชวง 2-3 ปที่ผานมา รานอาหารญี่ปุนในประเทศไทยมีการปรับแผนกลยุทธทาง
การตลาดเปนที่กวางขวาง โดยกลยุทธสวนใหญมักนําใชคือ การลด แลก แจก แถม และการ
คิดคนส่ิงใหมๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค เชน ราน MK การสงเสริมการขาย  
ซุป 3 น้ําจ้ิม 4 น้ําซุปรสชาติใหมที่ปรับมาเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค รวมถึง
น้ําจ้ิมรสใหมดวยเชนกัน หรือการสงเสริมการขาย Sukishi มา 4 จาย 3 ที่เห็นไดบอยมักใช
รวมกับการสงเสริมการขายบัตรเครดิต ทั้งที่รานอาหารญี่ปุนตามหางสรรพสินคา หรือแมแต
หองอาหารญี่ปุนตามโรงแรมทั่วไป หรือการจัดทําการสงเสริมการขายซ้ือบัตรรับประทานอาหาร
ราคาพิเศษตามเว็บไซตตางๆที่รวมรายการ เพ่ือรับสวนลดหรือเมนูพิเศษที่ทางรานจัดไว ซึ่ง
เปนที่ชื่นชอบกับผูบริโภคเปนอยางมาก เพราะเม่ือซ้ือบัตรทานอาหารแลวไมจําเปนที่จะตองใช
เลยก็ได รานอาหารบางที่สามารถใชบัตรนั้นภายใน 1 ป หรือแมแตการจัดการสงเสริมการขาย
เทศกาลอาหารเจของทางรานอาหาร Zen กับแคมเปญ “อ่ิมเจ แบบ Japan” ที่ตอบสนองเพื่อ
ผูบริโภคที่อยูในชวงถือศีลไดอ่ิมทองเหมือนทานอาหารในชวงเวลาปกติเชนกัน รวมถึงการจัด
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ชวงการสงเสริมการขายราคาพิเศษ ในชวงเวลาจํากัด เชน เทศกาลปลาแซลมอน 399 บาท 
เปนตน 
 จากเหตุผลที่กลาวมาจึงเปนเหตุจูงใจที่ทําใหผูวิจัยมีความสนใจและศึกษาคุณภาพ
การใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการ
กลับมาใชบริการซ้ํา ของลูกคาผูมีความชื่นชอบในอาหารญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูวิ
จังหวังเปนอยางยิ่งวาจะเปนประโยชนตอการดําเนินงานของรานอาหารญ่ีปุนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยสามารถนําผลการวิจัยที่ไดจากการวิจัยในคร้ังน้ีนําไปใชเปนแนวทางใน
การพิจารณาแกไขและปรับปรุงดานคุณภาพการใหบริการ สไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา และแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาผูเขารับบริการในภาย
ภาคหนาตอไป 
 
วัตถุประสงคในการศึกษาวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบริโภครานอาหารญ่ีปุนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพ่ือศึกษาการรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการตามสไตล OMOTENASHI 
ของญี่ปุน 
 3.  เพ่ือศึกษาการใหบริการของรานอาหารญี่ปุนสไตล OMOTENASHI ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 4.  เพ่ือศึกษาแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาผูเขารับบริการของรานอาหาร
ญี่ปุนสไตล OMOTENASHI ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
กรอบแนวความคิดที่ใชในการศึกษาวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัยคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึง
พอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า ผูศึกษามีกรอบมโนทัศน (Conceptual 
Framework) ของการศึกษา ดังตอไปน้ี 
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คุณภาพการบริการ   

 

 
     1. ส่ิงท่ีจับตองได   
     2. ความนาเชื่อถือ   
     3. ความไววางใจ 

ความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

แนวโนม 
การกลับมา 
ใชบริการ 

     4. การตอบสนองของพนักงาน 
     5. การเอาใจใส 
     6. การแกไขปญหาของพนักงาน 

   
คุณภาพอาหาร   

     
คุณคาทีไดรับ     

 
รูปที่ 3 กรอบแนวคิดทางทฤษฏีที่ใชในการศึกษา 

 
 ที่มา : Qin; and Prybutok. (2009). Service Quality Customer Satisfaction and 
Behavioral Intentions in Fast-Food Restaurants.  International Journal of Quality and 
Service Sciences.  1(1) : 78-95. 
 
ตัวแปรศึกษา 
 การประเมินคุณภาพการใหบริการ “SERVQUAL” ประกอบดวยคุณภาพบริการทั้ง  
10 ดาน โดยประยุกตจากงานวิจัยในอดีตของ คิน; และไพรบูต็อค (Qin; and Prybutok. 2009)
โดยมีรายละเอียดของตัวแปรและเนื้อหา ดังตอไปน้ี  
 1. สิ่งที่จับตองได (Tangible) คือ สภาพแวดลอมที่ลูกคาสามารถรับรูไดดวยสัมผัส
ทั้ง 5 จากการบริการ เชน การตกแตงราน, บรรยากาศราน, เสียงรบกวน, เคร่ืองมือ, อุปกรณ
ตางๆ, และปายส่ือโฆษณาตางๆ  
เปนตน 
 2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) สิ่งที่ผูใหบริการตองบริการลูกคาใหไดตามที่
รับปากไว (โฆษณา) เชน ใหบริการที่ถูกตอง เชน เสิรฟสิ่งที่ลูกคาสั่งไดถูก ถาบอกวาการบริการ
ดวยความรวดเร็วหรือบริการในไมเกิน 15 นาที ก็ตองทําใหไดใน 15 นาที ไมมีขอผิดพลาดใน
การใหบริการ เปนตน 
 3. ความไววางใจ (Assurance) ความรูความสามารถของพนักงานที่ใหบริการ เปน
สิ่งที่ทําใหลูกคามีความไววางใจวาลูกคาจะไดรับการบริการที่ดีจากพนักงาน รวมถึงการสื่อสารที่
ดีเองก็เปนสวนหนึ่งที่ชวยสรางความม่ันใจใหกับลูกคาดวยเชนกัน 
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 4. การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) การตอบสนองของพนักงาน
เม่ือลูกคาใชบริการ เชน รับรองทันทีเม่ือลูกคาเดินเขามายังหนาราน, พยายามชวยลูกคาแกปญหา
ที่พบ, เต็มใจในการใหบริการลูกคา, ถาหากลูกคามีคําถามเร่ืองพ้ืนฐานของบริการก็สามารถ
ตอบได รวมถึงการตอบสนองรับมือตอปญหาที่พบ หรือในกรณีลูกคาไมพอใจ เปนตน 
 5. การเอาใจใส (Empathy) การเอาใจใสลูกคาของพนักงาน ในที่นี้เชน การเอาใจ
ใสลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคน, การใหความสําคัญกับลูกคาทุกคน, มีความเขาใจลูกคา, และ
อ่ืนๆ ที่แสดงใหลูกคาเห็นถึงความเอาใจใส 
 6. การแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) การตอบรับปญหาที่พนักงานไดพบ
จากการรองเรียนของลูกคา เชน พนักงานมีการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นอยางไร แกไขปญหาดวย
ทักษะดานไหน ความรวดเร็วตอการตอบกลับเปนเชนไร รวมถึงพนักงานมีอํานาจในการตอรอง
หรือจัดการกับการชดเชยใหลูกคาไดอยางไรบาง 
 7. คุณภาพของอาหาร (Food Quality) อาหารที่ลูกคาไดรับนั้น มีความสดใหมหรือ 
ไมอยางไร อีกทั้งการนําเสนอของจานนั้นๆ มีรูปแบบที่นาสนใจหรือไม การปรุงมีความพิถีพิถัน
หรือไม รวมถึงความหลากหลายของทั้งอาหารและเครื่องด่ืม 
 8. คุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ลูกคาไดรับความพึงพอใจจากอาหารมาก
นอยเพียงใด เชน จากการรับประทานอาหารคร้ังน้ี ลูกคามีความเห็นวา เปนสิ่งที่คุมคาตอการ
ลงทุนที่เสียไปหรือไม ราคาที่จายไปน้ันเปนที่รับไดขนาดไหน 
 9. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) จากการเขารับบริการจาก
ทางรานอาหาร ลูกคามีความรูสึกตอรานอาหารอยางไรบาง เชน มีความพึงพอใจตออาหารที่
ไดรับประทาน คิดวารานน้ีเปนตัวเลือกที่ดีหรือไม สิ่งที่สั่งไปไดรับถูกตองตามที่สั่งหรือไม รวม 
ถึงไดรับประสบการณแปลกใหมหรือสนุกสนานหรือไม 
 10. แนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intentions) จากการที่ลูกคาได
เขามารับบริการจากรานอาหารแลว ลูกคามีความรูสึกตอรานอาหารน้ันอยางไร มีทัศนคติที่ดี
หรือไม ตองการที่จะกลับมาใชบริการซํ้าไหม รวมถึงการพูดถึงดวยความรูสึกที่ดีหรือไม 
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สมมติฐานการศึกษา 
 การศึกษาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานตามวัตถุประสงค ดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 1 สมมติฐานของการวิจัย 
สมมติฐานที่ 1 H1 คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

H1.1 คุณภาพบริการดานสิ่งที่จับตองไดสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
H1.2 คุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
H1.3 คุณภาพบริการดานความไววางใจสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

H1.4 
คุณภาพบริการดานการตอบสนองของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

H1.5 
คุณภาพบริการดานการเอาใจใสของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

H1.6 
คุณภาพบริการดานการแกไขปญหาของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคา 

สมมติฐานที่ 2 H2 คุณภาพอาหารสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
สมมติฐานที่ 3 H3 คุณคาที่ไดรับสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

สมมติฐานที่ 4 
H4 ความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอแนวโนมการกลับมาใชบริการ 
ของลูกคา 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย 
 1.  ผูประกอบการสามารถนําขอมูลไปพัฒนารูปแบบการใหบริการใหสอดคลองกับ
ความตองการของผูบริโภคในดานกระบวนการใหบริการท้ัง 10 ดาน ไดแก สิ่งที่จับตองได 
(Tangible) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความไววางใจ (Assurance) การตอบสนองของพนักงาน 
(Responsiveness) การเอาใจใส (Empathy) การแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) คุณภาพของ
อาหาร (Food Quality) คุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) และแนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intention) 
 2.  เพ่ือใชเปนขอมูลในการวางแผนกลยุทธของผูประกอบการธุรกิจรานอาหาร โดยใช
หลักการบริการแบบ OMOTENASHI ของญี่ปุน ในการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจราน 
อาหารญ่ีปุนในประเทศไทย เพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา ที่เขารับบริการตลอดจน
ดูแลลูกคากลุมนี้ใหกลับมาใชบริการอีกในอนาคต อันจะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในการแขงขัน
เพ่ิมรายไดใหกับธุรกิจอยางยั่งยืน 
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คํานิยามศัพท 
 การศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ํา ผูศึกษาสามารถกําหนดคํานิยมศัพทโดยมีรายละเอียด 
ดังนี้ 
 1. ลูกคา หมายถึง กลุมบุคคลที่ซื้อหรือผูไดรับบริการจากผูประกอบรานอาหารหรือ  
ผูซึ่งไดรับการเสนอหรือชักชวนจากรานอาหารญี่ปุนนั้นๆ 
 2. การประเมินคุณภาพการใหบริการ “SERVQUAL” หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความตองการของธุรกิจการใหบริการตอผูบริโภคหรือลูกคา ซึ่งในคุณภาพการ
ใหบริการท่ีสามารถบริการไดตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการนั้น เปนสิ่งที่ทุกธุรกิจพึง
กระทํา เพ่ือใหลูกคาหรือผูเขารับบริการความพึงพอพอใจ เม่ือไดรับสิ่งที่ตองการไดอยางถูกตอง  
ตรงตามที่ตองการในรูปแบบที่ตองการ ซึ่งประกอบดวยคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน ดังตอไปน้ี สิ่ง
ที่จับตองได (Tangible), ความนาเชื่อถือ (Reliability), การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness), 
ความไววางใจ (Assurance), การเอาใจใส (Empathy) 
 3. คุณภาพอาหาร (Food Quality) หมายถึง คุณภาพของวัตถุดิบที่นํามาใช
ประกอบอาหาร โดยขึ้นอยูกับ ความสดใหม รูปแบบการนําเสนอ เปนตน 
 4. คุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) หมายถึง ความรูสึกที่ลูกคาไดรับหลังจาก
ไดรับบริการ ทั้งในสวนของ รสชาติ รูปแบบการนําเสนอ เปนตน 
 5. แนวโนมการกลับมาใชบริการของลูกคา (Behavioral Intention) หมายถึง 
ความ รูสึกของลูกคาหลังจากไดรับบริการวามีผลทําใหตองการกลับมาที่รานน้ีอีกหรือไม 
 6. ความพึงพอใจของลูกคา (Customers Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกใน
เชิงบวกที่ลูกคาไดรับในการเขารับบริการรานอาหารนั้นๆ 
 7. การบริการสไตลญี่ปุน OMOTENASHI หมายถึง การบริการแบบญ่ีปุนที่บริการ
โดยไมคํานึงถึงเบื้องหนาและเบื้องหลัง เปนการบริการดวยใจ ที่เปรียบลูกคาเสมือนคนภายใน
ครอบครัวที่มาเยือน 
 



9 

บทที่ 2 
แนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 สาระสําคัญในบทน้ีจะเปนการนําเสนอแนวคิด ทฤษฎี บทความ และผลงานวิจัย 
ที่เก่ียวของกับการศึกษาคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า ดังนี้ 
 1. นิยาม ทฤษฎี แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรู 
 2. นิยาม ทฤษฎี แนวคิดเก่ียวกับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 3. นิยาม ทฤษฏี แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการแบบ SERVQUAL 
 4. นิยาม ทฤษฏี แนวคิดเก่ียวกับแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า 
 5. นิยาม ทฤษฏี แนวคิดเก่ียวของกับการบริการสไตล OMOTENASHI  
 6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
นิยาม ทฤษฎี แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู 
 พาราซูรามาน; และคณะ (Parasuraman; et al. 1988) ไดกลาววา “ความคาดหวัง” 
หมายถึง ทัศนคติที่เก่ียวกับความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภคที่พวกเขาคาดหมาย
วาจะเกิดขึ้นในการบริการน้ันๆ ผูบริโภคซื้อสินคา หรือบริการเพ่ือตอบสนองความตองการ
เฉพาะเจาะจง และผูบริโภคจะเปนผูประเมินผลของการซื้อโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังวา 
จะไดรับความตองการ คือสิ่งที่ถูกฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิต 
ที่จะทําใหความตองการไดรับ” 
 
 ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการมี 4 ปจจัย ดังนี้   
 1.  ความตองการเฉพาะบุคคล (Personal Need) 
  เกิดจากความตองงการสวนตัวของผูรับบริการ ซึ่งเปนความตองงการของแตละ
บุคคล ซึ่งมีความแตกตางกันตามภูมิหลังของบุคคลน้ันๆ เชน เพศ อายุ รายได อาชีพ ระดับ
การศึกษา วัฒนธรรม ประเพณี เปนตน ถือวาเปนความคิด ทัศนคติ การรับรูของแตละบุคคลวา
มีความคาดหวังและความตองงการในการเลือกใชบริการใหเหมาะสมกับปจจัยพื้นฐานและภูมิ
หลังสวนบุคคล  
 
 2. การติดตอส่ือสารดวยการบอกเลาดวยคําพูด (Word of Mouth Communication)        
  เกิดจากคําบอกเลาปากตอปาก ซึ่งเปนคําบอกเลาที่ไดรับทราบเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการจากเพ่ือน ญาติพ่ีนองหรือคนรูจัก ซึ่งเคยมาใชบริการในสถานบริการแหงน้ันมาแลว และ
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ไดรับบริการที่ดี จึงทําใหผูฟงเกิดความคาดหวัง และความตองงการในบริการที่ไดรับฟงมา การ
บอกเลาปากตอปากเปนการสื่อสารระหวางบุคคลประเภทหน่ึงดวยคําพูด เน่ืองจากการสื่อสาร 
ระหวางบุคคลคือ การส่ือสารโดยระหวางคนสองคนหรือมากกวาสอง ในระยะหางทางกายภาพ 
พอที่จะเลือกใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 (หู ตา จมูก ลิ้น ผิวกาย) และปฏิกิริยาตอบสนองแบบ 
ปจจุบันทันที  
   
 3.  เกิดจากประสบการณในอดีต (Past Experience)  
  เปนประสบการณที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังและความตองงการอาจจะเปน
ประสบการณที่รูสึกพึงพอใจหรือไมพึงพอใจตอบริการที่เคยไดรับ เปนวิธีการหนึ่งที่ผูรับบริการ
จัดการกับความเสี่ยงในการเลือกใชบริการ ผูรับบริการจะพัฒนากลยุทธของตนเองเพื่อลดความ
เส่ียง เพ่ิมความเชื่อม่ันเม่ือตัดสินใจใชบริการ เชน กลยุทธแหงความภักดีคือผูรับบริการจะเลี่ยง
ความเสี่ยงโดยสรางความภักดีตอตราสินคา/บริการเกา แทนที่จะซ้ือบริการใหม ผูที่รูวามีความ
เสี่ยงสูงจะมีความภักดี ตอตราสินคา/บริการเดิม และไมทดลองซื้อสินคาหรือบริการใหมเลย   
   
 4. การติดตอส่ือสารจากภายนอก (External Communication) 
  เปนสื่อสําคัญอยางหน่ึงที่เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธ สื่อขอมูลขาวสาร
เก่ียวกับผลิตภัณฑ เพ่ือเชิญชวน โนมนาวจิตใจ พฤติกรรมของผูรับบริการหรือผูรับขาวสารให
เกิดความคลอยตามจากสังคมภายนอกของสถานบริการสุขภาพในเรื่องตางๆ เชน การมี
อุปกรณ มีเคร่ืองมือทางการแพทยที่ทันสมัย ที่ทําใหผูรับบริการและครอบครัวเกิดความคาดหวัง
ตอบริการ ซึ่งระดับความคาดหวังตอการบริการยังสามารถแบงออกเปน 2 ระดับ ไดแก  
  1. ระดับบริการท่ีปรารถนา (Desired Service) คือ ผูบริโภคมีระดับของความ
คาดหวัง ที่ตองการในจิตใจวาตองการหรืออยากจะไดรับบริการตางๆ จากผูใหบริการสูงสุดมาก
นอย อยางไร   
  2. ระดับที่เพียงพอหรือยอมรับได (Adequate Service) คือการที่ผูบริโภคใช
ดุลพินิจตอระดับของความตองงการที่คาดหวังบริการตางๆ จากผูใหบริการในลักษณะที่การ
ใหบริการนั้นวา ตองมีเปนอยางนอยหรือขั้นต่ําสุดและความแตกตางกัน ระหวางระดับบริการท่ี
ปรารถนากับระดับที่เพียงพอ คือชวงที่ยอมรับได (Zone of Tolerance)   
 จากการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอสินคาและบริการของ คริสโตเฟอร; 
และคณะ (ภวัต วรรณพิณ. 2557 : 6; อางอิงจาก Christopher; et al. 1996) พบประเด็นที่
นาสนใจดังตอไปน้ี  
   1. ความคาดหวังของลูกคาตอสินคาและบริการจะมีความผันแปรในสถานการณที่แตกตาง 
นอกจากน้ันความคาดหวังของลูกคาตอผูใหบริการแตละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความ
แตกตางกัน  
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   2. ความคาดหวังของลูกคาจะมีความผันแปรในกลุมประชากรที่แตกตางกัน เชน 
กลุมผูชายกับกลุมผูหญิง กลุมคนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ กลุมพนักงานที่ทํางานในโรงงานกับ
กลุมพนักงานที่ทํางานในสํานักงาน เปนตน  
   3. ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณจากการ
รับบริการจากผูใหบริการตางๆ ซึ่งแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผูใหบริการใน
อุตสาหกรรมที่มีความเกี่ยวของกัน ในกรณีที่ลูกคาไมเคยมีประสบการณในการใชบริการมากอน 
แตในกรณีที่ลูกคาไมเคยมีประสบการณตอการบริการท่ีมีความเก่ียวของกันมากอน ลูกคาจะ
เปรียบเทียบจากความคาดหวังกอนซ้ือ (Pre-Purchase Expectation) ซึ่งจะเกิดจากปจจัยดาน
ตางๆ เชน การบอกปากตอปาก การโฆษณา หรือการนําเสนอของพนักงานขาย (ภวัต วรรณพิณ. 
2557) 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2549) กลาววา  “การรับรู หมายถึง กระบวนการที่ลูกคา
เลือกสรร จัดระเบียบ และตีความส่ิงเราออกมาเปนความหมาย บุคคลหลายคนแมจะอยูใน
เหตุการณเดียวกันและในเวลาเดียวกันแตอาจตี ความออกเปนความหมายท่ีไมเหมือนกันได 
ขึ้นอยูกับความจําเปน (Needs) คานิยม (Values) และความคาดหวัง (Expectation)”  
  คอตเลอร (Kotler. 2003) ใหความหมายของการรับรูวา “เปนกระบวนการแปลความ 
หมายของส่ิงของ บุคคล โดยมีกระบวนการในการเลือกรับ แตละบุคคลจะใหความสําคัญแตก 
ตางกัน ซึ่งเปนผลมาจากประสบการณของแตละคน องคประกอบที่มีผลตอการรับรู ไดแก 
สถานการณ ความตองการ และหนาที่ความรับผิดชอบ”  
 
นิยาม ทฤษฎี แนวคิดเก่ียวกับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 มิลเลต (Millett. 1954) ไดอธิบายองคประกอบของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ดังนี้ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริการงาน ลูกคาทุกคนมีสิทธิ์เทาเทียมกัน 
 2.  การใหบริการตรงตามเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการจะตองตรง
เวลา ผลการปฏิบัติงานขององคการจะไมมีประสิทธิภาพถาไมตรงเวลา 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการตองมี
ลักษณะและมีจํานวนการใหบริการที่เพียงพอ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม 
 4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการอยาง
สม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวา
จะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 
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 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพในการทํางานไดมากข้ึนโดยใช
ทรัพยากรเทาเดิม 
 เพอรโรล; และเจอโรม (เพ็ญนภา จรัสพันธ. 2557; อางอิงจาก Perreault; and 
Jerome. 1996) กลาวไววา การบริการเปนการกระทําจากคนหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่ง เม่ือไรก็
ตามที่คุณใหการบริการแกลูกคา ลูกคาจะไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการอาจเปนประสบการณ 
ความทรงจําการใชบริการหรือการบริโภคการบริการไมมีลักษณะทางกายภาพ ไมสามารถจับ
ตองได เราไมสามารถถือการบริการเอาไวและลูกคาก็ยากที่จะคาดเดาวา จะไดรับอะไรจากการ
บริการ ผลิตภัณฑหลายอยางจําเปนตองมีการบริการควบคูกันไปดวย เชน การเติมน้ํามันและ
จายคานํ้ามันดวยบัตรเครดิต หรือการบริการสงพิซซาถึงบาน เปนตน จึงแบงลักษณะเฉพาะของ
การบริการ ดังนี้  
   1. การบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) เชน คุณภาพของพนักงานที่ให 
บริการ เปนตน  
   2. การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) เชน หากลูกคาไมพอใจตอการ
ใหบริการของโรงแรม ก. ก็จะรูสึกไมชอบโรงแรม ก. ทั้งโรงแรม หรือหากพอใจตอโรงแรม ข.ก็
จะพอใจทั้งหมด กลาวคือดีก็ดีทั้งหมด แยก็แยทั้งหมดนั้นเอง  
 3. การบริการมีลักษณะความตองการที่สูญเสียไดงาย (Perishability) เชน โรงแรมมี
หองพัก 100 หอง หากคืนหน่ึงแขกเขาพักเพียง 80 หอง จะเหลืออีก 20 หอง ซึ่งไมสามารถเก็บ
ไวขายคือตอไปได  
   4. การบริการมีลักษณะแตกตางกันไปไมคงที่ (Variability) เน่ืองจากความตองการ
ของลูกคาที่แตกตางกันไป เชน ลูกคาตองการผาหมเพ่ิม ลูกคาตองการอาหารเพ่ิม เปนตน  
   5. ขวัญและกําลังใจของพนักงาน (Employee Morale) เปนปจจัยสําคัญมากพนักงาน
ตองมีความอดทน รักการบริการ มีความอดกลั้นสูง เนื่องจากลูกคามักคิดวาเม่ือตนไดจายเงิน
แลว ตองไดทุกอยาง (Employee Need to be Motivated to Sever Customer)  
   6. ความพรอมของเคร่ืองมืออุปกรณ (Company Workload, Workload Equipment 
People) คือถาคนไมเพียงพอ หรือเคร่ืองไมเคร่ืองมือไมเพียงพอ จะทําใหลูกคาไมพอใจและไม
อยากใชบริการอีก เชน รานอาหารมีเมนูอาหารนอยเกินไป ศูนยธุรกิจของโรงแรม (Business 
Center) มีเคร่ืองคอมพิวเตอรนอยเกินไป เปนตน (เพ็ญนภา จรัสพันธ. 2557) 
 
นิยาม ทฤษฏี แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการแบบ SERVQUAL 
 พาราซูรามาน; และคณะ (Parasuraman; et al. 1988) สรางแบบวัดคุณภาพของการ
บริการที่มีชื่อวา SERVQUAL (Service Quality) โดยนําเอาปจจัยกําหนดคุณภาพของการ
บริการท้ัง 10 ประการจากการวิจัยในกลุมผูบริโภคจากบริการประเภทตางๆ ป ค.ศ. 1988 มา
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ยุบรวมกันเหลือเพียง 5 ดานประกอบโดยวิธีการวิเคราะหคาสหสัมพันธ และไดทดสอบคุณภาพ
ของแบบวัดน้ีแลวพบวามีความเชื่อม่ัน (Reliability) และความตรง (Validity) มากพอจึงนํามาใช
เพ่ือการศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคที่เก่ียวของกับคุณภาพของการบริการ
ประเภทตางๆ ได 
 องคประกอบหลัก 5 ประการของคุณภาพการบริการซึ่งใชในการสรางแบบวัดคุณภาพ
ของการริการ SERVQUAL (Service Quality) ไดแก  
 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่
ทําใหผูใชรับความสะดวก ไดแก เคร่ืองมือ อุปกรณ บุคคล และวัสดุในการติดตอสื่อสาร ซึ่ง
ประกอบดวยขอคําถามที่เก่ียวของ 4 ขอ ไดแก บริเวณที่ใหบริการเขาใชสะดวกตอผูใช เคร่ืองมือ
และอุปกรณ มีความทันสมัย วัสดุและอุปกรณตาง ๆ อยูในสภาพที่พรอมใชงาน และผูใหบริการ
มีบุคลิกภาพดี  
 2.  ความนาเชื่อถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระทําตามสัญญาที่แจง
ไววาจะใหบริการเกิดขึ้น และสรางความไววางใจ ความถูกตอง และความสมํ่าเสมอซึ่งประกอบ 
ดวยขอคําถามที่เก่ียวของ 5 ขอ ไดแก เม่ือผูใชมีปญหา จะสนใจแกปญหาใหอยางจริงจัง สามารถ
รับรู ถึงปญหาของผูใชอยางถูกตอง สามารถใหบริการไดตรงตามความตองงการตั้งแตคร้ังแรก 
สามารถใหบริการไดตามที่แจงไว ใหบริการไดตามระยะเวลาที่ไดมีการแจงไว 
 3.  การตอบสนองความตองงการของผูรับบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนา
ในการชวยเหลือผูใชบริการ และจัดหาบริการมาใหตามที่ไดสัญญาตกลงไว ซึ่งประกอบดวยขอ
คําถามที่เก่ียวของ 4 ขอ ไดแก มีความกระตือรือรนในการใหบริการ สามารถใหความชวยเหลือ
ผูใชไดตรงตามที่ตองการ ใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว และมีการแจงใหผูใชทราบทุก
คร้ังเก่ียวกับการใหบริการ  
  4.  ความไววางใจ (Assurance) คือ การมีความรู ความสามารถ และความสุภาพออนโยน
ของผูใหบริการ การใหบริการดวยความซื่อสัตย และการสรางใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ 
ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เก่ียวของ 4 ขอ ไดแก ผูใหบริการมีความรูที่จะตอบปญหาได        
ผูใหบริการสามารถอธิบายใหเขาใจในขอสงสัยตางๆ ผูใหบริการมีพฤติกรรมที่สรางใหเกิดความ
ม่ันใจในการบริการ และผูใหบริการมีกริยามารยาทสุภาพและเปนมิตร  
  5.  การเขาถึงจิตใจ (Empathy) คือ การใหความเปนหวงและสนใจผูมารับบริการแต 
ละคน และมีความตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผูใชตองการมาตอบสนองได ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่
เก่ียวของ 5 ขอ ไดแก ผูใหบริการเอาใจใสผูใชบริการ ผูใหบริการมีความเต็มใจในการใหบริการ
ผูใหบริการเปนกันเองกับผูใช ผูใหบริการมีการคํานึงถึงผลประโยชนของผูใชและผูใหบริการ 
เขาใจถึงความจําเปนในการมาขอใชบริการ  
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 สําหรับเกณฑใหมทั้ง 5 ดานน้ี ไดมีการรวมองคประกอบบางดานที่มีความคลายกัน
ของเกณฑเดิมมาไวดวยกัน ซึ่งดานที่ยังคงใชเหมือนเดิม มี 3 ดาน คือ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานการตอบสนองความตองงการของผูรับบริการ 
สวนเกณฑใหม ดานความไววางใจ เปนการรวมเกณฑเดิม 4 ดาน มาไวดวยกัน คือ ความเชี่ยวชาญ 
ความมีอัธยาศัย ความนาเชื่อถือ และความปลอดภัย สวนดานการเขาถึงจิตใจไดรวมเกณฑเดิม 
3 ดานไวดวยกัน คือ การเขาถึงบริการ การติดตอส่ือสาร และความเขาใจลูกคา (อมรพิมล 
พิทักษ. 2555) 
 รังสรรค เลิศในสัตย (2560) กลาววา การประเมินคุณภาพบริการสามารถนําเครื่องมือ 
SERVQUAL ทั้ง 5 ดานหลักคือ ความนาเชื่อถือ การสรางความม่ันใจ ปจจัยทางกายภาพ  
การดูแลเอาใจใส และการตอบสนองตอลูกคา มาทําการสํารวจ เพ่ือนํามาพัฒนาปรับปรุงการ   
สงมอบคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมบริการน้ันๆ ใหเปนเลิศไดตามความตองการของลูกคา 
 
นิยาม ทฤษฏี แนวคิดเก่ียวกับแนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ํา 
 เฮเลอร; และคณะ (Hellier; et al. 2003) กลาววา การซ้ือซํ้า หรือใชบริการซํ้า หมายถึง 
ความตั้งใจของบุคคล หรือเจตจํานงที่มีความตองการจะกลับไปซื้อซํ้า หรือใชบริการซ้ําจาก
รานคา หรือหนวยงานเดิมที่เคยซื้อ หรือใชบริการมาแลวจากที่ผานมา  
 โครนิน; และคณะ (Cronin; et al. 2000) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง 
การที่ลูกคาเคยซ้ือสินคา หรือบริการแลวเกิดความพึงพอใจและกลับมาซ้ือซํ้า หรือใชบริการซํ้า
อีก และมีการบอกเลาถึงคุณประโยชน หรือประสบการณดีๆ เก่ียวกับสินคา หรือบริการตอไปยัง 
 แอนเดอรสัน; และคณะ (Anderson; et al. 1994) การซ้ือซํ้า หรือการกลับมาใช
บริการซํ้าเปนเรื่องของทัศนคติของบุคคลที่อาจมาจากประสบการณในอดีตจากการซ้ือสินคา 
หรือใชบริการแลวเกิดความพึงพอใจจนทําใหเกิดการตัดสินใจกลับมาซื้อ หรือใชบริการซํ้าอีก  
 โช; และคณะ (Chau; et al. 2009) คุณภาพการใหบริการ มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจ
ของผูบริโภคในการกลับมาซื้อซํ้า หรือใชบริการซํ้าอีกในอนาคต  
 เบนดาปูด้ี; และคณะ (Bendapudi; et al. 1997) ความจงรักภักดี เปนพฤติกรรมใน
การกลับมาซ้ือซํ้า หรือใชบริการซํ้าของผูบริโภค แตอยางไรก็ดี การที่ผูบริโภคจะกลับมาซ้ือซํ้า 
หรือใชบริการซํ้าหรือไมนั้น อาจมีผลมาจากนิสัย หรือพฤติกรรมของแตละบุคคลที่อาจจะเปน
ปญหา หรืออุปสรรคบางอยางมาคอยขวางกั้นพวกเขาไว 
 แท็กซ; และคณะ (Tax; et al. 1998) ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบในเชิงบวก
ตอการการตัดสินใจกลับมาซื้อซํ้า หรือใชบริการซํ้าของลูกคา  
 คาลิค (Calik. 1997) พฤติกรรมการกลับมาซื้อซํ้ามักจะมาจากจากยึดติดในตราสินคา  
แตมีความแตกตางที่สําคัญระหวางลูกคา การยึดติดในตราสินคาน้ัน หมายถึง ความสัมพันธที่



15 

คลายกับความเปนมิตรภาพของผูบริโภค ซึ่งการกลับมาซื้อซํ้าน้ันอาจจะมีสาเหตุมาจากการท่ี
ราคาสินคา หรือบริการถูกลง หรือไมมียี่หออ่ืนๆ  
 เฮนเคิล; และคณะ (Henkel; et al. 2006) ลูกคาที่มีความพึงพอใจตอสินคา หรือ
บริการจากผูขายสินคา หรือผูใหบริการ ระดับของการใชงานในการรับบริการจะสูงขึ้น หรือลูกคา
จะกลับมาใชบริการซํ้าอีกในอนาคตเพิ่มมากขึ้นตาม 
 บาลดินเจอร; และคณะ (Baldinger; et al. 1996) ลูกคาที่มีความจงรักภักดีตอตรา
สินคาสูง ยอมมีโอกาสในการกลับมาซื้อซํ้า หรือใชบริการซํ้าอีก  
 
นิยาม ทฤษฏี แนวคิดเก่ียวของกับการบริการสไตล OMOTENASHI 
 ประวัติความเปนมาของ Omotenashi โอโมเตนาชิ (Nishizawa. 2011) นั้นเริ่มจาก
พิธีชงชา สมัย Heian, Muromachi (กวา 1,000 ปมาแลว) เปนการใสใจ กับแขก หรือผูที่มี
ความสําคัญ เปน วิธีการและกระบวนการการตอนรับ เพ่ือใหลูกคา หรือ แขก มีความรูสึก
ประทับใจ อยางมากวาไดรับการดูแลเอาใจใส เปนอยางดีผาน “Spirit -Technique -System”   
ซึ่ง Spirit = จิตใจ จิตวิญญาณ ไดแกความมีประณิธานวิสัยทัศน ความเอาใจใส สวน Technique = 
ทักษะ เทคนิคที่นําเสนอ จิตใจที่มี Omotenashi สวน System = การมีองคกร กลไก โครงสราง 
ที่นําเสนอ จิตใจที่มี เม่ือเปรียบเทียบ Omotenashi กับคําอ่ืน เชน Manner จะมีความหมายวา 
กติกาขั้นต่ําสุด เพ่ือไมใหลูกคาเกิดความไมสบายใจ ระดับที่สูงขึ้นไป Service ผูรับ คือ นาย  
ผูนําเสนอ คือ ผูรับใช (บริการ บริกร) คือเปนการบริการแบบ ทุกที่ ทุกเวลา ทุกคน เปน 
พฤติกรรม ที่ตีเปนราคา ได สวนคําวา Hospitality (ใกลเคียงกับ คําวา Reception) เร่ิมเขาใกล
คําวา Omotenashi นั่นคือ การใหบริการ  เวลานี้  สถานที่น้ี เฉพาะคนนี้ แต Hospitality ไม
เทากับ Omotenashi ที่ตองมีจิตใจของคน ตองคิดเสมอวา “ทําอยางไรจึงจะทําใหลูกคา แตละ
คนๆ มีความปลื้มปติ รูสึกพึงพอใจอยูเสมอ” Omotenashi นั้นมักคิดวา ใชกับโรงแรม ภัตตาคาร  
สายการบิน รถไฟ สวนสนุกตางๆ ที่เปน Hospitality Business แตยังใชใน ธุรกิจทั่วไป ที่มีเร่ือง
ของความสัมพันธ ระหวางคนกับคน (Interpersonal) ธนาคาร สถานที่ราชการโรงพยาบาล 
มหาวิทยาลัยตางๆ เปนตน (รังสรรค เลิศในสัตย. 2560) 
 
 1.  ความหมายของการบริการสไตล OMOTENASHI 
  “OMOTENASHI” เขียนเปนภาษาญี่ปุนวา “御持て成し” หรือ “おもてなし”  
ซึ่งประกอบดวยคําวา “持て” และ “成す” 
  持て (Mote) = การทําอะไรดวยความตั้งใจ (เปนการเนน)   
  成す (Nasu) = การกระทําแบบน้ัน (ใหเปนรูปราง ใหสําเร็จ) 
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  เพราะฉะน้ัน ความหมายโดยรวมก็คือ การดูแลเอาใจใส (Hospitality) แตวาการ
ดูแลเอาใจใสนั้นเปนมากกวาการดูแลเอาใจใสแบบธรรมดา โดยจะเปนไปตามวัฒนธรรมเฉพาะ
ของญี่ปุน  
 
 2.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการสไตล OMOTENASHI 
  หลักสําคัญ 3 อยางของ “OMOTENASHI”  
  1. การนําทาง (Navigation) : ไมทําใหฝายตรงขามวิตก ลําบาก หรือหลงทาง  
  2. การนําเสนอ (Presentation) : ปฏิบัติใหลูกคารูสึกสบาย ดวยประสบการณที่มีอยู  
  3. การแนะนํา (Recommendation) : แนะนําอยางไมเปนทางการ เพ่ือใหลูกคาตัดสินใจ
เลือกไดถูกตอง 
 
 3.  หนทางของ OMOTENASHI  
  ในประเทศญี่ปุนน้ันในสมัยกอนมีสิ่งที่เรียกวา “หนทาง” อยูมากมาย ดานศิลปะ
การตอสู ไดแก ยูโด, เคนโด, ไอคิโด, การยิงธนู และมีในแนวทางศิลปะ ไดแก ศิลปะการจัด
ดอกไม, พิธีชงชา, การคัดลายมือ, เคร่ืองหอม, ละครโน และศิลปะการแสดงละครคาบูกิ
ยกตัวอยางเชนพิธีชงชา ยกตัวอยางเชนในพิธีชงชาเปนเสมือนการฝกจิตใจของตนเองโดยใชพิธี
ชงชา และศิลปะการตอสูคือหนทางการปองกันตัวในแบบซามูไร กลาวคือ หนทางที่วาน้ัน ไมใช
แคเทคนิคธรรมดาที่ทราบกันอยูแลวเทาน้ัน แตเปนการปฏิบัติในการชีวิตประจําวัน ที่กลมกลืน
อยูในอยูในจิตวิญญาณการใชชีวิตของคน  
  เม่ือนึกถึง “OMOTENASHI” จึงเปนเทคนิคหรือวิธีการธรรมดาที่กลายมาเปน
ศิลปะหรือวิธีการแบบ “OMOTENASHI” แตทวาในการกระทําที่วาน้ันเกิดจากคุณคาหรือวิธีการ
ที่แสดงออกมาตามแตมุมมองของแตละคน ดังน้ันจึงกลาวไดวา “หนทางของ OMOTENASHI” 
เปนแนวทางการปฏิบัติที่อยูในชีวิตประจําวันในการใชชีวิตของคนนั้นๆ   
 

 
 

รูปที่ 4 หนทาง OMOTENASHI  
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  “OMOTENASHI” คือ การที่จะสงถึงฝายที่อยูตรงขาม ณ ที่นั้น หรือแมผูนั้นไมอยู  
ณ ตรงนั้นก็ตาม จะทําอยางไรใหฝายตรงขามรูสึกยินดี หรือทําใหเกิดความประทับใจ คือการที่
คิดถึงจิตใจของฝายตรงขามที่อยูตรงนั้น เพื่อใหมีการปฏิบัติตาม “หนทาง OMOTENASHI”  
ไดอยางดีนั้น สําคัญวาตองเพ่ิมสามองคประกอบของจิตใจ ศิลปะ และรางกาย 
 

 
 

รูปที่ 5 จิตใจวิญญาณ เทคนิค และระบบในหนทาง OMOTENASHI 
 
 “OMOTENASHI” ตางจาก “Hospitality” กับ “Service”  
 คําวา “Service” คือ การใหบริการตามเง่ือนไขที่ไดตั้งไว อาทิเชน คาจาง สวนคําวา 
“Hospitality” คือ การใหบริการซึ่งอยางนอยเปนไปตามเงื่อนไข แตตั้งใจจะใหฝายตรงขามได 
“Value” ที่มากกวา  การที่เราจะทําอะไรใหกับใครก็ตาม ควรคํานึงถึง “Value” ที่สามารถใหกับ
อีกฝายหน่ึง แมวาอีกฝายหนึ่งจะไมไดเรียกรองก็ตาม เก่ียวกับความหมายของคําวา OMOTENASHI 
นี้วาอยูเหนือ Hospitality คือ การกระทําอะไรใหอีกฝายไดสัมผัสและอ่ิมใจกับบริการที่ล้ําคาโดย
ที่ไมไดหวังอะไรตอบแทน "เพราะทําดวยใจ"  
 
 จิตใจวิญญาณ เทคนิค และระบบในหนทาง OMOTENASHI  
 “จิตใจวิญญาณ” ความปรารถนา, ทรรศนะ และจิตใจที่เอ้ืออารี ไมใชจิตใจของตน 
(บริษัทของตน หรือรานของตน) เปนศูนยกลาง และไมมีจิตใจที่เอ้ือเฟอ (ลูกคาเปนศูนยกลาง) 
เปาหมายของการบริการ “OMOTENASHI” ไมใชเพ่ือการหากําไรใหรานหรือบริษัทของตน  
แตเปนการใหความสุขแกลูกคาและพนักงาน เราสามารถอุทิศตนเองใหแกสังคมอยางไรดวย 
“OMOTENASHI” เพราะวากําไรคือผลลัพธที่สรางขึ้นมา โดย “เทคนิค” ศิลปะหรือฝมือที่สื่อถึง
จิตวิญญาณของ “OMOTENASHI” ไดแกรอยยิ้มที่สามารถกลาวไดวาคือสิ่งที่ ดีที่สุดของ 
“OMOTENASHI” “ระบบ” การแกปญหาในการทํางานที่สื่อถือจิตวิญญาณของ “OMOTENASHI”   



18 

ในการแกไขปญหาของพนักงานทุกคนนั้นไมไดขึ้นอยูกับพ้ืนฐานนิสัยของแตละคน แตตองสราง
ใหเปนระบบ (จรินทรยา แสงศิลปมณี. 2559) 
 คําวา OMOTENASHI มีการพูดถึงคร้ังสําคัญในการเปดตัวประเทศที่ไดรับเลือกให
เปนผูจัดการแขงขัน OLYMPIC 2020 ณ กรุงโตเกียว โดยมี Christel Takigawa นักแสดงหญิง 
ผูเปนตัวแทนในการกลาวสุนทรพจนเธอใหความหมายของ OMOTENASHI ไววามันคือ 
Japanese Hospitality  หรือ การบริการดวยความจริงใจ เพ่ือใหลูกคาไดรับความพึงพอใจอีกทั้ง 
ผศ.รังสรรค ยังใหความหมายอีกวา เปนศาสตรแหงการบริการสไตลญี่ปุน หมายถึง การให 
การตอนรับที่อบอุน (Warm Hospitality) หรือวัฒนธรรมการตอนรับในสไตลญี่ปุน แสดงถึง 
จิตสํานึกของการบริการดุจญาติมิตร ครอบครัวเดียวกัน (รังสรรค เลิศในสัตย. 2560) 
 14 สิ่งสําคัญ เร่ืองการบริการในญี่ปุน John Spacey, October 08, 2015 (รังสรรค 
เลิศในสัตย. 2560) 
 การบริการในญี่ปุนจะเก่ียวของกับมาตรฐาน (Standards) วัฒนธรรมประเพณี (Customs)  
ภาษา (Languages) เคร่ืองแบบ (Uniforms) และนโยบาย (Policies) ซึ่งมีความพิเศษเปนของ
ตัวเอง การบริการของญ่ีปุน เปนที่ชื่นชอบของ ผูมาเยือน และผูที่อยูอาศัยเปนเวลานาน  
อยางไรก็ตาม ความแตกตางของวัฒนธรรมการบริการ นํามาสู Culture Shock และบางคร้ังทํา
ใหเกิดประสบการณทางดานลบ เร่ืองตอไปน้ี เปนเร่ืองที่เปนประโยชนในการรูเก่ียวกับการ
บริการในญี่ปุน 
 
 1.  ภาษาสุภาพ (Keigo) 
  พนักงาน จะตองพูดภาษาที่สุภาพ ซึ่งในภาษาญี่ปุนเรียกวา Keigo แกลูกคาทุกคน   
เปนรูปแบบของภาษาที่ใหความเคารพ ซึ่งมักจะมีคําศัพทที่ยาว พนักงานจะถูกฝกใหพูด
ประโยคเหลาน้ันซํ้าๆ เพ่ือใหลูกคาพอใจ และเปนเรื่องธรรมดาไป สิ่งนี้เปนเรื่องที่ทาทาย 
สําหรับผูที่เพ่ิงจะเคยเดินทางไปญี่ปุน ซึ่งจะไดยินประโยคที่ยาวและซับซอน ดวยความรวดเร็ว
ในภัตตาคาร หรือรานคา ขาวดีก็คือวา คําพูดเหลาน้ี ลวนแตเปนคําตอนรับที่ไมตองการคําตอบ
จากลูกคา ตัวอยางเชน ที่ราน พนักงานจะตอนรับลูกคาดวยคําวา Irasshaimase! ซึ่งหมายความวา
ยินดีตอนรับ และไมตองการคําตอบจากลูกคา 
 
 2.  ความเปนมืออาชีพและ ความมีมิตรภาพ (Professionalism vs Friendliness)  
  ในญี่ปุน การบริการที่ดี จะสัมพันธกับความเปนมืออาชีพ (Professionalism) มากกวา 
ความมีมิตรภาพ (Friendliness) หมายความวา พนักงาน ไดรับการสอน ใหรักษา ความเปนมือ
อาชีพไว ตัวอยางเชน การถามคําถามสวนตัวตอลูกคา จะเปนเรื่องที่ไมเปนมืออาชีพ ผลลัพธก็
คือ เปนเรื่องที่ไมปรกติที่ พนักงาน จะกระซิบกระซาบ กับลูกคา หรือ พยายามสรางสายสัมพันธ
สวนตัวกับลูกคา เปนตนวา พูดคุยเร่ืองสวนตัวกับลูกคาเปนเวลานานๆ เรื่องสารทุกขสุกดิบ
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ตางๆ และนอกจากนี้ ยังเปนเรื่องที่เปนไปไมไดเลยในญี่ปุน ที่พนักงานจะพูดคุยกันเองในเรื่อง
ชีวิตสวนตัวตอหนาลูกคา คุณอาจจะตองการหาพนักงานที่มีมิตรภาพในญี่ปุน แตพนักงานตอง
เนนความเปนมืออาชีพมากกวา 
 
 3.  เสียงดัง (Loudness) 
  การบริการแบบญี่ปุน จะรูสึกเสียงดังมาก  ตัวอยางเชน พนักงานในรานจะถูกฝก
ใหมีความรองตะโกนอยางจริงจังเพ่ือแสดงความกระตือรือรน และ ความคึกคัก (Genki Spirit)  
ในรานคาปลีก เปนเรื่องธรรมดาที่ พนักงานที่จะใชโทรโขง เพ่ือสงเสริมการขาย และตอนรับ
ลูกคา 
 
 4.  Suminasen (ขอโทษ) 
  เปนเรื่องที่สุภาพอยางมาก ในการตะโกนวา Sumimasen ในภาษาญี่ปุน แปลวา  
“ขอโทษ (Excuse Me)” ในภัตตาคารรานอาหารที่ เนืองแนน เม่ือคุณตองการใหมีใหมีการ
ใหบริการ นี่เปนการแสดงใหเห็นถึงโมเดลท่ีแตกตางของการบริการ ในที่ซึ่งลูกคาตองการการ
บริการ แทนที่จะรอใหพนักงานรับรู ผลลัพธก็คือเปนเรื่องไมปรกติที่จะรอใหพนักงาน รับรูถึง
สถานการณของลูกคาเสียกอน คําวา Sumimasen สามารถใชไดในการตองการใหการบริการ 
ในรานคาเชนเดียวกัน อยางไรก็ตาม เปนเร่ืองปรกติที่พนักงานราน จะเดินตามทานรอบๆ 
เม่ือพวกเขา ไดรับการเรียกรองให มีความจริงจัง  
 
 5.  Table charges (คาจองโตะ) 
  เปนเรื่องปรกติที่ ภัตตาคาร ที่จะกําหนดใหมีคาจองโตะในยานใจกลางเมืองใน
ญี่ปุน คาจองโตะน้ัน ไมแพงมากนัก และ มักจะใหบริการอาหารทานเลนจานเล็กๆ ที่แปลกๆ 
ดวย 
 
 6.  Uniforms (เคร่ืองแบบ) 
  Uniforms เปนสิ่งที่ใชกันอยูทั่วไปในอุตสาหกรรมบริการของญี่ปุน ยกเวน รานที่
เก่ียวกับแฟชั่น สิ่งน้ีเปนอีกส่ิงหน่ึงที่แสดงภาพสัญลักษณความเปนมืออาชีพที่นาชื่นชมในญี่ปุน  
ในหลายๆ กรณี แมแตรานรถเข็นเล็กๆ ริมถนน ก็ยังสวมใส Uniforms ดวย 
 
 7.  Custom Orders (การส่ังออเดอร) 
  เปนเรื่องที่ไมปรกติที่ลูกคาจะเรียกรองใหทําเมนูพิเศษ ในภัตตาคารในญี่ปุน คน
อ่ืนๆ จะรูสึกแปลกประหลาดอยางมาก ถาทาน ตองการใหเปลี่ยน หรือทําส่ิงอ่ืนแทน และอาจจะ
ปฏิเสธการเรียกรองของทานได 
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 8.  Vegetarian Ordering (การส่ังมังสวิรัติ) 
  ญี่ปุนมีวัฒนธรรมของมังสวิรัติ ในรูปแบบของ อาหารพุทธศาสนา อยางไรก็ตาม 
มังสวิรัติ เปนเรื่องที่รับรูนอยมาก ในญี่ปุน ตัวอยางเชน บางคน อาจจะเขาใจวา มังสวิรัติ นั้น
สามารถทานปลาได ในอีกความหมายหนึ่ง พวกเขาคิดเพียงวา มังสวิรัติ เปน Diet ที่ปราศจาก
เน้ือ มากกวา เปนเพียงการทานผักอยางเดียว นี่เปนวัฒนธรรมที่บริสุทธ ที่มีคนจํานวนมากใน
ญี่ปุน ที่ไมทานเนื้อ แตทานแตปลา เพราะปลาเปน อาหารหลักทางประวัติศาสตร สําหรับ diet  
ในสไตลญี่ปุน ขาวดีก็คือวา อาหารญี่ปุน มักเสนอเมนูที่สําหรับ มังสวิรัติ เปนจํานวนมาก เชน
อาหารจําพวก เตาหู ผักดอง เปนตน 
 
 9.  Omakase (ปลอยใหแนะนํา) 
  Omakase เปน ประเพณีการยอมใหภัตตาคาร แนะนํา ชุดอาหารในราคาที่สุด
พิเศษ สิ่งนี้ขึน้อยูกับ ความเช่ือใจ และเปนเรื่องที่ไดผลลัพธที่ดีอยูเสมอ 
 
 10. Running (การวิ่ง) 
  สัญลักษณที่สะดุดตาอยางหนึ่งของการบริการของญี่ปุน คือ พนักงาน จะตอง
รวดเร็ว และจะวิ่งอยูเสมอๆ ตัวอยางเชน ทานจะเห็นพนักงาน วิ่งไปเปดเคร่ืองเก็บเงินใหม เพ่ือ
มีลูกคาเขาแถวมารอคอยเพิ่มขึ้น หนึ่งหรือ สองแถว 
 
 11. Bowing (การโคงคํานับ) 
  ถาคุณซื้อของที่รานขายเส้ือผาเล็กๆ แหงหน่ึง พนักงานที่บริการทาน จะเดินพา
ทานเดินออกมาที่นอกราน สงของใหทาน ที่ทางออก พรอมกับโคงคํานับเม่ือทานเดินออกไป 
เปนเรื่องปกติธรรมดา ที่พนักงานจะโคงคํานับตอลูกคา ซึ่งกําลังจะออกไป หรือ โคงคํานับใหกับ
หอง กอนที่จะออกจากหอง ไมตองมีการคํานับตอบ หรือใหการตอบแทน แตอยางไร 
 
 12. Service Items 
  ในบางกรณี  รานอาหารเล็กๆ หรือ รานกาแฟ จะใหอะไรบางอยางแกทานฟรี นั่น
เรียกวา “Service” เปนสิ่งที่แปลก แตมีขึ้นบอยๆ ซึ่งอาจจะเปนขนมกอนเล็กๆ  
 
 13. Tipping (การใหทิป) 
  ในญี่ปุน จะไมมีประเพณีการใหทิปแกพนักงานในภัตตาคาร รานอาหาร คนขับ
แท็กซ่ี หรือแมแต โรงแรมทั่วๆ ไป การใหทิป นั้นเปรียบเสมือน กับปฏิเสธ หรือ ดูหม่ิน ผูตอนรับ 
(Host) ของทาน คนญี่ปุน มีโอกาสที่จะใหทิปนอยมาก อาจจะมีเชน ที่ Ryokan (โรงแรมแบบ
ญี่ปุน) แตนั่นไมไดหมายความวา จะตองคาดหวังวาจะไดรับการบริการเกินกวาบริการที่ดีอยู
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แลว การใหทิปที่ (Ryokan) ทานจะตองมีซองใสเงินที่เปนการพิเศษ เม่ือตองการมอบเงินให    
ใหดูเหมือนวา เปนการใหของขวัญ 
 
 14. Anyone Can Help (ทุกคนชวยได) 
  เพราะวา ในญี่ปุนในไมการใหทิป และการตะโกนดวย Sumimasen เปนการ
เรียกรองใหบริการทุกๆ คน สามารถชวยทานได ในภัตตาคาร ไมไดมีการกําหนดวา ตองมี
พนักงานคนใด ดูแล ที่โตะใด แตนี่ ขึ้นอยูกับวา ทานจะมองวาเปนอยางไร เปนเรื่องที่ไมปรกติ
เลยที่ จะพูดวา “นั่นไมใชงานของฉัน” (Its-Not-My-Job)  ในญี่ปุน ในหลายๆ กรณีทั้ง เชฟ หรือ 
พนักงานในครัว ที่เปน Open Kitchen รูสึกมีความสุข ถาไดรับออเดอรจากทานโดยตรง (รังสรรค 
เลิศในสัตย. 2560) 
 
งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 ปฐมาพร โตสงา (2553) ไดศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสปาเพ่ือ
สุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสปา 
เพ่ือสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร และเพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการ 
สปาเพื่อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกัน โดยใชทฤษฎี
ของพาราซูรามาน; และคณะ (Parasuraman; et al. 1988) ที่ศึกษาเก่ียวกับคุณภาพบริการ 10 ดาน 
ไดแก ความเชื่อถือไดการตอบสนอง ความรูความชํานาญ การเขาถึงบริการอัธยาศัยการสื่อสาร 
ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย การเอาใจใส และการสรางสิ่งที่จับตองได โดยใชการสุมกลุม
ตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน ซึ่งไดจากการเลือกตัวอยางตามสะดวกจากผูที่เคยใชบริการ 
สปาเพ่ือสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน แลวนํามาวิเคราะหดวย โปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง 
มากกวาเพศชายมีอายุระหวาง 31-38 ป จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี สวนใหญประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัท มีสถานภาพโสด และมีระดับรายได 19,001-30,000 บาท มากที่สุด จาก
การศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังและรับรูในการใชบริการโดยรวมอยูในระดับสูงและ
ในรายดานทั้ง 10 ดาน ไดแก ความเชื่อถือได การตอบสนอง ความรูความชํานาญ การเขาถึง
บริการ อัธยาศัย การสื่อสาร ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย การเอาใจใส การสรางสิ่งที่จับตอง
ได ผูใชบริการมี ความคาดหวังในการใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพและการรับรูในการใชบริการสปา
เพ่ือสุขภาพแตกตางกัน ผูใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะ
ประชากรศาสตร แตกตางกันมีความคาดหวังและการรับรูในการใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพใน
ภาพรวมไมแตกตางกัน หากพิจารณาในรายดานผูใชบริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร
แตกตางกันมีความคาดหวังและการรับรูในการใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพไมแตกตางกัน ยกเวน
ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีความคาดหวังดานอัธยาศัยแตกตางกัน ผูใชบริการท่ีมี
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สถานภาพแตกตางกันมีการรับรูดานการสรางสิ่งที่จับตองไดแตกตางกัน และผูใชบริการท่ีมี
รายไดแตกตางกันมีความคาดหวังดานการตอบสนองแตกตางกัน 
 ธรามร ไพรพงษ (2550) งานวิจัยเร่ืองความคิดเห็นของผูใชบริการเก่ียวกับคุณภาพ
การบริการของคลินิกนายแพทยธนสิทธิ์ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ โดยสํารวจความ
คิดเห็นของผูมาใชบริการ จํานวน 344 คน ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการคลินิกนายแพทยธน
สิทธิ์  สวนใหญเปนเพศหญิง อายุมากกวา 40 ป สถานภาพสมรส การศึกษาประถมศึกษาหรือ
ต่ํากวา มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาท ผูใชบริการมีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมี
คุณภาพการบริการของคลินิกนายแพทยธนสิทธิ์โดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมาก ไดแก 
ดานความเอาใจใส (Reliability) พนักงานและแพทยประจําคลินิกเอาใจใสสนใจอาการเจ็บปวย
ของผูใชบริการ คลินิก มีการดูแลผูใชบริการเปนพิเศษ เม่ือผูใชบริการจากคลินิกตองเขารับการ
รักษาในโรงพยาบาลพนักงานประจําคลินิกมีความกระตือรือรนเอาใจใสการบริการดวยความ
สุภาพและรวดเร็ว  แพทยประจําคลินิกมีความสนใจ คําบอกเลาอาการเจ็บปวยของผูใชบริการ
เปนอยางดี  ดานการโตตอบจากพนักงาน (Responses) พนักงานประจําคลินิกมีความตั้งใจและ
เต็มใจใหบริการแกผูใชบริการพนักงานประจําคลินิกใหบริการผูมาใชบริการดวยความรวดเร็ว 
และคลินิกสามารถคนประวัติผูใชบริการในการตรวจรักษาไดอยางรวดเร็วทั้งในกรณีมีบัตรและ
ไมมีบัตร ดานความไววางใจ (Acceptance) แพทยประจําคลินิกมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับของคน
ทั่วไป มีประสบการณ ความชํานาญในการรักษา และใหคําแนะนําเก่ียวกับอาการเจ็บปวยไดดี 
วิธีการตรวจรักษาและผลการตรวจรักษาของแพทยมีความนาเชื่อถือ ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอ
เดือนมากกวา 15,000 บาท มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีคุณภาพการบริการของคลินิก
นายแพทยธนสิทธ  ดานความเอาใจใส มากกวาผูใชบริการที่มีรายได 10,000-15,000 บาท 
ผูใชบริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ หรือระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวย 
เก่ียวกับการมีคุณภาพการบริการของคลินิกนายแพทยธนสิทธ โดยรวมและเปนรายดานทุกดาน
ไมแตกตางกัน โดยสรุป ผูใชบริการมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีคุณภาพการบริการของ
คลินิกนายแพทยธนสิทธิ์ อยูในระดับมาก ผลลัพธที่ไดจากการศึกษา สามารถนํามาใชเปนขอมูล
ในการปรับปรุงระบบงาน พัฒนาคุณภาพ การบริการ และเปนขอสนเทศในการแกไขปญหาและ
วางแผนพัฒนาการใหบริการของคลินิกนายแพทยธนสิทธิ์ เพ่ือใหธุรกิจมีคุณภาพและประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้นและสามารถแขงขัน อยูในตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาได 
 จากการทบทวนวรรณกรรมในระดับสากลพบวา นักวิจัยหลายทานยังคงใหความ
สนใจ และดําเนินการศึกษาวิจัยในหัวขอที่เก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวก 
ตอความไวเน้ือเชื่อใจของลูกคา ซีฮี; และคณะ (Zehir; et al. 2011) คุณภาพการใหบริการมี
อิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความ
จงรักภักดีของลูกคา เดเมียซี; และคณะ (Demirci; et al. 2014) คุณภาพการใหบริการมีความ 
สัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา เหวิน; และคณะ (Wen; et al. 2011) คุณคาที่รับรู 
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มีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเชื่อใจ อารคีส; และคณะ (Erciş; et al.  2012) คุณคาที่รับรูมี
อิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา เฉิน; และคณะ (Chen; et al. 2008) ความไวเน้ือ
เชื่อใจของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา แพททริเซีย; และคณะ (Patricia; 
et al. 2013) ความไวเน้ือเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ เลียน; และคณะ (Lien; et al. 
2014) ความไวเนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ และการกลับมาใชบริการซํ้าของ
ลูกคา คิม (Kim; 2009) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ จีวานโต; และคณะ
(Jiewanto; et al. 2012) ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอการซื้อซํ้า ริว; และคณะ
(Ryu; et al. 2008) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ ซูกิ; และคณะ (Suki; et al. 
2014) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซื้อซํ้าของลูกคา เฉินซู; และคณะ (Changsu; 
et al. 2012) (นวลอนงค ผานัด. 2558) 
 
 



24 
 

บทที่ 3 
วิธีดําเนินงานวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการตามขึ้นตอนดังตอไปน้ี 
 1. การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางและทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3. เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5. การวิเคราะหขอมูล 
 6. ตัวแปรในงานวิจัย 
 
การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ กลุมตัวอยางจากผูที่ชื่นชอบอาหารญี่ปุน ในเขต
กรุงเทพมหานคร แตเน่ืองจากไมทราบจํานวนที่แนชัด แตมีจํานวนมากกวา 100,000 จึงใชการ
อางอิงตามการกําหนดขนาดของกลุมประชากรโดยใชรอยละของประชากร  
 
ตารางที่ 2 ตัวอยางรอยละการสุมประชากร 

จํานวนประชากร ใชกลุมตวัอยางรอยละ 
หลักรอย รอยละ 25 
หลักพัน รอยละ 10 
หลักหม่ืน รอยละ 5.5 
หลักแสน รอยละ 1 

 
 ในกรณีนี้วิธีการกําหนดสัดสวนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ีอยูที่อัตราสวนรอยละ  
1 ของประชากร และใชสูตรของ คอแครน (Cochran. 1974 : 78) ในการคํานวณหาขนาดของ
กลุมตัวอยางที่ใช โดยมีสูตรในการคํานวณดังน้ี 
 

n  =  2

2

d
Z)P1(P 
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 เม่ือ  n  คือ  จํานวนกลุมตวัอยางที่ตองการ 
   P  คือ  สัดสวนของกลุมประชากรที่ผูวิจัยใชในการสุม 
   Z  คือ  ระดับความเชือ่ม่ัน หรือระดับนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีคาตอไปน้ี 
   Z  ระดับนัยสําคญัที่ 0.10 เทากับ 1.65 (ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 90) 
   Z  ระดับนัยสําคญัที่ 0.05 เทากับ 1.96 (ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95) 
   Z  ระดับนัยสําคญัที่ 0.01 เทากับ 2.58 (ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99) 
   d  คือ  สัดสวนความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับใหเกิดขึ้นได 
 
 ดังนั้นเม่ือทําการแทนคาในสูตรแลวจึงไดดังนี้ 
 

    n = 2

2

05.0
96.1)1.01(1.0 

 

    n = 138 
 
การสรางและทดสอบเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย 
 แบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมครั้งนี้ประยุกตมากจากทฤษฎีและงานวิจัยใน
อดีต โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางที่ 3 การประยุกตเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
ลําดับ ตัวแปรที่ศึกษา จํานวนคําถาม ประยุกตจาก 

1 
ความเขาใจเกีย่วกับการบรกิาร
สไตลญีปุ่น OMOTENASHI 

1 
ปรัชญา 

OMOTENASHI 

2 
ระดับคุณภาพการบริการของ
ผูบริโภคท่ีเขารับบริการดาน
ตางๆ 

39 
Qin; and Prybutok 

(2009) 
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ตารางที่ 4 ปจจัย รายละเอียด และอางอิง 
ปจจัย รายละเอียด อางอิงจาก 

1. 
ดา
นส

ิ่งท
ี่จับ

ตอ
งไ
ด 

(T
an

gib
les

) 
1.1 พ้ืนที่รับประทานอาหารที่สะอาด 
Clean Dining Area 
1.2 พนักงานสวมใสเคร่ืองแตงกายที่ดี 
Well-Dressed Employees 
1.3 ใชถุงมือและเนต็คลุมผม 
Using Disposable Gloves and Hair Net 
1.4 มีที่นั่งรอ 
Seating Availability 
1.5 มีที่จอดรถ 
Parking Availability 

Cronin; et al. (2000) 
Johns; et al. (1998) 
Kara; et al. (1995) 
 

2. 
ดา
นค

วา
มน

าเช
ื่อถ

อื 
(R

eli
ab

ilit
y) 

2.1 ใหบริการตามที่สัญญาไว 
Providing Service as Promised 
2.2 มีความนาเห็นใจและความมั่นใจ 
Sympathetic and Reassuring 
2.3 เชื่อถือได 
Dependable 
2.4 บริการตามกําหนดการที่ตั้งไว 
On-Schedule Service 
2.5 คาใชจายที่ถูกตอง 
Accurate Charge 

Cronin; et al. (1992) 
 

3. 
ดา
นค

วา
มไ
วว
าง
ใจ

 
(A

ss
ur

an
ce

) 

3.1 พนักงานนาเชื่อถือ 
Trust Employees 
3.2 รูสึกปลอดภัยหากตองทําธุรกรรมการเงิน 
Feel Safe for Financial Transactions 
3.3 พนักงานที่เปนมิตร 
Friendly Employees 
3.4 พนักงานที่มีความรู 
Knowledgeable Employees 

Cronin; et al. (1992) 
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ตารางที่ 4 ปจจัย รายละเอียด และอางอิง (ตอ) 
ปจจัย รายละเอียด อางอิงจาก 

4. 
ดา
นก

าร
ตอ

บส
นอ

งข
อง
พน

ักง
าน

 
(R

es
po

ns
ive

ne
ss

) 
4.1 บอกเวลาการใหบริการที่แนนอน 
Telling Exact Service Time 
4.2 พนักงานสามารถรับขอรองขอได 
Employees Available to Requests 
4.3 การบริการที่รวดเรว็ 
Prompt Service 
4.4 พนักงานยินดีชวยเหลอื 
Employees Willing to Help 
 

Cronin; et al. (1992) 
 

5. 
ดา
นก

าร
เอ
าใ
จใ
ส 

 
(E

mp
ath

y) 

5.1 ความพรอมในการเตรียมอุปกรณ ฯลฯ 
Availability to Utensils, etc. 
5.2 ชั่วโมงการบริการที่สะดวก 
Convenient Operating Hours 
5.3 สถานที่สะดวก 
Convenient Locations 
5.4 มีบริการหอกลับบานอยางดี 
Completely Packaged food 

Cronin; et al. (1992) 
Johns; et al. (1998) 
Cronin; et al. (2000) 
 
 
 
 

6. 
ดา
นก

าร
แก

ไข
ปญ

หา
 

ขอ
งพ

นัก
งา
น 

(R
ec

ov
er

y) 

6.1 พนักงานขอโทษอยางรวดเร็วสําหรับ
ขอผิดพลาด 
Employees Quickly Apologize for Mistakes 
6.2 ใสใจเก่ียวกับการรองเรียนของลูกคา 
Cares About Customers Complaints 
6.3 มีทักษะและความสามารถในการรับมือกับ
ขอรองเรียน 
Skills and Ability to Deal with Complaints 

Olorunniwo; et al. (2006) 
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ตารางที่ 4 ปจจัย รายละเอียด และอางอิง (ตอ) 
ปจจัย รายละเอียด อางอิงจาก 

7. 
ดา
นค

ุณ
ภา

พข
อง
อา
หา

ร  
(F

oo
d 

Qu
ali

ty)
 

7.1 สดใหม 
Fresh 
7.2 การนําเสนอ 
Presentation 
7.3 ปรุงอยางพิถีพิถัน 
Well Cooked 
7.4 มีอาหารและเครื่องด่ืมหลากหลาย 
A Variety of Food and Beverage 

Johns; et al. (1998) 
Kivela; et al. (1999) 

8. 
ดา
นค

ุณ
คา
ที่ไ

ดร
ับ 

(P
er

ce
ive

d 
Va

lue
) 8.1 ราคาอาหารเปนที่รับได 

Competitive Price for Food 
8.2 ราคาเครื่องด่ืมเปนที่รับได 
Competitive Price for Beverage 
8.3 คุมคาคุมราคา 
Value Worthy of Price 

Kim; et al. (2004) 
Kara; et al. (1995) 

9. 
ดา
นค

วา
มพึ

งพ
อใ
จข

อง
ลูก

คา
 

(C
us

tom
er

s S
ati

sfa
cti

on
) 

9.1 พอใจกับการรับประทานอาหาร 
Satisfied with Dining 
9.2 เปนตัวเลอืกที่ดี 
Wise Choice 
9.3 ไดรับส่ิงที่ถูกตอง 
Right Thing 
9.4 ไดรับประสบการณที่สนกุสนาน 
Enjoyable Experience 

Olorunniwo; et al. (2006) 

10
. แ

นว
โน
มก

าร
กล

ับม
าใ
ชบ

ริก
าร

 
(B

eh
av

ior
al 

Int
en

tio
ns

) 

10.1 แนะนําตอ 
Recommendation 
10.2 มีความตั้งใจที่จะมารับประทานอาหารที่นี่
อีกคร้ัง 
Intention to Dine Here Again 
10.3 พูดถึงสิ่งที่ดีเกี่ยวกับรานอาหาร (FFR) 
Saying Good Things About the Fast Food 
Restaurant (FFR) 

Boulding; et al. (1993) 
Keillor; et al. (2004) 
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 อางอิงจาก คิน; และไพรบูต็อค (Qin; and Prybutok. 2009) กลาวถึง โครนิน; และ
คณะ (Cronin; et al. 1992), มิวเตอร; และคณะ (Meuter; et al. 2000), โอลิวา; และคณะ 
(Oliva; et al. 1992), โอโรรุนิโว; และคณะ (Olorunniwo; et al. 2006) ซึ่งมาจากการวิจัยเชิง
ประจักษที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชซ้ํา โครนิน; 
และคณะ (Cronin; et al. 2000), คีเวลา; และคณะ (Kivela; et al. 1999), โอโรรุนิโว; และคณะ 
(Olorunniwo; et al. 2006) 
 แบบสอบถามประยุกตมาจากงานวิจัยในอดีตมีคาความเชื่อม่ันสูงกวา 0.5 (Reliability 
> 0.5) จากนั้นจึงนําไปทดสอบคาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) การหาคา
สัมประสิทธิ์ความสอดคลอง (IOC) โดยใหผูเชี่ยวชาญทั้ง 3 ทาน ใหคะแนนในแตละขอคําถาม
เพ่ือยืนยันความสอดคลองและครอบคลุมตามกรอบแนวคิดและวัตถุประสงคการวิจัย รายชื่อ
ผูเชี่ยวชาญดังนี้ 
 1. ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ 
 2. ดร. สรรเสริญ สัตถาวร 
 3. ผูชวยศาสตราจารย ดร. วัลพา พัฒนา 
 แบบสอบถามที่ไดรับการใหคะแนน IOC มีคาดังตอไปน้ี 
 
      ให +1  ขอคําถามน้ันมีความสอดคลองกับจุดประสงค 
      ให  0   ไมแนใจวามีความสอดคลองกับจุดประสงค 
      ให  -1  ขอคําถามน้ันไมมีความสอดคลองกับจุดประสงค 
 
 นําคะแนนของผูเชี่ยวชาญแตละคนในแตละขอมาหารดวยจํานวนของผูเชี่ยวชาญ
ทั้งหมด คือ จํานวน 3 คน หารคะแนนดวย 3 เปนคา IOC ของขอคําถาม ซึ่งมีสูตรการคํานวณดังน้ี 
 

IOC  =  
N
R  

 
 เม่ือ  IOC    คือ  ความสอดคลองระหวางวัตถุประสงคกับแบบสอบถาม 
   R คือ  ผลรวมของคะแนนจากผูเชี่ยวชาญทั้งหมด 
          N      คือ   จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
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 โดยกําหนดเกณฑการพิจารณาระดับคาดัชนีความสอดคลอง ของขอคําถามที่ไดจาก
การคํานวณจากสูตรที่มีคาอยูระหวาง 0.00 ถึง 1.00 มีรายละเอียดของเกณฑการพิจารณา ดังน้ี 
มีคา IOC ตั้งแต 0.5 ขึ้นไป คัดเลือกขอคําถามขอน้ันไวใชได แตถาไดคา IOC ต่ําหวา 0.5 ควร
พิจารณาแกไขปรับปรุง หรือ ตัดทิ้ง 
 

 แทนคา  IOC = 
40

7.32
 

     = 0.816 
 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยคร้ังนี้ คือแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ที่ผูวิจัยสรางขึ้นจากการศึกษาทฤษฏี และแนวคิดตางๆ ที่เก่ียวของ 
 แบบสอบถามคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า จํานวน 150 คน แบบสอบถาม แบงออกเปน  
5 สวน ไดแก 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามเกี่ยวกับคุณลักษณะของ
ประชากรผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม และ
รายไดตอเดือน  
 สวนที่ 2 พฤติกรรมการเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุน เปนคําถามที่เก่ียวกับ เหตุผล 
ความถี่ สื่อที่รับ เขารับบริการกับผูใด จํานวนคน ลักษณะราน รูปแบบราน บรรยากาศ ความ 
สามารถในการรอ บริเวณที่เขารับบริการ สถานที่ที่เขารับบริการ และคาใชจายในการเขารับ
บริการในแตละครั้ง 
 สวนที่ 3 ความเขาใจเกี่ยวกับบริการแบบญ่ีปุน (OMOTENASHI) เปนคําถามที่เก่ียวกับ
ความรู ความเขาใน เก่ียวกับการบริการแบบญี่ปุนที่เรียกวา การบริการแบบ OMOTENASHI 
 สวนที่ 4 คุณภาพการบริการอยูในระดับของผูบริโภคที่เขารับบริการดานตางๆ เปน
คําถามเกี่ยวกับกลยุทธทางการตลาดทั้งหมด 10 ดาน ไดแก ดานส่ิงที่จับตองได (Tangible) 
ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ดานความไววางใจ (Assurance) ดานการตอบสนองจองพนักงาน 
(Responsiveness) ดานการเอาใจใส (Empathy) ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) 
ดานคุณภาพของอาหาร (Food Quality) ดานคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ดานความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customers Satisfaction) และแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า (Behavioral Intentions) 
 ซึ่งในสวนของแบบสอบถามนี้ไดนํามาปรับปรุงจากแบบสอบถามของ คิน; และไพรบูต็อค 
(Qin; and Prybutok. 2009) ที่กลาวถึงการวิจัยในเรื่องของคุณภาพการบริการ และ ความพึงพอใจ
ของลูกคา รวมถึงแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาที่เขารับบริการรานอาหาร แบง
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ออกเปน 10 ดาน ดังตอไปน้ี ดานส่ิงที่จับตองได (Tangible) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ดานความไววางใจ (Assurance) ดานการตอบสนองจองพนักงาน(Responsiveness) ดานการ
เอาใจใส (Empathy) ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) ดานคุณภาพของอาหาร 
(Food Quality) ดานคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customers 
Satisfaction) และแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า (Behavioral Intentions) 
 โดยเปนแบบสอบถามการประมาณคา (Rating Scale) 6 ระดับ โดยมีการวัดระดับ
อัตราสวน (Rating Scale) มีเกณฑดังนี้ 
  
 ระดับคะแนน ระดับความคิดเห็นของระดับคุณภาพการบริการ 
       6 เห็นดวยมากที่สุด 
       5  เห็นดวยมาก 
       4 เห็นดวยปานกลาง 
       3 เห็นดวยนอย 
       2 เห็นดวยนอยมาก 
       1 ไมเคยพบเห็น 
 
 และคาเฉลี่ยของคําตอบของแบบสอบถาม ใชเกณฑวัดในการแปลความหมายของ
คาเฉลี่ยดังตอไปน้ี 
  

    อันตรภาคชั้น = 
จํานวนชั้น

คาต่ําสุดคาสูงสุด
 

    = 
6

16 
 

    = 0.83 
       
 5.16-5.98 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูในระดับมากที่สุด หรืออยูในเกณฑสูงมาก 
      4.33-5.15 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูในระดับมาก หรืออยูในเกณฑสูง 
      3.50-4.32 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลาง หรืออยูในเกณฑปานกลาง 
      2.67-3.49 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูในระดับนอย หรืออยูในเกณฑต่ํา 
      1.84-2.66 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูในระดับนอยที่สุด หรืออยูในเกณฑต่ํามาก 
      1.00-1.83 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูในระดับที่ไมเคยพบ หรอืไมอยูในเกณฑ 
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 สวนที่  5 เปนคําถามปลายเปดเพ่ือสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่ตองการ
ใหรานอาหารญ่ีปุนและรานอาหารไทยพัฒนาในการใหบริการ เปนคําถามเก่ียวกับความคิดเห็น
และขอเสนอแนะของผูเขาบริการ 4 ดาน ไดแก จุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของรานอาหาร
ญี่ปุน จุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารไทย จุดที่คิดวารานอาหารญ่ีปุนกับ
รานอาหารไทยที่แตกตางกัน และขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดจัดสงแบบสอบถามที่สมบูรณแลวไปยังกลุมผูที่มีความชื่นชอบในการรับประทาน
อาหารญ่ีปุนในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งหมด 200 ชุด โดยทําการสอบถามยังผูชื่นชอบอาหาร
ญี่ปุน และผูที่เขารับบริการ ณ รานอาหารญี่ปุนตามสถานที่ตางๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร เชน 
กลุมผูบริโภคที่ชื่นชอบในอาหารญี่ปุน และ ผูเขารับบริการรานยาโยอิ รานฟูจิ รานเซน รานฮะจิบัง 
รานโออิชิ และรานอาหารญ่ีปุนที่บริหารโดยคนญี่ปุน ตามสถานที่ตางๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร
ทั่วๆ ไป โดยใหผูตอบแบบสอบถามตอบแบบสอบถามเอง จากแบบสอบถามที่ผูวิจัยไดทําการ
พัฒนาข้ึนมา และติดตามเก็บกลับนํามาประมวลผล ไดจํานวน 150 ชุด คิดเปนรอยละ 75 ซึ่ง
เปนแบบสอบถามที่มีความครบถวนและสมบูรณ จากการคํานวณกลุมตัวอยางที่ไดบันทึกนําไป
วิเคราะหผล 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 ทําการรวบรวมขอมูล ตรวจสอบความถูกตอง ความครบถวนของขอมูลและประมวลผล
ดวยโปรแกรมทางสถิติในการทดสอบความสัมพันธและทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติในการวิเคราะห
ขอมูลดังนี้ 
 
 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 เปนการสรุปขอมูลเบื้องตนของตัวแปร ไดแก คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percent) 
คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 
 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาร (Inferential Statistics) 
 ใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหคูณ (Multiple Regression Analysis) และสมการ
ถดถอยแบบงาย (Simple Regression Analysis) เพ่ือหาความสัมพันธที่สงผลตอการตัดสินใจ
เลือกเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตัวแปรในงานวิจัย 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 
 - คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 - คุณภาพอาหาร (Food Quality) 
 - คุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) 
 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 - ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
 - แนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intentions) 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 การคนควาอิสระคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเ พ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการสไตล 
OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า  
ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณที่ใชดังตอไปน้ี 
 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
 X   แทน คาเฉลี่ยความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 
 S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-Distribution 
 F  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-Distribution 
 Sig. แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ (Significant) 
 df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 P  แทน ความนาจะเปนที่สถิติที่ใชทดสอบจะตกอยูบริเวณชวงปฏิเสธสมมุติฐาน 
 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **  แทน มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลและการนําเสนอผล โดยแบงออกเปน 6 ตอน ดังนี้ 
             ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ อาชีพ 
สถานภาพ และรายไดตอเดือน ขอมูลเหลาน้ีแปลผลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และ
การหาคารอยละ (Percent) 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหพฤติกรรมการเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน ไดแก เหตุผลใน
การเลือกรับบริการ ความถี่ในการเขารับบริการ สื่อที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกเขารับบริการ
รานอาหาร สวนใหญเขารับบริการรานอาหารกับใคร สวนใหญเขารับบริการรานอาหารครั้งละ 
ก่ีคน ลักษณะรานญี่ปุนที่ทานชื่นชอบ รูปแบบของรานอาหารญ่ีปุนที่ทานชื่นชอบ บรรยากาศ
ของรานอาหารญ่ีปุนที่ทานชื่นชอบ ความสามารถในการรอเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุน ทําเล
ที่ตั้งของรานอาหารที่เขารับบริการ และคาใชจายในการรับประทานอาหารญี่ปุนในแตละครั้ง 
ขอมูลเหลาน้ีแปลผลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และการหาคารอยละ (Percent) 
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 ตอนที่ 3 ความเขาใจของผูเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนในประเทศไทย เก่ียวกับการ
ใหบริการสไตลญี่ปุน “OMOTENASHI” แปลผลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และการ
หาคารอยละ (Percent) 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการของรานอาหารญ่ีปุนทั้งหมด ทั้งหมด 
6 ดาน ไดแก ดานสิ่งที่จับตองได (Tangible) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ดานความไววางใจ 
(Assurance) ดานการตอบสนองจองพนักงาน (Responsiveness) ดานการเอาใจใส (Empathy) 
ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) คุณภาพดานอาหาร (Food Quality) คุณคาที่
ไดรับ (Perceived Value) ความพึงพอใจของลูกคา (Customers Satisfaction) และแนวโนมการ
กลับมาใชบริการ (Behavioral Intention) โดยขอมูลเหลาน้ีใชการแปลผลดวยการหาคาเฉลี่ย 
(Mean) และการหาคาการกระจายของขอมูล (Standard Deviation S.D.) 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพบริการทั้งหมด 6 ดาน ไดแก ดานส่ิงที่
จับตองได (Tangible) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ดานความไววางใจ (Assurance) ดาน
การตอบสนองจองพนักงาน (Responsiveness) ดานการเอาใจใส (Empathy) ดานการแกไขปญหา
ของพนักงาน (Recovery) คุณภาพดานอาหาร (Food Quality) คุณคาที่ไดรับ (Perceived 
Value) กับความพึงพอใจของลูกคา (Customers Satisfaction) ดวยการวิเคราะหขอมูลแบบ
ถดถอยพหุคูณ (Regression Analysis) และการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอแนวโนม
การกลับมาใชบริการ (Behavioral Intention) ดวยการวิเคราะหขอมูลแบบสมการถดถอยแบบงาย 
(Simple Regression Analysis) 
 ตอนที่ 6 เปนคําถามปลายเปดเพ่ือสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่ตองการ
ใหรานอาหารญ่ีปุนและรานอาหารไทยพัฒนาในการใหบริการ ทั้งหมด 4 ดาน ไดแก จุดเดนที่
ประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารญี่ปุน จุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของ
รานอาหารไทย จุดที่คิดวารานอาหารญี่ปุนกับรานอาหารไทยที่แตกตางกัน และขอเสนอแนะ
อ่ืนๆ เพ่ือใหผูตอบแบบสอบถาม สามารถเสนอแนะความคิดเห็นเพิ่มเติมจากแบบสอบถาม  
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ และรายไดตอเดือน ขอมูลเหลาน้ีแปลผลโดยการ
แจกแจงความถี่ (Frequency) และการหาคารอยละ (Percent) 
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ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะหขอมูลดานเพศ 
ตัวแปรที่ศึกษา จํานวนคน (N=150) รอยละ 

1.1 เพศ 
 ชาย 
 หญิง 

 
40 
110 

 
26.7 
73.3 

รวม 150 100 
 
 จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยนี้สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 
110 คน (รอยละ 73.3) เพศชาย 40 คน (รอยละ 26.7)  
 
ตารางที่ 6 ผลการวิเคราะหขอมูลดานอายุ 

ตัวแปรที่ศึกษา จํานวนคน (N=150) รอยละ 
1.2 อายุ 
 นอยกวา 25 ป 
 25-30 ป 
 31-35 ป 
 36-40 ป 
 41-45 ป 
 มากกวา 45 ป 

 
7 
62 
39 
15 
15 
12 

 
4.70 
41.30 
26.00 
10.00 
10.00 
8.00 

รวม 150 100 
 
 จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียด
ในชวงอายุ จากมากไปนอยดังตอไปน้ี อายุ 25-30 ป จํานวน 62 คน (รอยละ 41.30), อายุ  
31-35 ป จํานวน 39 คน (รอยละ 26.00), อายุ 36-40 ป และ อายุ 41-45 ป อยางละ 15 คน 
(รอยละ 10.00), อายุมากกวา 45 ป จํานวน 12 คน (รอยละ 8.00) และ อายุนอยกวา 25 ป 
จํานวน 7 คน (รอยละ 4.70) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 7 ผลการวิเคราะหขอมูลดานอาชีพ 
ตัวแปรที่ศึกษา จํานวนคน (N=150) รอยละ 

1.3 อาชีพ 
 นักเรียน/นักศึกษา 
     อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว 
     ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
     พนักงานบริษัท 
     คุณครู/อาจารย 
     อ่ืนๆ 

 
8 
38 
17 
85 
2 
0 

 
5.30 
25.30 
11.30 
56.70 
1.30 
0.00 

รวม 150 100 
 
 จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียด
อาชีพ จากมากไปนอยดังตอไปน้ี พนักงานบริษัท จํานวน 85 คน (รอยละ 56.70), อาชีพอิสระ/
ธุรกิจสวนตัว จํานวน 38 คน (รอยละ 25.30), ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 17 คน 
(รอยละ 11.30), นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 8 คน (รอยละ 5.30) และคุณครู/อาจารย จํานวน 2 คน 
(รอยละ 1.30) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 8 ผลการวิเคราะหขอมูลดานสถานภาพ 

ตัวแปรที่ศึกษา จํานวนคน (N=150) รอยละ 
1.4 สถานภาพ 
     โสด 
     แตงงาน 
     หยาราง 

 
98 
48 
4 

 
65.30 
32.00 
2.70 

รวม 150 100 
 
 จากตารางที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียด
สถานภาพจากมากไปนอยดังตอไปน้ี โสด จํานวน 98 คน (รอยละ 65.30), แตงงาน จํานวน  
48 คน (รอยละ 32.00) และ หยาราง จํานวน 4 คน (รอยละ 2.70) ตามลําดับ 
 
 
 
 



38 

ตารางที่ 9 ผลการวิเคราะหขอมูลดานรายไดตอเดือน 
ตัวแปรที่ศึกษา จํานวนคน (N=150) รอยละ 

1.5 รายไดตอเดือน 
     นอยกวา 20,000 บาท 
     20,001-25,000 บาท 
     25,001-30,000 บาท 
     มากกวา 30,001 บาท 

 
9 
14 
31 
96 

 
6.00 
9.30 
20.70 
64.00 

รวม 150 100 
 
 จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียด
รายไดตอเดือนจากมากไปนอยดังตอไปนี้ มากกวา 30,001 บาท จํานวน 96 คน (รอยละ 
64.00), 25,001-30,000 บาท จํานวน 31 คน (รอยละ 20.70), 20,001-25,000 บาท จํานวน 14 คน 
(รอยละ 9.30) และนอยกวา 20,000 บาท จํานวน 9 คน (รอยละ 6.00) ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหพฤติกรรมการเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน  
 ไดแก เหตุผลในการเลือกรับบริการ ความถี่ในการเขารับบริการ สื่อที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกเขารับบริการรานอาหาร สวนใหญเขารับบริการรานอาหารกับใคร สวนใหญเขารับ
บริการรานอาหารครั้งละกี่คน ลักษณะรานญี่ปุนที่ทานชื่นชอบ รูปแบบของรานอาหารญ่ีปุนที่
ทานชื่นชอบ บรรยากาศของรานอาหารญ่ีปุนที่ทานชื่นชอบ ความสามารถในการรอเขารับบริการ
รานอาหารญี่ปุน ทําเลที่ตั้งของรานอาหารที่เขารับบริการ และคาใชจายในการรับประทาน
อาหารญ่ีปุนในแตละครั้ง ขอมูลเหลาน้ีแปลผลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และการหา
คารอยละ (Percent)  
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รูปที่ 6 เหตุผลในการเลือกรับบริการรานอาหารญ่ีปุน 
 
 จากรูปที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียดเหตุผล
ในการเลือกรับบริการรานอาหารญี่ปุนจากมากไปนอยดังตอไปน้ี รสชาติของอาหาร จํานวน  
50 คน (รอยละ 33.33), นัดสังสรรค จํานวน 45 คน (รอยละ 32.67), เพ่ือนแนะนํา จํานวน  
45 คน (รอยละ 30.00), ชื่อเสียงของราน จํานวน 28 คน (รอยละ 18.67) และ รวมงานเลี้ยง 
จํานวน 12 คน (รอยละ 8.00) ตามลําดับ 

45; 24%

12; 7%

49; 27%0; 0%

28; 15%

50; 27%

0; 0%

เพ่ือนแนะนํา (45) รวมงานเลี้ยง (12) นัดสังสรรค (49)

เจรจาธุรกิจ (0) ชื่อเสียงของราน (28) รสชาติของอาหาร (50)

อ่ืนๆ (0)
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รูปที่ 7 ความถี่ในการเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุน 

 
 จากรูปที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยนี้สามารถชี้แจงรายละเอียดความถ่ี
ในการเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนจากมากไปนอยดังตอไปนี้ เดือนละครั้ง จํานวน 81 คน 
(รอยละ 54.00), เดือนละ 2-3 คร้ัง จํานวน 26 คน (รอยละ 17.33) และ อาทิตยละครั้ง จํานวน 
21 คน (รอยละ 14.00) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 

21; 14%

23; 15%

81; 54%

26; 17%

อาทิตยละครั้ง (21) 2 อาทิตยคร้ัง (23)

เดือนละครั้ง (81) เดือนละ 2 – 3 คร้ัง (26)
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รูปที่ 8 สื่อที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุน 
 
 จากรูปที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวจัิยนี้สามารถชี้แจงรายละเอียดสื่อที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนจากมากไปนอยดังตอไปน้ี รีวิวตามเว็บไซต 
จํานวน 106 คน (รอยละ 70.67), เพ่ือนแนะนํา จํานวน 40 คน (รอยละ 26.67), ไปเอง จํานวน 
24 คน (รอยละ 16.00) และเว็บไซตรานอาหาร จํานวน 11 คน (รอยละ 7.33) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 

40; 22%

0; 0%

11; 6%

106; 59%

24; 13% 0; 0%

เพ่ือนแนะนํา (40) หนังสือพิมพ (0)

เว็บไซตรานอาหาร (11) รีวิวตามเว็บไซต (106)

ไปเอง (24) อ่ืนๆ (0)
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รูปที่ 9 สวนใหญเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนกับใคร 
 
 จากรูปที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยนี้สามารถชี้แจงรายละเอียดวาสวน
ใหญเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุนกับใครจากมากไปนอยดังตอไปน้ี เพ่ือน จํานวน 108 คน 
(รอยละ 72.00), ครอบครัว จํานวน 49 คน (รอยละ 32.67), คูรัก จํานวน 15 คน (รอยละ 
10.00) และเจานาย/ลูกคา จํานวน 2 คน (รอยละ 1.33) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 

108; 62%

49; 28%

2; 1%

15; 9%
0; 0%

0; 0%

เพ่ือน (108) ครอบครัว (49) เจานาย / ลูกคา (2)

คูรัก (15) เพ่ือนรวมงาน (0) อ่ืนๆ (0)
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รูปที่ 10 สวนใหญเขารับบริการรานอาหารครั้งละก่ีคน 
 
 จากรูปที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยนี้สามารถชี้แจงรายละเอียดวาสวน
ใหญเขารับบริการรานอาหารครั้งละก่ีคนจากมากไปนอยดังตอไปน้ี ไมเกิน 5 คน จํานวน  
104 คน (รอยละ 69.33), 5-10 คน จํานวน 43 คน (รอยละ 28.67), คนเดียว จํานวน 6 คน  
(รอยละ 4.00) และมากกวา 10 คน จํานวน 2 คน (รอยละ 1.33) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 

6; 4%

104; 67%

43; 28%

2; 1%

คนเดียว (6) ไมเกิน 5 คน (104)

5 - 10 คน (43) มากกวา 10 คน (2)
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รูปที่ 11 ลักษณะของรานอาหารญี่ปุนที่ชืน่ชอบ 

 
 จากรูปที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียดลักษณะ
ของรานอาหารญี่ปุนที่ชื่นชอบจากมากไปนอยดังตอไปน้ี รานแบบญ่ีปุน จํานวน 70 คน (รอยละ 
46.67), รานจานดวน จํานวน 46 คน (รอยละ 30.67), รานน่ังด่ืม จํานวน 40 คน (รอยละ 
26.67) และ อ่ืนๆ เชน รานบุฟเฟต จํานวน 3 คน (รอยละ 2.00) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

70; 44%

46; 29%

40; 25%

3; 2%

รานแบบญี่ปุน (70) รานจานดวน (46)

รานน่ังด่ืม (40) อ่ืนๆ (3)
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รูปที่ 12 รูปแบบของรานญีปุ่นที่ชื่นชอบ 
 
 จากรูปที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยนี้สามารถชี้แจงรายละเอียดรูปแบบ
ของรานญี่ปุนที่ชื่นชอบจากมากไปนอยดังตอไปน้ี เนนสนุกสนาน จํานวน 78 คน (รอยละ 
52.00), เนนความเงียบ จํานวน 39 คน (รอยละ 26.00), เนนธรรมชาติ จํานวน 37 คน (รอยละ 
24.67) และอ่ืนๆ เชน แลวแตโอกาส จํานวน 4 คน (รอยละ 2.67) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 

37; 23%

78; 49%

39; 25%

4; 3%

เนนธรรมชาติ (37) เนนสนุกสนาน (78)

เนนความเงียบ (39) อ่ืนๆ (4)
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รูปที่ 13 บรรยากาศของรานอาหารญี่ปุนที่ชื่นชอบ 
 
 จากรูปที่ 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียดบรรยากาศ
ของรานอาหารญี่ปุนที่ชื่นชอบจากมากไปนอยดังตอไปน้ี มีตูโชวอาหารตัวอยาง จํานวน 108 คน 
(รอยละ 72.00), รานเปดโลง จํานวน 55 คน (รอยละ 36.67), ครัวเปด จํานวน 49 คน (รอยละ 
32.67), มีการแสดงพิเศษ จํานวน 29 คน (รอยละ 19.33), มีตูโชวของหวาน จํานวน 25 คน 
(รอยละ 16.67), มีชวงเวลา Prime Time จํานวน 14 คน (รอยละ 9.33), มีชั้นลอย และมีดนตรี
ประกอบอยางละ 12 คน (รอยละ 8.00), ครัวปด จํานวน 10 คน (รอยละ 6.67), มีดนตรีสด 
จํานวน 8 คน (รอยละ 5.33), เจาของ/พนักงานเดินคุยตามโตะ จํานวน 5 คน (รอยละ 3.33) 
ตามลําดับ 
 

55; 17%

12; 4%

10; 3%

49; 15%

108; 33%

25; 8%

8; 2%

12; 4%
14; 4%

29; 9%
5; 1% 0; 0%

     รานเปดโลง (55)      มีชั้นลอย (12)
     ครัวปด (10)      ครัวเปด (49)

     มีตูโชวอาหารตัวอยาง (108)      มีตูโชวของหวาน (25)
     มีดนตรีสด (8)      มีดนตรีประกอบ (12)
     มีชวงเวลา Prime Time (14)      มีการแสดงพิเศษ (29)
     เจาของ/พนักงานคุยตามโตะ (5)      อ่ืนๆ (0)
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รูปที่ 14 ความสามารถในการรอเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 

 
 จากรูปที่ 14 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยนี้สามารถชี้แจงรายละเอียดความ 
สามารถในการรอเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนจากมากไปนอยดังตอไปน้ี รอได ประมาณ    
10-20 นาที จํานวน 87 คน (รอยละ 58.00), รอได ประมาณ 5-10 นาที จํานวน 55 คน (รอยละ 
36.67) และ รอไมได (ไปรานอ่ืน) จํานวน 9 คน (รอยละ 6.00) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 

55; 36%

87; 58%

9; 6%

รอได ประมาณ 5 - 10นาที (55)

รอได ประมาณ 10 - 20 นาที (87)

รอไมได (ไปรานอ่ืน) (9)
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รูปที่ 15 ทําเลที่ตั้งของรานอาหารที่เขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 
 
 จากรูปที่ 15 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียดทําเล
ที่ตั้งของรานอาหารที่เขารับบริการรานอาหารญ่ีปุนจากมากไปนอยดังตอไปน้ี สยาม จํานวน 92 คน 
(รอยละ 61.33), ทองหลอ จํานวน 38 คน (รอยละ 25.33), อ่ืนๆ เชนๆ แถวบาน หรือแลวแต
โอกาส จํานวน 21 คน (รอยละ 14.00), อโศก จํานวน 14 คน (รอยละ 9.33) และสีลม จํานวน 
12 คน (รอยละ 8.00) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 

12; 7%

92; 52%38; 21%

14; 8%

21; 12%

สีลม (12) สยาม (92) ทองหลอ (38)

อโศก (14) อ่ืนๆ (21)
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รูปที่ 16 ทําเลที่ตั้งของรานอาหารที่เขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 
 
 จากรูปที่ 16 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียดทําเลที่ตั้ง
ของรานอาหารที่เขารับบริการรานอาหารญี่ปุนจากมากไปนอยดังตอไปน้ี หางสรรพสินคา
จํานวน 115 คน (รอยละ 76.67), ยานคนญี่ปุน จํานวน 40 คน (รอยละ 26.67), โรงแรม จํานวน 
9 คน (รอยละ 6.00) และอ่ืนๆ เชน แลวแตโอกาส จํานวน 5 คน (รอยละ 3.33) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 

115; 68%9; 5%

40; 24%

0; 0% 0; 0%
5; 3%

หางสรรพสินคา (115) โรงแรม (9)

ยานคนญี่ปุน (40) อเวนิว (0)

งานเทศกาล (0) อ่ืนๆ (5)
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รูปที่ 17 คาใชจายในการรบัประทานอาหารญี่ปุนในแตละคร้ัง 
 
 จากรูปที่ 17 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียดคาใชจาย
ในการรับประทานอาหารญี่ปุนในแตละครั้งจากมากไปนอยดังตอไปน้ี 500-1,000 บาท จํานวน 
74 คน (รอยละ 49.33), 1,001-1,500 บาท จํานวน 46 คน (รอยละ 30.67), มากกวา 1,500 บาท 
จํานวน 29 คน (รอยละ 19.33) และ นอยกวา 500 บาท จํานวน 5 คน (รอยละ 3.33) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5; 3%

74; 48%

46; 30%

29; 19%

≤ 500 บาท (5) 500 - 1,000 บาท (74)

1,001 - 1,500 บาท (46) ≥ 1,500 บาท (29)
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 ตอนที่ 3 ความเขาใจของผูเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนในประเทศไทย เก่ียวกับการ
ใหบริการสไตลญี่ปุน “OMOTENASHI” แปลผลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และการ
หาคารอยละ (Percent)  
 

 
 
รูปที่ 18 ความเขาใจของผูเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุนเกี่ยวกับการบริการสไตลญี่ปุน 

“OMOTENASHI” 

77.33%, 16% 2.00%, 0%

82.00%, 17%

26.00%, 5%

16.67%, 3%

36.67%, 8%
20.67%, 4%10.67%, 2%

16.00%, 3%

14.67%, 3%
5.33%, 1%

24.67%, 5%

12.67%, 3%

19.33%, 4%

8.00%, 2%

18.67%, 4%

7.33%, 2% 79.33%, 17%

การตอนรับดวยการโคงคํานับ (116) การตอนรับดวยการไหว (3)

การทักทายลูกคาดวยคําวา “อิรัชไชมาเสะ” (123) การพาลูกคาไปยังที่น่ัง (39

การบริการนํ้าด่ืมฟรี (25) การบริการผาเช็ดมืออุน / เย็น (55)

การบริการอาหารวางฟรี (31) การแนะนํารายละเอียดเมนูแนะนํา (16)

การแนะนําโปรโมชั่นพิเศษ (24) การแนะนําขณะเสิรฟอาหารรอน (22)

การสอบถามระหวางที่ลูกคารับประทานอาหาร (8) การเติมนํ้าใหโดยไมที่ลูกคาไมตองเรียกขอ (37)

การขอเก็บภาชนะที่ลูกคาไมไดใช (19) การคุกเขาเสิรฟอาหาร (29)

การเรียกเก็บเงินดวยความรวดเร็ว (12) การเก็บของที่ลูกคาลืมไวรอลูกคารับคืน (28)

การสงลูกคาดวยคําวา “ขอบคุณที่ใชบริการครับ/คะ” (11) การสงลูกคาดวยคําวา “อาริกาโต โกไซมัส” (119)
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 จากรูปที่ 18 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถมีความเขาใจเก่ียวกับ 
การบริการสไตลญี่ปุน “OMOTENASHI” จากมากไปนอยดังตอไปน้ี การทักทายลูกคาดวยคําวา 
“อิรัชไชมาเสะ” จํานวน 123 คน (รอยละ 82.00), การสงลูกคาดวยคําวา “อาริกาโต โกไซมัส” 
จํานวน 119 คน (รอยละ 79.33), การตอนรับดวยการโคงคํานับ จํานวน 116 คน (รอยละ 
77.33), การบริการผาเช็ดมืออุน/เย็น จํานวน 55 คน (รอยละ 36.67), การพาลูกคาไปยังที่นั่ง 
จํานวน 39 คน (รอยละ 26.00), การเติมน้ําใหโดยไมที่ลูกคาไมตองเรียกขอ จํานวน 37 คน 
(รอยละ 24.67), การบริการอาหารวางฟรี จํานวน 31 คน (รอยละ 24.67), การคุกเขาเสิรฟ
อาหาร จํานวน 29 คน (รอยละ 19.33), การเก็บของที่ลูกคาลืมไวรอลูกคารับคืน จํานวน 28 คน 
(รอยละ 18.67), การบริการนํ้าด่ืมฟรี จํานวน 25 คน (รอยละ 16.67), การแนะนําการสงเสริม
การขายพิเศษ จํานวน 24 คน (รอยละ 16.00), การแนะนําขณะเสิรฟอาหารรอน จํานวน 22 คน 
(รอยละ 14.67), การขอเก็บภาชนะที่ลูกคาไมไดใช จํานวน 19 คน (รอยละ 12.67), การแนะนํา
รายละเอียดเมนูแนะนํา จํานวน 16 คน (รอยละ 10.67), การเรียกเก็บเงินดวยความรวดเร็ว 
จํานวน 12 คน (รอยละ 8.00), การสงลูกคาดวยคําวา “ขอบคุณที่ใชบริการครับ/คะ” จํานวน 11 คน 
(รอยละ 7.33), การสอบถามระหวางที่ลูกคารับประทานอาหาร จํานวน 8 คน (รอยละ 5.33) 
และการตอนรับดวยการไหว จํานวน 3 คน (รอยละ 2.00) ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการของรานอาหารญ่ีปุน 
 ทั้งหมด 6 ดาน ไดแก ดานสิ่งที่จับตองได (Tangible) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ดานความไววางใจ (Assurance) ดานการตอบสนองจองพนักงาน (Responsiveness) ดานการ
เอาใจใส (Empathy) ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) 
 
ตารางที่ 10 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานสิ่งที่จับตองได 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

1. ดานสิ่งที่จับตองได (Tangibles) 
1.1 พ้ืนที่รับประทานอาหารที่สะอาด 4.74 มาก 1 
1.2 พนักงานสวมใสเครื่องแตงกายที่ดี 4.59 มาก 3 
1.3 ใชถุงมือและเนต็คลุมผม 4.60 มาก 2 
1.4 มีที่นั่งรอ 4.51 มาก 5 
1.5 มีที่จอดรถ 4.58 มาก 4 

รวม 4.60 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานที่จับตองได 
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.60 และหากพิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ 
คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา พ้ืนที่ที่รับประทานอาหารที่
สะอาด อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 ใชถุงมือและเน็ตคลุมผล อยูในระดับมา โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.60 พนักงานสวมเคร่ืองแตงการที่ดี อยูในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.59 มีที่จอดรถ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.58 และมีที่นั่งรออยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.51 ตามลําดับ  
 
ตารางที่ 11 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

2. ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
2.1 ใหบริการตามที่สัญญาไว 4.69 มาก 2 
2.2 มีความนาเห็นใจและความม่ันใจ 4.61 มาก 3 
2.3 เชื่อถือได 4.69 มาก 2 
2.4 บริการตามกําหนดการท่ีตั้งไว 4.69 มาก 2 
2.5 คาใชจายที่ถูกตอง 4.79 มาก 1 

รวม 4.69 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานที่ความ
นาเชื่อถือ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และหากพิจารณาในรายดานโดย
เรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา คาใชจายถูกตองใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 และ ใหบริการตามที่สัญญาไว, เชื่อถือได, บริการตาม
กําหนดการท่ีตั้งไว อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และมีความนาเห็นใจอยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.61 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 12 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานความไววางใจ 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

3. ดานความไววางใจ (Assurance) 
3.1 พนักงานนาเชื่อถือ 4.57 มาก 4 
3.2 รูสึกปลอดภัยหากตองทําธุรกรรมการเงิน 4.60 มาก 3 
3.3 พนักงานที่เปนมิตร 4.69 มาก 1 
3.4 พนักงานที่มีความรู 4.62 มาก 2 

รวม 4.62 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานที่ความ
ไววางใจ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.62 และหากพิจารณาในรายดาน โดย
เรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา พนักงานที่เปนมิตร
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 พนักงานที่มีความรู อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.62 รูสึกปลอดภัยหากตองทําธุรกรรมการเงิน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ
4.60 และ พนักงานนาเชื่อถือ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.57 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 13 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานการตอบสนองของพนักงาน 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

4. ดานการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) 
4.1 บอกเวลาการใหบริการที่แนนอน 4.62 มาก 3 
4.2 พนักงานสามารถรับขอรองขอได 4.61 มาก 4 
4.3 การบริการที่รวดเรว็ 4.72 มาก 2 
4.4 พนักงานยินดีชวยเหลอื 4.75 มาก 1 

รวม 4.68 มาก  
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานการ
ตอบสนองของพนักงาน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 และหากพิจารณา
ในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา
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พนักงานยินดีชวยเหลือ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.75 การบริการท่ีรวดเร็วอยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.72 บอกเวลาการใหบริการท่ีแนนอน อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.62 และ พนักงานสามารถรับขอรองขอได อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.61 ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 14 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานการเอาใจใส 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

5. ดานการเอาใจใส (Empathy) 
5.1 ความพรอมในการเตรียมอุปกรณ ฯลฯ 4.67 มาก 2 
5.2 ชั่วโมงการบริการที่สะดวก 4.67 มาก 2 
5.3 สถานที่สะดวก 4.70 มาก 1 
5.4 มีบริการหอกลับบานอยางดี 4.59 มาก 3 

รวม 4.66 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 14 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานความเอาใจใส 
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 และหากพิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ 
คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา สถานที่สะดวก อยูในระดับมาก
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 ความพรอมในการเตรียมอุปกรณ ฯลฯ, ชั่วโมง การบริการที่สะดวก 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.67 และมีบริการหอกลับบานอยางดี อยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.59 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 15 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานการแกไขปญหาของพนักงาน 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

6. ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) 
6.1 พนักงานขอโทษอยางรวดเร็วสําหรับ
ขอผิดพลาด 

4.69 มาก 2 

6.2 ใสใจเก่ียวกับการรองเรียนของลูกคา 4.70 มาก 1 
6.3 มีทักษะและความสามารถในการรับมือกับ
ขอรองเรียน 

4.69 มาก 2 

รวม 4.69 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 15 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานการแกไข
ปญหาของพนักงาน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และหากพิจารณาใน
รายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวาใสใจ
เก่ียวกับการรองเรียนของลูกคา อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 และพนักงานขอโทษ
อยางรวดเร็วสําหรับขอผิดพลาด, มีทักษะและความสามารถในการรับมือกับขอรองเรียนอยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 ตามลําดับ 
 คุณภาพดานอาหาร (Food Quality) คุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customers Satisfaction) และแนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intention) โดย
ขอมูลเหลาน้ีใชการแปลผลดวยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และการหาคาการกระจายของขอมูล 
(Standard Deviation, S.D.) 
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ตารางที่ 16 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานคุณภาพของอาหาร 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

7. ดานคุณภาพของอาหาร (Food Quality) 
7.1 สดใหม 4.81 มาก 1 
7.2 การนําเสนอ 4.56 มาก 4 
7.3 ปรุงอยางพิถีพิถัน 4.73 มาก 2 
7.4 มีอาหารและเครื่องด่ืมหลากหลาย 4.65 มาก 3 

รวม 4.69 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 16 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานคุณภาพ
ของอาหาร โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.69 และหากพิจารณาในรายดาน
โดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา สดใหม อยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ปรุงอยางพิถีพิถัน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.73 มีอาหารและเครื่องด่ืมหลากหลาย อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.65 และการ
นําเสนอ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 17 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานคุณคาที่ไดรับ 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

8. ดานคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) 
8.1 ราคาอาหารเปนที่รับได 4.71 มาก 1 
8.2 ราคาเครื่องด่ืมเปนที่รับได 4.64 มาก 3 
8.3 คุมคาคุมราคา 4.69 มาก 2 

รวม 4.68 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 17 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานคุณคาที่
ไดรับ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 และหากพิจารณาในรายดานโดย
เรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา ราคาอาหารเปนที่รับ
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ไดในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.71 คุมคาคุมราคา อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  
4.69 และราคาเครื่องด่ืมเปนที่รับได อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.64 ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 18 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานความพึงพอใจของลูกคา 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

9. ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customers Satisfaction) 
9.1 พอใจกับการรับประทานอาหาร 4.69 มาก 2 
9.2 เปนตัวเลอืกที่ดี 4.66 มาก 3 
9.3 ไดรับสิ่งที่ถูกตอง 4.70 มาก 1 
9.4 ไดรับประสบการณที่สนกุสนาน 4.55 มาก 4 

รวม 4.65 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตารางที่ 18 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานความพึงพอใจ
ของลูกคา โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 0.388 และหากพิจารณาในรายดาน
โดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา ไดรับสิ่งที่ถูกตอง 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 พอใจกับการรับประทานอาหาร อยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 เปนตัวเลือกที่ดี อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 และ
ไดรับประสบการณที่สนุกสนาน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.55 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 19 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานแนวโนมการกลับมาใชซ้ํา 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

10. แนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intentions) 
10.1 แนะนําตอ 4.65 มาก 2 
10.2 มีความตั้งใจที่จะมารับประทานอาหารที่นี่ 
อีกคร้ัง 

4.66 มาก 1 

10.3 พูดถึงสิ่งที่ดีเกี่ยวกับรานอาหาร (FFR) 4.65 มาก 2 
รวม 4.65 มาก   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 19 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานแนวโนม
การกลับมาใชบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.65 และหากพิจารณาใน
รายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา มีความ
ตั้งใจที่จะมารับประทานอาหารที่นี่อีกครั้ง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 และ 
แนะนําตอ,พูดถึงสิ่งที่ดีเก่ียวกับรานอาหาร (FFR) อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.65 
ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 5 การทดสอบสมมตฐิานของการวจัิย 
 สมมติฐานของการวิจัยในครั้งน้ีมีทั้งหมด 4 สมมติฐาน แบงเปนการวิเคราะหดวย
สมการถดถอยพหุคูณ (Regression Analysis) สมมติฐานที่ 1 ถึง 3 และวิเคราะหดวยสมการ
พหุคูณแบบงาย (Simple Regression Analysis) สมมติฐานที่ 4 
 
ตารางที่ 20 สมมติฐานของการวิจัย 
สมมติฐานที่ 1 H1 คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

H1.1 คุณภาพบริการดานสิ่งที่จับตองไดสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
H1.2 คุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
H1.3 คุณภาพบริการดานความไววางใจสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

H1.4 
คุณภาพบริการดานการตอบสนองของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

H1.5 
คุณภาพบริการดานการเอาใจใสของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

H1.6 
คุณภาพบริการดานการแกไขปญหาของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคา 

สมมติฐานที่ 2 H2 คุณภาพอาหารสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
สมมติฐานที่ 3 H3 คุณคาที่ไดรับสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

สมมติฐานที่ 4 
H4 ความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอแนวโนมการกลับมาใชบริการ 
ของลูกคา 
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ตารางที่ 21 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการสงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .856a .733 .731 .281 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 จากตารางที่ 21 แสดงคาตัวแปรที่สงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาผูเขารับ
บริการอาหารญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดับรอยละ 85 ซึ่งอยูในระดับสูง แสดงใหเห็นวา 
ปจจัยทั้ง 8 ประการ ไดแก สิ่งที่จับตองได (Tangible) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความไววางใจ 
(Assurance) การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) การเอาใจใส (Empathy) การแกไข 
ปญหาของพนักงาน (Recovery) คุณภาพของอาหาร (Food Quality) คุณคาที่ไดรับ (Perceived 
Value) 
 
ตารางที่ 22 ผลวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาผูเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนในเขต

กรุงเทพมหานคร 
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 31.982 1 31.982 406.365 .000b 
 Residual 11.648 148 .079   
 Total 43.630 149    

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  
 จากตารางที่ 22 ผลการวิเคราะหพบวา ความพึงพอใจของลูกคาผูเขารับบริการอาหาร
ญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสามารถสรางสมการ ทํานายเชิงเสนตรงได ซึ่งจากการวิเคราะห
ถดถอยเชิงพหุคูณสามารถคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์ สหสัมพันธพหุคูณไดดังนี้ 
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ตารางที่ 22 ผลวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาผูเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนในเขต
กรุงเทพมหานคร (ตอ) 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) .158 .063  2.500 .014 
 Total_4.9 .882 .044 .856 20.158 .000 

หมายเหตุ : a. Dependent Variable : Total_4.10 
 
ตารางที่ 23 ผลการวิเคราะหปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ คุณภาพอาหาร และการรับรู

คุณคาที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม ดวยวิธีการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) -0.029 0.05  -0.582 0.561 
ดานส่ิงท่ีจับตองได (X1) 0.134 0.052 0.139 2.596 0.01 
ดานความนาเชื่อถือ (X2) 0.228 0.08 0.206 2.868 0.005 
ดานความไววางใจ (X3) 0.187 0.08 0.203 2.333 0.021 
ดานการตอบสนองของพนักงาน (X4) -0.01 0.081 -0.01 -0.125 0.9 
ดานการเอาใจใส (X5) 0.087 0.086 0.086 1.016 0.311 
ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (X6) 0.082 0.069 0.083 1.186 0.237 
ดานคุณภาพของอาหาร (X7) 0.266 0.09 0.25 2.972 0.003 
ดานคุณคาท่ีไดรับ (X8) 0.058 0.057 0.062 1.018 0.31 

หมายเหตุ : **มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
                *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางที่ 23 แสดงคาผลการวิเคราะหปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ คุณภาพ
อาหาร และการรับรูคุณคาที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา พบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณ
ความพึงพอใจของลูกคาที่เขารับบริการรานอาหารญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก ดาน
คุณภาพการใหบริการ แบงออกเปนดานส่ิงที่จับตองได (X1) ดานความนาเชื่อถือ (X2) ดาน
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ความไววางใจ (X3) และ ดานคุณภาพของอาหาร (X7) โดยตัวแปรทั้ง 4 ตัวน้ีสามารถรวมกัน
พยากรณความพึงพอใจของลูกคา โดยรวมไดที่รอยละ 73 (Adjust R² = .733)  
 การวิจัยในครั้งน้ีไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณมาเขียนเปนสมการการพยากรณ
ความพึงพอใจของลูกคาที่เขารับบริการรานอาหารญ่ีปุนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชคะแนน
ดิบดังนี้ 
 

Y = -0.029 + 0.134 (X1) + 0.228 (X2) + 0.187 (X3) + 0.266 (X7) 
 
 ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของลูกคาผูเขารับบริการอาหาร
ญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 มีทั้งหมด 4 ปจจัย ไดแก ดานส่ิงที่จับตอง
ได (X1) ดานความนาเชื่อถือ (X2) ดานความไววางใจ (X3) และ ดานคุณภาพของอาหาร (X7) 
ตามลําดับ ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 
 หากพิจารณาปจจัยทั้ง 8 ดาน มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของลูกคา 
ผูเขารับบริการอาหารญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร มีคาอยูที่ 0.029 หนวย 
 ลูกคามีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการเพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคา
เลือกใชบริการรานอาหารญี่ปุน โดยรวมเพิ่มขึ้น .134 (X1) หนวย ทั้งน้ีเม่ือกําหนดใหความ 
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยอ่ืนๆ อีก 7 ดาน มีคาคงที่ 
 ลูกคามีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการเพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคา
เลือกใชบริการรานอาหารญี่ปุน โดยรวมเพ่ิมขึ้น .228 (X2) หนวย ทั้งน้ีเม่ือกําหนดใหความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยอ่ืนๆ อีก 7 ดาน มีคาคงที่ 
 ลูกคามีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการเพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคา
เลือกใชบริการรานอาหารญี่ปุน โดยรวมเพ่ิมขึ้น .187 (X3) หนวย ทั้งน้ีเม่ือกําหนดใหความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยอ่ืนๆ อีก 7 ดาน มีคาคงที่ 
 ลูกคามีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการเพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคา
เลือกใชบริการรานอาหารญี่ปุน โดยรวมเพ่ิมขึ้น .266 (X7) หนวย ทั้งน้ีเม่ือกําหนดใหความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยอ่ืนๆ อีก 7 ดาน มีคาคงที่ 
 สวนปจจัยที่ไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจของลูกคา มีทั้งหมด 4 ตัวแปร ไดแก 
ดานการตอบสนองของพนักงาน (X4) ดานการเอาใจใส (X5) ดานการแกไขปญหาของพนักงาน 
(X6) และ ดานคุณคาที่ไดรับ (X8) ปจจัยเหลาน้ีไมไดเปนปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคาที่เขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 
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ตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณแบบงาย ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา
สงผลตอแนวโนมการกลับมาใชบริการของลูกคา 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .856a .733 .731 .281 
หมายเหตุ : a. Predictors: (Constant), Total_4.9 
 

Variables Entered/Removeda 
Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 Total_4.9b . Enter 
หมายเหตุ : a. Dependent Variable : Total_4.10 
  b. All Requested Variables Entered 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

Df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 31.982 1 31.982 406.365 .000b 
 Residual 11.648 148 .079   
 Total 43.630 149    

หมายเหตุ : a. Dependent Variable : Total_4.10 
  b. Predictors : (Constant), Total_4.9 
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ตารางที่ 25 ผลการวิเคราะหปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอแนวโนมการกลับมาใช
บริการของลูกคา ดวยการวิเคราะหสมการถดถอยแบบงาย (Simple Regression Analysis) 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) .158 .063  2.500 .014 

ดานความพึงพอใจ
ของลูกคา (X9) 

.882 .044 .856 20.158 .000 

หมายเหตุ : **มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
    
 จากตารางที่ 25 แสดงคาผลการวิเคราะหปจจัยความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอแนวโนม
การกลับมาใชบริการของลูกคาที่เขารับบริการรานอาหารญ่ีปุนในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก ดาน
ความพึงพอใจของลูกคา (X1) โดยตัวแปรตัวนี้สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจของลูกคา 
โดยรวมไดที่รอยละ 73 (Adjust R² = .733)  
 การวิจัยในคร้ังน้ีไดนําคาสัมประสิทธิ์มาเขียนสมการพยากรณความพึงพอใจของ
ลูกคาที่เขารับบริการรานอาหารญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชคะแนนดิบดังนี้ 
  

Y = .158 + 0.882 (X9) 
 
 ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธกับการแนวโนมการกลับมาใชบริการรานอาหารญี่ปุนในเขต
กรุงเทพมหานคร คือความพึงพอใจของลูกคา โดยมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.01  
 หากพิจารณาปจจัยดานความพึงพอใจกับแนวโนมการกลับมาใชบริการ มีความสัมพันธ
ทางบวก มีคาอยูที่ 0.158 หนวย 
 ลูกคามีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการเพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคา
เลือกใชบริการรานอาหารญี่ปุน โดยรวมเพ่ิมขึ้น .158 (X9) หนวย  
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 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 
 
ตารางที่ 26 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1-4  

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลลัพธ 
ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 
H1 คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
H1.1 คุณภาพบริการดานสิ่งที่จับตองได
สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.01  

H1.2 คุณภาพบริการดานความนาเชื่อถอื
สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.005  

H1.3 คุณภาพบริการดานความไววางใจ
สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.021  

H1.4 คุณภาพบริการดานการตอบสนอง
ของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.9  

H1.5 คุณภาพบริการดานการเอาใจใส
ของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.311  

H1.6 คุณภาพบริการดานการแกไขปญหา
ของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.237  

H2 คุณภาพอาหารสงผลตอความพึง
พอใจของลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.003  

H3 คุณคาที่ไดรับสงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.31  

H4 ความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอ
แนวโนมการกลับมาใชบรกิารของลูกคา  

Simple Regression 
Analysis 

.014  

หมายเหตุ :  ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
               * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
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 จากตารางที่ 26 พบวาปจจัยที่สงผลตอปจจัยความพึงพอใจของลูกคาที่เขารับบริการ
รานอาหารญ่ีปุน ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก คุณภาพบริการดานส่ิงที่จับตองไดสงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา
คุณภาพบริการดานความไววางใจสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพอาหารสงผลตอความ
พึงพอใจของลูกคา ความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอแนวโนมการกลับมาใชบริการของลูกคา 
(ยอมรับสมมติฐานขอที่ H1.1, H1.2, H1.3, H2 และ H4) 
 
 ตอนที่ 6 การวิเคราะหความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่ตองการใหรานอาหารญ่ีปุน 
และรานอาหารไทยพัฒนาการใหบริการ 
 
 จุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารญี่ปุน 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นดังตอไปน้ี การบริการ, มารยาท,
สะอาด, พนักงานใหบริการอยางกระตือรือรน, รสชาติ, พนักงานดูแลเอาใจใส อาหารสะอาด,
มารยาทการบริการของพนักงาน, มีความสุภาพ เต็มใจบริการ สะอาดรวดเร็ว คุมคากับราคาท่ี
สูงกวารานอ่ืน, ความรวดเร็ว, มีเอกลักษณ, บริการรวดเร็วไมตกหลน, รสชาติอาหาร, ความ
สุภาพ จัดจานสวย, มีความเอาใจใสทั้งในเรื่องคุณภาพวัตถุดิบ และการบริการ, ดูแลลูกคาดีและ
ถาสั่งอาหารนอกเมนูแตมีวัตถุดิบครบเชฟก็สามารถทําใหได, พนักงานมีกิริยาดีและมีขอมูล
เก่ียวกับเมนูอาหาร, เอาใจใส, อาหารสวนใหญมีคุณภาพระดับหน่ึง, ใสใจลูกคา อาหารสด, 
บรรยากาศ รสชาติอาหาร, พนักงานใสใจ สุภาพ, ใหการชวยเหลือโดยที่ไมตองรองขอ, พนักงาน   
มี Service Mind อาหารรสชาติดีเปนมาตรฐาน ไปก่ีคร้ังๆ ก็อรอยเหมือนเดิม, รสชาติแบบญ่ีปุน 
และความอรอย, มีการบริการที่เปนกันเองดี, รสชาติ และความสด, พนักงานดูแลเอาใจใสดีหนาตา
อาหารนารับประทาน มีครัวเปดทําใหเห็นทุกขั้นตอนการปรุงอาหาร, รานที่โปรงสบาย อาหาร
อรอย สด, อาหารสดใหม, ราคาถูก อาหารสด, ใสใจรายละเอียดไดดี และพิถีพิถันการปรุงอาหาร, 
ถาเปนคนญี่ปุนมาบริการเอง จะนอบนอมและใหบริการที่สุภาพ ใสใจ, ความสะอาด ใสใจ รายละเอียด 
พนักงานสุภาพ, บริการสุภาพเรียกมาสั่งอาหารมาทันที, การใสใจลูกคา ความสะอาด รสชาติ
อาหาร, อาหาร บริการ, ความเปนระเบียบ การไมเขามาวุนวายกับลูกคามากจนเกินไป, ความ
ใสใจรายละเอียดเล็กๆ นอยๆ ความสดและมีมาตรฐาน, เอาใจใสและความรวดเร็ว, การจัดเรียง
อาหารดวยความประณีตสวยงามนาทาน, การเอาใจใส การเรียกรองของลูกคา, บรรยากาศ, 
สุภาพ, การนํารสชาติของวัตถุดิบ มานําเสนอ ในแบบของราน, เร็ว, ความสดใหมของอาหาร 
วัตถุดิบที่นํามาใช, ความสด, ความสะอาดสดใหมและการเห็นความสําคัญของลูกคา, ความ
สะอาด รสชาติ การจัดจาน, หลากหลาย, บริการ อาหารตองเหมือนกับในเมนู, อาหารสด อรอย, 
ของตองสด, นากิน, อรอย, ความสะอาด, ใสใจ ลูกคา รับฟงสิ่งที่ลูกคา รองขอ, บริการดี, รสชาติ
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และบริการที่อบอุน, เอาใจใสมีมารยาท, สะอาดเรียบรอยเสียงไมดัง, สะอาดอรอย, มีของวาง 
ขนมเสิรฟ และ ไมมีความคิดเห็น 
 
 จุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารไทย 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นดังตอไปน้ี รสชาติ, รสชาติอาหาร,  
ความเปนกันเอง, เสิรฟอาหารไว, อรอย, พนักงานเปนกันเอง, ความเปนกันเอง สะดวกสบาย, 
มารยาท, มีวัฒนธรรมญี่ปุนใหเห็นอยูบาง, ความสบายใจ, บริการรวดเร็วไดไมตกหลน, เปน
กันเอง อาหารอรอย ราคามิตรภาพ, บรรยากาศทั่วไปของไทย, สุภาพ, อาหารที่คุนเคยและถูก
ปาก, รสชาติปรับใหเขากับคนไทย, พนักงานคอยดูแลใกลชิด, มีความประณีตในการทําอาหาร, 
บริการไดอยางรวดเร็ว, การยิ้มแยม, สวนใหญประทับใจเร่ืองอาหารแตไมคอยประทับใจเร่ือง
บริการ, อาหารรสชรติอรอย บริการที่ดี, ความอรอย, อาหารอรอย, รสชาติอรอย พนักงานมี
มารยาทที่ดี, มาเก็บเงินที่โตะ, สั่งงายเขาใจงายคะ, ความออนหวานของพนักงานรับออเดอร, 
งายๆ สบายๆ ชิว, ยิ้มแยมแจมใส, รสชาติที่เปนเอกลักษณ แบบด้ังเดิม, รสชาติ คุณภาพ
วัตถุดิบ, เฉยๆ, รสชาติ ความคุนเคย, รสชาติความเปนไทย, คุณภาพของอาหาร, ก็แลวแตละราน, 
รสจัด, รสชาติอาหารตองแซบสมชื่อ, พนักงานบริการดี, อาหารหลากหลาย, สะอาดเรียบรอย
เสียงไมดัง, รสชาติจัดจาน, พนักงานดูแลเติมนํ้า เก็บจานรวดเร็ว ยืนมองลูกคาเม่ือตองการขอ 
รับบริการ, มารยาทวัฒนธรรม และไมมีความคิดเห็น 
 
 จุดที่คิดวารานอาหารญี่ปุนกับรานอาหารไทยที่แตกตางกัน 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นดังตอไปน้ี รสชาติ, บรรยากาศราน, 
อาหาร, การดูแลลูกคา, ความใสใจในการใหบริการ, การบริการ, วัฒนธรรม, พนักงานญ่ีปุนจะ
ออมนอมกวาพนักงานไทย, รูปแบบการบริการ ความใสใจลูกคา, รสชาติและมารยาท, มีความ
สุภาพ สะอาด การแตงกาย, วิธีการบริการลูกคา, ลักษณะของอาหาร วิธีการบริการ บรรยากาศ
ในราน, มารยาท ทาทาง พฤติกรรมของพนักงาน, ความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน และ 
พนักงาน, "มาตรฐาน" ความสุภาพของพนักงาน, ความใสใจลูกคา, คิดวารานอาการญ่ีปุนมี
มาตรการ กฎระเบียบการทําอาหาร การใหบริการลูกคาที่เปนขั้นเปนตอนมากกวา, การบริการ 
ความเอาใจใส รานอาหารญี่ปุนจะเอาใจลูกคาไดดีกวา, พนักงานรานอาหารญ่ีปุนมีการกลาว
ตอนรับอยางเปนกันเอง, มารยาท, การบริการ และความใสใจในเร่ืองความสดของวัตถุดิบ, การ
บริการของพนักงาน, อาหารญ่ีปุนสําคัญที่วัตถุดิบตองสด ไมอยางน้ันผูบริโภคจะไมปลอดภัย 
เพราะอาหารสวนใหญเปนของดิบ อาหารไทยสวนมากปรุงสุกแลว, การตอนรับแบบโคงคํานับ 
และเสิรฟของหวานหลังอาหาร, ความละเอียดออนในแตละดานที่ตางกัน, การรักและเคารพใน
งานและหนาที่ของตนเอง, มารยาทของพนักงาน, บรรยากาศ ความใสใจ รสชาติ, ความสุภาพ
ของพนักงาน รานญี่ปุนจะมีมากกวา, ปจจุบันน้ี ไมแตกตางกันคะ, รูปแบบอาหาร, ลักษณะการ
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ใหบริการ, มาตรฐานความสดและอรอยในแตละวัน, รสชาติของอาหารและความสด, ความพิถีพิถัน
และความใสใจของผูใหบริการ, การบริการรานญ่ีปุน ที่เอาใจใสลูกคามากกวา, ความธรรมชาติ, 
เคร่ืองแตงกาย, ความสรางสรรคกับ การนําเสนอ, รสชาติ ของอาหารไทยรสจัดจาน ของอาหาร
ญี่ปุนออกจืดละมุนลิ้น, การใหเกียรติลูกคา, การจัดจานอาหาร และระบบ, รูปแบบราน, เรื่องของ
อาหาร, มีใหเลือกหลากหลาย, รานญี่ปุนคอนขางสนใจลูกคามากกวาจากประสบการณที่ผานมา, 
การบริการที่แตกตาง, ความสงบ, สไตลรสชาติของอาหาร, คนละสไตลกัน, การตกแตงของราน
ที่เปนญ่ีปุนชัดเจน และ ไมมีความคิดเห็น 
 
ขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นดังตอไปน้ี แมจะเปนอาหารแบบ
เดียวกันแต แตละรานวัตถุดิบไมเหมือนกันควรมีความดังเดิมแบบญ่ีปุน, ควรลดราคาอาหารให
ถูกกวาน้ี, พนักงานในรานอาหารญี่ปุนสวนใหญเปนคนไทยที่ขาดความรูในภาษาญี่ปุนซ่ึงพนักงาน
ควรจะรูถึงชื่อเมนูภาษาญี่ปุนดวย, อยากใหมีรานอาหารญี่ปุนที่ราคาไมสูงจนเกินไป และมีเมนู
ความหลากหลาย, อยากใหรานอาหารไทยใสใจเร่ืองเล็กๆ เชนผาเช็ดมือ น้ําด่ืมฟรี การเลือก
โตะใหลูกคา และทํารสชาติและความสดใหมใหมีมาตรฐานเทากัน ไมใชบางวันดีบางวันก็ไดบาง, 
ไมชอบการรอทานอาหารเหมือนไปขอทานคะ, สําหรับรานอาหารไทย : จริงๆ รสชาติอาหารดี 
จัดวาอรอย แตที่ไมประสบความสําเร็จเทาไร นาจะเปนเพราะขาดความเอาใจใสในตัวลูกคา 
ขาดความพิถีพิถัน ลูกคามักรูสึกวาถูกละเลย เรียกบริกรเทาไรไมมีใครสังเกตเห็น จะขออะไรก็
ยาก และสวนมากไมรูสึกวาความผิดพลาดที่เกิดขึ้นเปนความรับผิดชอบของตนเองในฐานะที่
เปนสวนหนึ่งของราน, พัฒนาความสะอาดลดระยะการรอ, รายการอาหารแบบทองถิ่นที่หลาก
เสมือนกินที่ญี่ปุน, ชอบหมดถาอรอย, อาหารญ่ีปุนตองสดสะอาด, ราคาที่เหมาะสม, เนนอรอย
สะอาดราคาไมแพง และไมมีความคิดเห็น 
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บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยคร้ังน้ีมุงศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า ผูวิจัยทําการสรุปและอภิปราย
ผลการศึกษาไดดังตอไปน้ี 
 
สรุปผลการศึกษาการวิจัย 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า ดังนี้ 
 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง จํานวน 110 คน (รอยละ 73.3)  
มีชวงอายุ อายุ 25-30 ป จํานวน 62 คน (รอยละ 41.30) ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัท 
จํานวน 85 คน (รอยละ 56.70) มีสถานภาพ โสด จํานวน 98 คน (รอยละ 65.30) มีรายได 
มากกวา 30,001 บาท จํานวน 96 คน (รอยละ 64.00) 
 
 สวนที่ 2 พฤติกรรมการเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีเหตุผลในการเลือกรับบริการรานอาหารญี่ปุน 
จากรสชาติของอาหาร จํานวน 50 คน (รอยละ 33.33) มีความถี่ในการเขารับบริการรานอาหาร
ญี่ปุนประมาณ เดือนละคร้ัง จํานวน 81 คน (รอยละ 54.00) โดยอางอิงจากสื่อประเภท รีวิวตาม
เว็บไซต จํานวน 106 คน (รอยละ 70.67) และเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนกับ เพ่ือน จํานวน 
108 คน (รอยละ 72.00)  และเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนครั้งละ ไมเกิน 5 คน จํานวน 104 คน 
(รอยละ 69.33) ลักษณะของรานอาหารญี่ปุนที่ชื่นชอบ เปนรานแบบญี่ปุน จํานวน 70 คน (รอยละ 
46.67) โดยมีรูปแบบ เนนสนุกสนาน จํานวน 78 คน (รอยละ 52.00) มีบรรยากาศที่ชื่นชอบ
แบบมีตูโชวอาหารตัวอยาง จํานวน 108 คน (รอยละ 72.00) สามารถรอเขารับบริการได
ประมาณ 10-20 นาที จํานวน 87 คน (รอยละ 58.00) โดยอยูในทําเลที่ตั้งประเภทหางสรรพสินคา 
จํานวน 115 คน (รอยละ 76.67) มีคาใชจายตอครั้งประมาณ 500-1,000 บาท จํานวน 74 คน 
(รอยละ 49.33)  
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 สวนที่ 3 ความเขาใจเก่ียวกับบริการแบบญี่ปุน (OMOTENASHI) 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เขาใจวา ในขณะที่ผูบริโภคเลือกเขารับบริการที่
หนาราน หากไดยินคําวา “อิรัชไชมาเสะ” จากพนักงาน จะรูสึกวาไดรับการบริการในรูปแบบ
ญี่ปุนแลว ทั้งน้ีถึงแมวารานอาหารนั้นจะดําเนินการโดยคนไทยหรือแมแตคนญี่ปุนหรือไมก็ตาม 
รวมถึงการโคงคํานับดวยเชนกัน ดวยภาพลักษณของการบริการที่ดูมีมารยาทแบบน้ีเองที่ทําให
ผูรับบริการรูสึกวาเปนการบริการในรูปแบบญี่ปุนมากกวาการไหว ที่ทําใหนึกถึงความเปนไทย
เสียมากกวา 
 นอกจากนี้เม่ือพนักงานไดพาลูกคาไปน่ังที่โตะแลว โดยทั่วไปรานอาหารจะเร่ิมจาก
การใหเมนูและรอรับออเดอร แตเม่ือเทียบกับรานอาหารญี่ปุนแลวน้ัน บางรานจะมีการเสิรฟผา
อุน แลผาเย็นเพ่ือใหลูกคาไดทําความสะอาดกอนที่จะรับประทานอาหาร ซึ่งประเด็นนี้เองที่ทํา
ใหผูรับบริการรูสึกถึงความแตกตางของการบริการอยางชัดเจน รวมถึงการเสิรฟนํ้าเม่ือเห็นวา
เริ่มพรองไปโดยไมตองรองขอจากพนักงาน หรือการบริการนํ้าฟรีจากทางราน อีกทั้ง ณ รานอาหาร
บางที่ยังมีการเสิรฟอาหารวางรอกอนที่อาหารม้ือหลักจะเสิรฟเชนกัน 
 เม่ืออาหารพรอมเสิรฟอีกหน่ึงการบริการที่แตกตางจากรานอาหารไทยคือการคุกเขา
เสิรฟอาหาร ซึ่งในสวนนี้จะพบไดมากในรานอาหารญ่ีปุนที่มีความญี่ปุนสูง ทั้งเร่ืองบรรยากาศ 
คุณภาพ และราคา หรือการบริการรับฝากสิ่งของที่ลูกคาลืมไวที่ราน ซึ่งเม่ือเทียบกับรานอาหาร
ไทยบางแหงก็อาจจะไมไดเก็บไวให หรือแมแตหาไมพบ 
 ในอีกทางหนึ่ง การบริการตอจากน้ี ลูกคามีความคิดวาเปนปจจัยสวนนอยที่ทําให
เขาใจวาเปนการบริการสไตล OMOTENASHI และมีอีกสวนหนึ่งที่ใหความคิดเห็นวา ไมแนใจ
วาเปนการบริการสไตล OMOTENASHI หรือไมอยางไร เชน การแนะนําการสงเสริมการขาย
พิเศษ  การแนะนําขณะเสิรฟอาหารรอน การขอเก็บภาชนะที่ลูกคาไมไดใช การแนะนํา
รายละเอียดเมนูแนะนํา การเรียกเก็บเงินดวยความรวดเร็ว การสงลูกคาดวยคําวา “ขอบคุณที่ใช
บริการครับ/คะ” การสอบถามระหวางที่ลูกคารับประทานอาหาร และการตอนรับดวยการไหว ที่
ผูเขารับบริการสวนใหญมีความคิดเห็นสอดคลองกันวาเปนเหมือนการบริการท่ัวไปที่เห็นไดตาม
รานอาหาร 
 ทั้งนี้ในความรูสึกของคนไทยสวนใหญมีความคิดเห็นและเขาใจวา หากเลือกเขารับ
บริการจากทางรานอาหารญี่ปุนจะตองไดรับการบริการท่ีดีเยี่ยมอยูแลว พบเห็นไดจากการ
บริการที่ใสใจมากกวารานอาหารชาติอ่ืนๆ เหตุผลหลักๆ เพ่ือการสังสรรคยิ่งหากไดรับการ
บริการจากทางรานอาหารสไตลญี่ปุนแทๆจะย่ิงทําใหผูรับบริการมีความรูสึกที่พึงพอใจมากกวา
การเขารับบริการในรานอาหารญี่ปุนแบบ Stand Alone หรือ รานประเภทแฟรนไชสทั่วไป  
ดวยเหตุนี้เองที่ทําใหผูรับบริการเลือกที่จะไดรับความรูสึกการบริการที่แตกตางจากรานอาหาร
ชาติอ่ืนๆ 
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 สวนที่ 4 คุณภาพการบริการอยูในระดับของผูบริโภคท่ีเขารับบริการดานตางๆ 
 ดานส่ิงที่จับตองได (Tangible) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นใน
ดานที่จับตองได โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.60 และหากพิจารณาในราย
ดาน โดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา พ้ืนที่ที่
รับประทานอาหารที่สะอาด อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 ใชถุงมือและเน็ตคลุมผล 
อยูในระดับมา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.60 พนักงานสวมเคร่ืองแตงการที่ดี อยูในระดับมาก โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.59 มีที่จอดรถ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 
 ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น
ในดานที่ความนาเชื่อถือ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และหากพิจารณา
ในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา คาใช
จายถูกตอง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 และ ใหบริการตามที่สัญญาไว, เชื่อถือได, 
บริการตามกําหนดการที่ตั้งไว อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และมีความนาเห็นใจ 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.61 ตามลําดับ 
 ดานความไววางใจ (Assurance) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น
ในดานที่ความไววางใจ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.62 และหากพิจารณาใน
รายดาน โดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา พนักงานที่
เปนมิตร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 พนักงานที่มีความรู อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.62 รูสึกปลอดภัยหากตองทําธุรกรรมการเงิน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.60 และ พนักงานนาเชื่อถือ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.57 ตามลําดับ 
 ดานการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีความคิดเห็นในดานการตอบสนองของพนักงาน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.68 และหากพิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉล่ียจากมากไปนอย ปรากฏวา 
ผูตอบแบบสอบถามคิดวา พนักงานยินดีชวยเหลือ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.75 
การบริการที่รวดเร็ว อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.72 บอกเวลาการใหบริการท่ี
แนนอน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.62 และ พนักงานสามารถรับขอรองขอได อยู
ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.61 ตามลําดับ 
 ดานการเอาใจใส (Empathy) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นใน
ดานความเอาใจใส โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 และหากพิจารณาในรายดาน 
โดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา สถานที่สะดวก 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 ความพรอมในการเตรียมอุปกรณ ฯลฯ, ชั่วโมงการ
บริการที่สะดวก อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.67 และมีบริการหอกลับบานอยางดี   
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.59 ตามลําดับ 
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 ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความคิดเห็นในดานการแกไขปญหาของพนักงาน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.69 และหากพิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบ
แบบสอบถามคิดวา ใสใจเก่ียวกับการรองเรียนของลูกคา อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.70 และ พนักงานขอโทษอยางรวดเร็วสําหรับขอผิดพลาด, มีทักษะและความสามารถในการ
รับมือกับขอรองเรียน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 ตามลําดับ 
 ดานคุณภาพของอาหาร (Food Quality) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ
คิดเห็นในดานคุณภาพของอาหาร โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และหาก
พิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิด
วา สดใหม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ปรุงอยางพิถีพิถัน อยูในระดับมาก โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 มีอาหารและเครื่องด่ืมหลากหลาย อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.65 และ การนําเสนอ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 ตามลําดับ 
 ดานคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ
คิดเห็นในดานคุณคาที่ไดรับ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 และหาก
พิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา 
ราคาอาหารเปนที่รับได อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.71 คุมคาคุมราคา อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และราคาเครื่องด่ืมเปนที่รับได อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.64 ตามลําดับ 

 ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีความคิดเห็นในดานความพึงพอใจของลูกคา โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 0.388 และหากพิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉล่ียจากมากไปนอย ปรากฏวา 
ผูตอบแบบสอบถามคิดวา ไดรับสิ่งที่ถูกตอง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 พอใจ
กับการรับประทานอาหาร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 เปนตัวเลือกที่ดี อยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 และ ไดรับประสบการณที่สนุกสนาน อยูในระดับมาก  
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.55 ตามลําดับ 
 ดานแนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intentions) พบวาผูตอบแบบสอบถาม   
สวนใหญมีความคิดเห็นในดานแนวโนมการกลับมาใชบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.65 และหากพิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏ
วา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา มีความตั้งใจที่จะมารับประทานอาหารที่นี่อีกคร้ัง อยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.66 และ แนะนําตอ,พูดถึงสิ่งที่ดีเก่ียวกับรานอาหาร (FFR) อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.65 ตามลําดับ 
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 สวนที่ 5 แบบสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะสําหรับรานอาหารญี่ปุนและ
รานอาหารไทยเพ่ือพัฒนาในการใหบริการ  
 ในสวนนี้เปนคําถามปลายเปด และพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความ
คิดเห็นดานจุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารญี่ปุน คือ รสชาติ การบริการที่
นอบนอม มีมาตรฐาน ความสดใหมของวัตถุดิบ จุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของ
รานอาหารไทย คือ รสชาติที่เคยชิน การบริการท่ีนอบนอม จุดที่คิดวารานอาหารญี่ปุนกับ
รานอาหารไทยที่แตกตางกัน คือ รูปแบบการใหบริการ ความสดใหม คุณภาพของวัตถุดิบ การถูก
ละเลยในบางครั้ง และขอเสนอแนะอ่ืนๆ คือ อยากใหอาหารมีความหลายหลาก มีความสดใหม 
การบริการที่เทาเทียมกัน รวมถึงชวงเวลาที่ตองรอที่เหมาะสม 
 
การอภิปรายผล 
 จากผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า มีประเด็นที่สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 
 จากการวิจัยพบวา จากผลการทดสอบสมติฐานจากประเด็นการวัดการวัดคุณภาพ
การใหบริการทั้งหมด 10 ดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นวา สิ่งที่จับตอง
ได (Tangible) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความไววางใจ (Assurance) คุณภาพของอาหาร (Food 
Quality) และความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) มีผลตอการตัดสินใจเลือกเขา
รับบริการรานอาหารญ่ีปุน ในเขตกรุงเทพมหานคร ไปในทิศทางเดียวกับ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
ซึ่งผลการวิจัยนั้นสอดคลองกับงานวิจัยอ่ืนๆ ดังตอไปน้ี 
 1.  ดานส่ิงที่จับตองได (Tangible) ในสวนนี้ผูประกอบการความใหความสําคัญกับ
รูปลักษณของรานอาหารเปนหลัก เม่ือวิเคราะหจากผลการวิจัยพบวาลูกคาจะมีความพึงพอใจ
เปนอยางมากเม่ือมีที่นั่งรอการรอรับบริการ หากรานอาหารของเรามีที่นั่งรออยางเหมาะสมจะยิ่ง
ทําใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น 
 2.  ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ในสวนนี้ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับ
ความม่ันใจที่ลูกคาพึงจะไดรับเม่ือเขารับการบริการในแตละคร้ัง บริการตามที่ไดกลาวอางไว 
เชนหากรับปากกับลูกคาไววา ตอนนี้มีการสงเสริมการขายจะไดรับของแถมเปนอะไร ก็ตองให
ลูกคาไดรับของแถมหรือบริการเหลาน้ันตามที่กลาวอางไว  
 3.  ดานความไววางใจ (Assurance) ในสวนนี้ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับความรู
ความเขาใจของพนักงาน หากลูกคาสอบถามขอมูลจําเปนอยางยิ่งที่พนักงานจะตองมีความรู
ความเขาใจในสวนนี้เพ่ือที่จะสามารถตอบคําถามกับลูกคาไดอยางถูกตองและแมนยํา ทั้งน้ียัง
รวมถึงความรูสึกปลอดภัยในขณะที่ลูกคาทําธุรกรรมทางการเงินที่รานอาหาร โดยตองสราง
ความม่ันใจใหกับลูกคาวาจะจายเงินตามราคาที่ไดตกลงกันไว 



74 

 4. ดานคุณภาพของอาหาร (Food Quality) ในสวนน้ีผูประกอบการควรใหความสําคัญ
ตอเมนูอาหารและเครื่องด่ืมที่ตองมีความหลากหลาย เพ่ือตอบสนองตอความตองการของลูกคา
ผูเขารับบริการอยางสูงสุด การนําเสนอในรูปแบบที่ลูกคาไมเคยพับมากอน หรือเห็นแลวตอง
เกิดแรงจูงใจใหลูกคาอยากมาลองใหได ตองทําใหเกิดกระแสที่ดีเกิดขึ้น 
 5. ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ในสวนนี้ผูประกอบการ
ควรใหความสําคัญตอทําใหลูกคาไดรับประสบการณที่สนุกสนาน เชน มีการจัดโชวพิเศษ หรือ  
การจัดการสงเสริมการขายที่ดึงดูด ซึ่งจะสงผลใหลูกคารูสึกวาเปนตัวเลือกที่ดีในการเลือกเขารับ
บริการจากรานอาหารญี่ปุน 
 6. ดานแนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intentions) ในสวนน้ีผูประกอบการ
ควรใหความสําคัญตอการบริการที่จะสงผลใหลูกคาเกิดความรูสึกวาเปนรานที่ควรแนะนําตอ
ใหกับผูอ่ืนมาเขารับบริการ โดยส่ิงที่ลูกคากลาวถึงรานอาหารนั้นจะตองเปนสิ่งที่ดีเก่ียวกับ
รานอาหาร 
 และในการวิจัยคร้ังน้ีพบวา จากผลการทดสอบสมติฐานจากประเด็นการวัดการวัด
คุณภาพการใหบริการท้ังหมด 10 ดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นวา  
การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) การเอาใจใส (Empathy) การแกไขปญหาของ
พนักงาน (Recovery) และคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกเขา
รับบริการรานอาหารญี่ปุน ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 โดยคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) การเอาใจ
ใส (Empathy) การแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) และคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value)   
ในสวนนี้เปนสิ่งที่พนักงานควรปฏิบัติอยูแลว ผูบริโภคจึงมีความคิดเห็นวาส่ิงเหลาน้ีไมสงผลตอ
การตัดสินใจเทาไรนัก เชน การตอบสนองของพนักงานเปนสิ่งที่พนักงานควรพึงกระทําอยูแลว 
ไมวาจะเปนการแจงเวลาในการบริการ ตองบริการดวยความรวดเร็ว และแนนอนวาพนักงาน
จะตองมีความยินดีที่จะชวยเหลือลูกคา 
 7.  ดานการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) ในสวนนี้ผูประกอบการควร
ใหความสําคัญกับการตอบรับขอรองขอของลูกคาเปนสําคัญ เชน หากลูกคารองขอการรับริกา
รนอกเหนือจากที่ตกลงกันไว พนักงานก็ควรที่จะใหบริการตามที่ลูกคารองขอใหได รวมถึงการ
รักษาสัญญาเร่ืองเวลา เชน อาหารจะเสิรฟภายใน 15 นาที ก็จะตองทําใหได 
 8.  ดานการเอาใจใส (Empathy) ในสวนนี้ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการหอ
อาหารกลับบานเปนสําคัญ เชน การบรรจุในภาชนะที่สะอาด เรียบรอย และครบถวน รวมถึง
การมีอุปกรณที่พรอมใชงาน เชน มีจาน ชาม ชอน สอม มีดพรอมบริการ โดยที่อุปกรณเหลาน้ี
ตองมีความสะอาดดวยเชนกัน  
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 9.  ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) ในสวนนี้ผูประกอบการควรให
ความสําคัญกับการทําใหพนักงานสามารถรับมือกับขอตอรองของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
ควรตั้งมาตรฐานใหกับพนักงานวาควรรับมืออยางไรกับปญหาในดานตางๆ ที่เกิดขึ้นกับลูกคา  
และแกปญหาใหไดภายในระยะเวลาที่รวดเร็ว 
 10. ดานคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ในสวนนี้ผูประกอบการควรใหความสําคัญ
ตอราคาของเครื่องด่ืมเปนสําคัญ เน่ืองจากปจจุบันรานอาหารญ่ีปุนสวนใหญมักจะมีการกําหนด
ราคาของอาหารไวอยูแลว ซึ่งแมวาในบางที่นั้นไมรวมคาเคร่ืองด่ืมก็ตาม แตก็อาจทําใหเกินกับ
คาใชจายที่กําหนดไว ดังน้ันหากมีการกําหนดราคาเคร่ืองด่ืมที่เหมาะสมก็ยิ่งเปนคาใชจาย 
ที่ลูกคารับไดและทําใหเกิดความรูสึกคุมคากับคาเงินที่ตองเสียไป เชน รานบุฟเฟตญี่ปุน จะมี
การกําหนดชวงราคาสําหรับลูกคา เชน 599 บาท ทานได 1.30 ชม. เปนตน ดังนั้นจึงทําใหผูรับ 
บริการรูสึกไดเองวา รานน้ีคุมคาที่จะไดหรือไม 
 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (สมฤดี ธรรมสุรัติ. 2554) ที่ไดทําการทดสอบปจจัย
คุณภาพบริการทั้ง 5 ดังนี้ ดานมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
นาเชื่อถือในการใหบริการ ดานการสรางความม่ันใจใหแกผูมาใชบริการ ดานความเห็นอกเห็นใจ 
มีความสัมพันธตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 แตไมสอดคลองกับดานการตอบสนองตอความตองการการบริการ
และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ (สมทรง กลิ่นพูน. 2553) ไดทําการวิจัยเก่ียวกับความคิดเห็น
ตอปจจัยการกลับมาบริโภคซํ้าภัตตาคารเอ็มเค (MK Restaurant) ในจังหวัดนครราชสีมา ดังน้ี 
1. แนวโนมจะกลับมาบริโภคซ้ําภัตตาคารเอ็มเคอีกคร้ัง พบวา ผูบริโภคมีแนวโนมจะกลับมา
บริโภคซํ้าภัตตาคารเอ็มเคอีกคร้ังโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับดีในเรื่อง
แนวโนมที่จะกลับมาบริโภคซ้ําภัตตาคารเอ็มเคอีกคร้ัง และความตั้งใจจะกลับมาบริโภคซ้ํา
ภัตตาคารเอ็มเค อีกคร้ัง 2. ความเปนไปไดที่ลูกคาจะกลับมาใชบริการภัตตาคารเอ็มเคอีกคร้ัง 
โดยผูบริโภคมีความเปนไปไดที่จะกลับมาใชบริการภัตตาคารเอ็มเคโดยเฉลี่ย 70.99% ความ
เปนไปไดที่จะกลับมาใชบริการภัตตาคารเอ็มเคอีกคร้ังต่ําสุด 20% สูงสุด 100% 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 จากการวิจัยเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความ
พึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ําขางตน ทําใหทราบถึงปจจัยที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการเลือกเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุน ในเขกรุงเทพมหานครใน
ภาพรวม ซึ่งผลจากการวิจัยในครั้งน้ีสามารถนําไปศึกษา และไปเปนขอมูลพ้ืนฐานในการพัฒนา
เพ่ือตอยอดการตลาดใหแกผูประกอบการธุรกิจรานอาหารญ่ีปุนในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือ
ปรับใชดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายของธุรกิจรานอาหารญี่ปุนในอนาคต 
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 นอกจากการศึกษากลยุทธทางการตลาดในทฤษฎีของ พาราซูรามาน; และคณะ 
(Parasuraman; et al. 1988) แลว ควรเนนการศึกษาทางดานการสงเสริมการขายที่ตอบสนอง
ตอความพึงพอใจของผูบริโภคในชวงเวลาตางๆ รวมถึงศึกษาในสวนของการบริการสไตลญี่ปุน 
OMOTENASHI ใหมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาที่อยากไดรับการบริการแบบ
ญี่ปุนอยางแทจริง 
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แบบสอบถาม 
แบบสอบถามคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอ 

ความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ํา 
Questionnaire About OMOTENASHI Service Quality Effecting on  

Customer Satisfaction and Behavioral Intention 
 

เรียน  ผูตอบแบบสอบถาม 
 
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามคุณภาพการบริการของผูมารับบริการรานอาหารญี่ปุน มีวัตถุประสงค
เพ่ือสํารวจคุณภาพการบริการของผูบริโภคที่เขารับบริการ ซึ่งผลการสํารวจครั้งน้ี จะเปนขอมูล
ในการที่จะปรับปรุงการใหบริการตอไป 
 This questionnaire on quality of service of Japanese restaurant customers. 
The purpose is to explore the quality of service provided by consumers. The results of 
this survey will be the information to improve the service for Japanese Restaurant. 
 แบบสํารวจ แบงออกเปน 5 สวน ไดแก 
 The Survey is Divided into 5 Sections. 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 Part 1 : General Information of the Customers 
 สวนที่ 2 พฤติกรรมการเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 
 Part 2 : Customer behavior of using the Japanese restaurant 
 สวนที่ 3 ความเขาใจเก่ียวกับบริการแบบญี่ปุน (OMOTENASHI) 
 Part 3 : Understanding About the Japanese Service Style (OMOTENASHI) 
 สวนที่ 4 ระดับคุณภาพการบริการของผูบริโภคท่ีเขารับบริการดานตางๆ 
 Part 4 : Measuring the Level of Quality of Service by Consumers Refer to 
Below Condition 
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 สวนที่ 5 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่ตองการใหรานอาหารญ่ีปุนและรานอาหารไทย
พัฒนาในการใหบริการ 
 Part 5 : Opinions and Suggestions for Development for the Japanese 
Restaurant and Thai Restaurant 
 
หมายเหตุ : กรุณาทําเครื่องหมาย ในขอที่ตรงกับความเปนจริงและในชองที่ตรงกับความ

คิดเห็นของทานมากที่สุด 
Remark  :  Please Mark  in the Most Appropriate and in the Field that Matches Your 

Opinion. 
 

รติรส จันทรคปุต 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาบริหารธรุกิจญ่ีปุน 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
Part 1 : General Information of the Customers 
1. เพศ (Gender) 
    1)  ชาย (Male)  2) หญิง (Female) 
2. อายุ (Age) 
  1)   25 ป (yrs.)  2) 26-30 ป (yrs.)       3) 31-35 ป (yrs.) 
  4)  36-40 ป (yrs.)  5) 41-45 ป (yrs.)  6)  45 ป (yrs.) 
3. อาชีพ (Occupation) 
  1) นักเรียน/นักศึกษา (Student) 
   2)  อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว (Independent/Private Business) 
   3)  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
             (Government Officers/State Enterprise Employees) 
  4)  พนักงานบริษัท (Employees)  
  5)  คุณครู/อาจารย (Teacher) 
  6)  อ่ืนๆ (Other)................................... 
4. สถานภาพของผูเขารับบริการ (Status)  
  1)  โสด (Single)  2) แตงงาน (Married)  
  3)  หยาราง (Divorce) 
5. รายไดตอเดือน (Salary) 
  1)   20,000 บาท (THB)  
  2)  20,001-25,000 บาท (THB) 
  3)  25,001-30,000 บาท (THB)   
  4)   30,001 บาท (THB) 
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สวนที่ 2 พฤติกรรมการเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุน 
Part 2 : Customer Behavior of Using the Japanese Restaurant 
1. ทานเลือกเขารานคาเพราะเหตุใด (Why do you choose this restaurant?) 
  เพ่ือนแนะนํา (Friends Recommend)  รวมงานเลี้ยง (Party) 
  นัดสังสรรค (Meeting)  เจรจาธุรกิจ (Business Meeting) 
   ชื่อเสียงของราน (Famous)  รสชาติของอาหาร (Taste) 
  อ่ืนๆ (Other) ..................................... 
2. ความถี่ในการเขารับบริการ (Frequency?) 
   อาทิตยละครั้ง (Once a Week)  
  2 อาทิตยคร้ัง (2 Times Per Week) 
  เดือนละครั้ง (Once a Month)  
  เดือนละ 2-3 คร้ัง (2-3 Times Per Month) 
3. สื่อประเภทใดที่มีผลตอการเลือกเขารานอาหาร  
(What kind of media influences the selection of restaurants?) 
  เพ่ือนแนะนํา (Friends)  
  หนังสือพิมพ (Newspaper)  
  เว็บไซตรานอาหาร (Official Website)  
  รีวิวตามเว็บไซต (Review on Media) 
  ไปเอง (By Yourself)    
  อ่ืนๆ (Other) ........................... 
4. โดยสวนใหญคุณเขารานอาหารกับใคร  
(Who do you often go to the restaurant with?) 
  เพ่ือน (Friends)  ครอบครัว (Family)  
  เจานาย/ลูกคา (Boss/Client)    คูรัก (Lovers)  
    เพ่ือนรวมงาน (Colleague)  อ่ืนๆ (Other)........................... 
5. โดยสวนใหญคุณไปรานอาหารประมาณกี่คน  
(How many people do you go to the restaurant with?) 
  คนเดียว (Alone)  
  ไมเกิน 5 คน (Not Over 5 Persons) 
  5-10 คน (Persons)  
  มากกวา 10 คน (More than 10 Persons) 
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6. ลักษณะรานอาหารญี่ปุนที่ทานชอบ  
(What kind of Japanese restaurant do you like?) 
  รานแบบญี่ปุน (Japanese)  
  รานจานดวน (Fast Food Restaurant) 
  รานน่ังด่ืม (Club)   
  อ่ืนๆ (Other)........................... 
7. รูปแบบของรานอาหารญี่ปุนที่ทานชอบ  
(Which style of Japanese restaurant you like?) 
  เนนธรรมชาติ (Nature)  เนนสนุกสนาน (Fun) 
  เนนความเงียบ (Peace)  อ่ืนๆ (Other)........................... 
8. บรรยากาศของรานอาหารญี่ปุนที่ทานชอบ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 
(Which atmosphere of the Japanese restaurant do you like?  
(Choose more than 1 answer)) 
  รานเปดโลง (Open Air)  
  มีชั้นลอย (Have a Mezzanine) 
  ครัวปด (Close Kitchen)    
  ครัวเปด (Open Kitchen) 
  มีตูโชวอาหารตัวอยาง (Sample Dish Showcase) 
  มีตูโชวของหวาน (Dessert Showcase) 
  มีดนตรีสด (Live Music)    
  มีดนตรีประกอบ (Instrumental Music)  
  มีชวงเวลา Prime Time     
  มีการแสดงพิเศษ (Special Show) 
  เจาของ/พนักงานคุยตามโตะ (Owner Entertain at Customer Table)  
  อ่ืนๆ (Other)........................... 
9. หากรานอาหารมีที่นั่งเต็ม ทานยินดีที่จะรอคอยหรือไม  
(If the restaurant was full, are you willing to wait?) 
  รอได ประมาณ 5-10 นาที (Yes, About 5-10 Minutes) 
  รอได ประมาณ 10-20 นาที (Yes, About 10-20 Minutes) 
  รอไมได (ไปรานอ่ืนแทน) (Can’t wait, Change to Other Restaurant) 
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10. สวนใหญคุณเลือกรานอาหารญี่ปุนบริเวณไหน  
(Which area do you usually go for Japanese Restaurant?) 
  สีลม (Silom)   สยาม (Siam)   
  ทองหลอ (Thonglor)   อโศก (Asoke)   
  อ่ืนๆ (Other).......................... 
11. สวนใหญคุณเลือกรานอาหารญี่ปุนที่ไหน  
(Where do you usually do for Japanese Restaurant?) 
  หางสรรพสินคา (Department Store)  โรงแรม (Hotel) 
  ยานคนญี่ปุน (Japanese Town)  อเวนิว (Avenue) 
  งานเทศกาล (Event)  อ่ืนๆ (Other)................... 
12. คาใชจายในการรับประทานอาหารในแตละครั้ง  
(How much do you spend for meal?) 
     500 บาท (THB)  500-1,000 บาท (THB)     
  1,001-1,500 บาท (THB)   1,500 บาท (THB) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



91 

สวนที่ 3 ความเขาใจเก่ียวกับบริการแบบญี่ปุน (OMOTENASHI) 
Part 3 Understanding Japanese Services Style (OMOTENASHI) 
คุณคิดวาการบริการในขอใดคือการบริการแบบญี่ปุน (OMOTENASHI)  
(เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ)  
What do you think of the service style in Japan? (OMOTENASHI) 
(Choose more than 1 answer) 
� การตอนรับดวยการโคงคํานับ 
� การตอนรับดวยการไหว 
� การทักทายลูกคาดวยคาํวา  
   “อิรัชไชมาเสะ” 
� การพาลูกคาไปยังที่นั่ง 
� การบริการนํ้าด่ืมฟรี 
� การบริการผาเช็ดมืออุน / เย็น 
� การบริการอาหารวางฟรี 
� การแนะนํารายละเอียดเมนูแนะนํา 
� การแนะนําโปรโมชั่นพิเศษ 
� การแนะนําขณะเสิรฟอาหารรอน 
� การสอบถามระหวางที่ลกูคา 
    รับประทานอาหาร 
� การเติมนํ้าใหโดยไมที่ลูกคาไมตอง 
    เรียกขอ 
� การขอเก็บภาชนะที่ลูกคาไมไดใช 
� การคุกเขาเสิรฟอาหาร 
� การเรียกเก็บเงินดวยความรวดเรว็ 
� การเก็บของที่ลูกคาลืมไวรอลูกคารับคนื 
� การสงลูกคาดวยคําวา  
    “ขอบคุณที่ใชบริการครับ/คะ” 
� การสงลูกคาดวยคําวา  
   “อาริกาโต โกไซมัส” 
� อ่ืนๆ/Other .................................... 

� Welcome Customer by Bow 
� Welcome Customer by Wai 
� Greeting Customers with the Word  
     "Irasshaimase" 
� Taking Customers to Table 
� Free Drinking Water 
� Hot and Cold Towel Service 
� Complimentary Snack Service 
� Introduction the Recommend Menu 
� Introduction to Special Promotions 
� Hot Serve 
� Ask Customer Opinion While Eating 
� Fill the Water Without the Customer's  
    Request 
� Requesting Customers to Collect  
    the Unused Plate 
� Kneeling While Serving Food 
� Fast Bill Checking 
� Waiting for Customers to Return Rheir 
Stuff 
� Sending Customers with the Word.  
    "Thank you for Using our Restaurant" 
� Sending Customers with the Word 
    "Arigatogozaimasu" 
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สวนที่ 4 ระดับคุณภาพการบริการของผูบริโภคที่เขารับบริการดานตางๆ 
Part 4 : Measuring the Level of Quality of Service by Consumers Refer to Below 
Condition 
 

ประเด็นการวดั 
คุณภาพ 

การบรกิาร 
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1. ดานส่ิงที่จับตองได (Tangibles) 
1.1 พื้นที่รับประทานอาหารที่สะอาด 
 Clean Dining Area 

      

1.2 พนักงานสวมใสเครื่องแตงกายที่ดี 
 Well-Dressed Employees 

      

1.3 ใชถุงมือและเนต็คลุมผม 
 Using Disposable Gloves and  
 Hair Net 

      

1.4 มีที่นั่งรอ 
 Seating Availability 

      

1.5 มีที่จอดรถ 
 Parking Availability 

      

2. ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) 
2.1 ใหบริการตามที่สัญญาไว 
 Providing Service as Promised 

      

2.2 มีความนาเห็นใจและความมั่นใจ 
 Sympathetic and Reassuring 

      

2.3 เชื่อถือได 
 Dependable 

      

 
 



93 

ประเด็นการวดั 
คุณภาพ 

การบรกิาร 
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2.4 บริการตามกําหนดการที่ต้ังไว 
 On-schedule Service 

      

2.5 คาใชจายที่ถูกตอง 
 Accurate Charge 

      

3. ดานความไววางใจ (Assurance) 
3.1 พนักงานนาเชือ่ถือ 
 Trust Employees 

      

3.2 รูสึกปลอดภัยหากตองทําธุรกรรม 
 การเงิน    
 Feel Safe for Financial Transactions 

      

3.3 พนักงานที่เปนมิตร 
 Friendly Employees 

      

3.4 พนักงานที่มีความรู 
 Knowledgeable Employees 

      

4. ดานการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) 
4.1 บอกเวลาการใหบริการท่ีแนนอน 
 Telling Exact Service Time 

      

4.2 พนักงานสามารถรับขอรองขอได 
 Employees Available to Requests 

      

4.3 การบริการท่ีรวดเร็ว 
 Prompt Service 

      

4.4 พนักงานยินดีชวยเหลือ 
 Employees Willing to Help 
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ประเด็นการวดั 
คุณภาพ 

การบรกิาร 
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ระดับคุณภาพการบริการ 
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5. ดานการเอาใจใส (Empathy) 
5.1 ความพรอมในการเตรียมอุปกรณ ฯลฯ 
 Availability to Utensils, etc. 

      

5.2 ชั่วโมงการบริการที่สะดวก 
 Convenient Operating Hours 

      

5.3 สถานที่สะดวก 
 Convenient Locations 

      

5.4 มีบริการหอกลบับานอยางดี 
 Completely Packaged Food 

      

6. ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) 
6.1 พนักงานขอโทษอยางรวดเร็ว 
 สําหรับขอผิดพลาด 
 Employees Quickly Apologize for  
 Mistakes 

      

6.2 ใสใจเกี่ยวกับการรองเรียนของลูกคา 
 Cares About Customers Complaints 

      

6.3 มีทักษะและความสามารถในการรับมือ 
 กับขอรองเรียน 
 Skills and Ability to Deal with 
 Complaints 
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7. ดานคุณภาพของอาหาร (Food Quality) 
7.1 สดใหม 
 Fresh 

      

7.2 การนําเสนอ 
 Presentation 

      

7.3 ปรุงอยางพิถีพถิัน 
 Well Cooked 

      

7.4 มีอาหารและเครื่องด่ืมหลากหลาย 
 A Variety of Food and Beverage 

      

8. ดานคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) 
8.1 ราคาอาหารเปนที่รับได 
 Competitive Price for Food 

      

8.2 ราคาเครื่องด่ืมเปนที่รับได 
 Competitive Price for Beverage 

      

8.3 คุมคาคุมราคา 
 Value Worthy of Price 

      

9. ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customers Satisfaction) 
9.1 พอใจกับการรบัประทานอาหาร 
 Satisfied with Dining 

      

9.2 เปนตัวเลือกท่ีดี 
 Wise Choice 

      

9.3 ไดรับส่ิงที่ถูกตอง 
 Right Thing 

      

9.4 ไดรับประสบการณที่สนุกสนาน 
 Enjoyable Experience 
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10. แนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intentions) 
10.1 แนะนําตอ 
 Recommendation 

      

10.2 มีความต้ังใจที่จะมารับประทานอาหาร 
 ที่นี่อีกครัง้ 
 Intention to Dine Here Again 

      

10.3 พูดถึงส่ิงที่ดีเก่ียวกับรานอาหาร (FFR) 
 Saying Good Things About the  
 Fast Food Restaurant (FFR) 

      

10.4 แนะนําตอ 
 Recommendation 
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สวนที่ 5 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่ตองการใหรานอาหารญี่ปุนและรานอาหารไทย
พัฒนาในการใหบริการ 
Part 5 : Opinions and Suggestions for Development for the Japanese Restaurant 
and Thai Restaurant 
 
1. จุดเดนที่ทานประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารญี่ปุน 
(What is your impression point of the service of Japanese Restaurant?) 
 ...............................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
2. จุดเดนที่ทานประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารไทย 
(What is your impression point of the service of Thai Restaurant?) 
 ...............................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
3. จุดที่ทานคิดวารานอาหารญี่ปุนกับรานอาหารไทยแตกตางกันอยางไร 
(What is the point do you think Japanese Restaurants and Thai Restaurants are 
different?) 
 ...............................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
4. ขอเสนอแนะอ่ืนๆ (Other suggestion) 
 ...............................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 

ขอขอบคุณทุกทานที่ตอบแบบสอบถาม  
  

Thank You All for Answering the Question 
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ประวัติผูเขียนสารนิพนธ 

 

 

 

 
 

ชื่อ – สกุล   นางสาวรติรส จันทรคุปต 
วัน – เดือน – ป เกิด  19 กุมภาพันธ 2531 
ที่อยูปจจุบัน   บานเลขที่ 71/1 หมู 3 ถนนสุขสวัสด์ิ จอมทอง  
    กรุงเทพมหานคร  10150 
    โทรศัพทมือถอื : 064-246-6559 
    e-mail : ratijun@gmail.com 
 
ประวตัิการศกึษา   
 พ.ศ. 2560  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจญี่ปุน 
    สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน 
 พ.ศ. 2553  ศิลปศาสตรบณัฑิต สาขาภาษาญี่ปุน 
    มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 
 
ประวตัิการทาํงาน  
 พ.ศ. 2561 – ปจจุบัน Marketing Supervisor 
    YKK AP (Thailand) Co.,Ltd. 
 พ.ศ. 2560 – 2561 Marketing 
    Tokyo Gets Co.,Ltd. 
 พ.ศ. 2556 – 2560 Marketing 
    Yokorei Co.,Ltd. 
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