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 วัตถุประสงคของการวิจัยคร้ังนี้ เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบริโภครานอาหารญี่ปุน และ
ศึกษาการรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการตามสไตล OMOTENASHI ของญี่ปุน โดยศึกษา
คุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนม
การกลับมาใชบริการซํ้า 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ไดใชแนวคิดการประเมินคุณภาพการใหบริการ “SERVQUAL” 
ประกอบดวยคุณภาพบริการทั้ง 10 ดาน โดยประยุกตจากงานวิจัยในอดีตของ Qin; and 
Prybutok (2009) ดังน้ี สิ่งที่จับตองได (Tangible), ความนาเชื่อถือ (Reliability), ความไววางใจ 
(Assurance), การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness), การเอาใจใส (Empathy), การ
แกไขปญหาของพนักงาน (Recovery), คุณภาพของอาหาร (Food Quality), คุณคาที่ไดรับ (Perceived 
Value), ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) และแนวโนมการกลับ มาใชบริการ 
(Behavioral Intentions) 
 กลุมตัวอยางไดแกกลุมผูที่ชื่นชอบบริโภคอาหารญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 
150 ตัวอยาง สถานที่เก็บแบบสอบถาม เชน รานอาหารญี่ปุนภายในศูนยการคาชั้นนํา หรือ
รานอาหารญ่ีปุนที่บริหารงานโดยชาวญี่ปุนยานสยาม ทองหลอ อโศก และ สีลม เคร่ืองมือที่ใช
ในการเก็บรวมรวมขอมูลน้ัน สรางขึ้นในลักษณะแบบสอบถาม โดยเคร่ืองมือที่ใชในการประมวล
และวิเคราะห ไดแก คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คารอยละ ความถี่ คาสถิติทดสอบ และการ
ทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ในการวิเคราะหนั้น ไดใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป 
 จากการวิจัยพบวา จากผลการทดสอบสมติฐานจากประเด็นการวัดการวัดคุณภาพการ
ใหบริการท้ังหมด 10 ดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นวา สิ่งที่จับตองได 
(Tangible) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความไววางใจ (Assurance) คุณภาพของอาหาร (Food 
Quality) และความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) มีผลตอการตัดสินใจเลือกเขา
รับบริการรานอาหารญี่ปุน ในเขตกรุงเทพมหานคร ไปในทิศทางเดียวกับ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นวา การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) 
การเอาใจใส (Empathy) การแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) และคุณคาที่ไดรับ (Perceived 
Value) ไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 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 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ธุรกิจรานอาหารมีแนวโนมเติบโตขึ้นอยางตอเน่ือง ทั้งน้ีขึ้นอยูกับแบรนดรานอาหาร 
ทําเลที่ตั้ง และกลยุทธการตลาดเปนสําคัญ กลยุทธการตลาดที่ดีประกอบกับแบรนดรานอาหาร 
อันเปนที่จดจําและเหมาะสมกับกําลังซ้ือของผูบริโภค จะมีแนวโนมใหธุรกิจเหลาน้ีขยายสาขา
มากขึ้น เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีเพ่ิมมากขึ้น (รักษสิการณ วิเศษสี. 2554) 
 เพ่ือรองรับความตองการของผูบริโภคอาหารนอกบาน สงผลใหรานอาหารมีมูลคา
ตลาดโดยประมาณอยูที่ระหวาง 108,000-110,000 ลานบาท เติบโตโดยประมาณที่ระดับรอยละ 
6.9-8.9 จากป 2557 (ศูนยวิจัยกสิกรไทย. 2559) สืบเนื่องมาจากตนทุนในการประกอบธุรกิจ
รานอาหารท่ีเพ่ิมสูงขึ้น จึงกระทบไปถึงคาใชจายในการรับประทานอาหารของคนไทยที่ปรับตัว
สูงขึ้นตามลําดับ รานอาหารญี่ปุนเปนอีกหน่ึงทางเลือกที่ไดรับความนิยมจากผูบริโภคชาวไทย 
เน่ืองจาก รสชาติดี เปนอาหารสุขภาพ สามารถรับประทานไดบอยครั้ง และมีภาพลักษณความ
สะอาด ความนาเชื่อถือตามหลักโภชนาการ นอกจากนี้โครงสรางราคาของรานอาหารญ่ีปุนเริ่ม
ปรับตัวลดลง เม่ือเทียบกับชวง 10-20 ปที่ผานมา สืบเนื่องจากวัตถุดิบบางตัวสามารผลิตไดใน
ประเทศไทยไมตองพ่ึงพาการนําเขาจากญี่ปุนเหมือนในอดีต ทําใหผูบริโภคชาวไทยเขาถึง
อาหารญ่ีปุนไดงาย อีกทั้งผูประกอบการหันมาทําการสงเสริมการขายสงเสริมการตลาด ไมวาจะ
เปนการลดราคา การจัดเมนูสุดคุม เพ่ือดึงดูดใหลูกคาเขาใหบริการ เหลาน้ีทําใหภาพรวม
รานอาหารญี่ปุนมีแนวโนมเติบโตอยางตอเน่ืองมาโดยตลอด ซึ่งกลุมเปาหมายของรานอาหาร
ญี่ปุนคือผูบริโภคที่มีฐานะปานกลางของไทย ซึ่งเปนคนสวนใหญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของ
ไทย โดยรานอาหารญ่ีปุนในประเทศไทยมีทั้งหมด 2,713 ราน แบงเปน รานอาหารท่ีตั้งอยูใน
เขตกรุงเทพมหานคร 1,753 ราน และในตางจังหวัด 960 รานคา (มติชนออนไลน. 2560) 
 จากรายงานขององคการสงเสริมการคาตางประเทศของญี่ปุน พบวา อาหารญ่ีปุนเปน
อาหารยอดนิยมเปนอันดับตนๆ คิดเปนรอยละ 66.6 ของผูที่พักอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร
ของไทย (อางอิงรูปที่ 1 อาหารตางประเทศที่ผูอาศัยในกรุงเทพฯ ประเทศไทยชื่นชอบ) รองลงมา  
คือ อาหารจีน รอยละ 12.8 อาหารเกาหลี รอยละ 6.8 อาหารอเมริกัน รอยละ 3.4 อาหารฝรั่งเศส 
รอยละ 2.6 อาหารเวียดนาม รอยละ 2.4 อาหารอิตาลี รอยละ 2 ตามลําดับ ขอมูลเหลาน้ีชี้ใหถึง
ความนิยมของรานอาหารญ่ีปุนตอผูบริโภคชาวไทยที่อาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร เหตุผล
สําคัญที่ผูบริโภคเลือกรับประทานอาหารญี่ปุนคือ รสชาติดี คิดเปนรอยละ 40.5 ลําดับถัดมาคือ 
เปนอาหารสุขภาพ คิดเปนรอยละ 28.5 สะอาดและใชวัตถุดิบชั้นดี คิดเปนรอยละ 10.5 ชอบ
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ประเทศญี่ปุน คิดเปนรอยละ 5.4 มีความปลอดภัยสูง คิดเปนรอยละ 5.1 กําลังเปนที่นิยม คิด
เปนรอยละ 5.1 ตามลําดับ (อางอิงรูปที่ 2 เหตุผลที่ชอบรับประทานอาหารญี่ปุน) 
 

 
 

รูปที่ 1 อาหารตางประเทศที่ผูอาศัยในกรุงเทพฯ ประเทศไทยชื่นชอบ 
 

 
 

รูปที่ 2 เหตุผลที่ชอบรับประทานอาหารญี่ปุน 
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 นอกเหนือจากเหตุผลตามที่รายงานโดยองคการสงเสริมการคาของประเทศญ่ีปุน อีก
หนึ่งเหตุผลสําคัญในการเลือกรับประทานอาหารญี่ปุนคือ คุณภาพการใหบริการ (Service 
Quality) ที่รานอาหารสไตลญี่ปุน มุงเนนถึงการสรางความพึงพอใจของลูกคา ความใสใจใน
รายละเอียด จนเกิดเปนคานิยมและวัฒนธรรมกาการใหบริการที่เรียกวา OMOTENASHI หรือ
เขียนเปนภาษาญี่ปุนวา “御持て成し” (Omotenashi) หรือ “おもてなし” (Omotenashi)  
ซึ่งประกอบดวยคําวา “持て” (Mote) และ “成す” (Nasu) โดยสรุปความหมายไดดังนี้ 
 持て (Mote) = การทําอะไรดวยความตั้งใจ (เปนการเนน)   
 成す (Nasu) = การกระทําแบบน้ัน (ใหเปนรูปรางใหสําเร็จ) 
 เพราะฉะน้ัน ความหมายโดยรวมก็คือ การดูแลเอาใจใส (Hospitality) แตวาการดูแล
เอาใจใสนั้นเปนมากกวาการดูแลเอาใจใสแบบธรรมดา โดยจะเปนไปตามวัฒนธรรมเฉพาะของ
ญี่ปุน (จรินทรยา แสงศิลปมณี. 2559) เพ่ือใหลูกคาไดรับความพึงพอใจการรับบริการที่อบอุน  
(Warm Hospitality) หรือวัฒนธรรมการตอนรับในสไตลญี่ปุน แสดงถึงจิตสํานึกของการบริการ
ดุจญาติมิตร ครอบครัวเดียวกัน (รังสรรค เลิศในสัตย. 2560) อีกหน่ึงปจจัยสําคัญคือ ความคุมคา 
ความคุมคาที่ไดรับ (Perceived Value) จึงเปนปจจัยสําคัญที่ลูกคาใหน้ําหนักในการตัดสินใจ
ของการเลือกใชบริการรานอาหาร พาราซูรามาน; และคณะ (Parasuraman; et al. 1988) โดยที่
ผานมาผูประกอบการรานอาหารสวนใหญ จะนําเสนอความคุมคาโดยการจัดการสงเสริมการ
ขาย ในรูปแบบสวนลด สงผลใหกับลูกคาที่รอรับประทานอาหารในชวงที่มีการจัดการสงเสริม
การขายและแคมเปญทางการตลาด อยางไรก็ตาม ผูประกอบในธุรกิจเดียวกัน เลือกที่จะให
ความสําคัญกับปจจัยอ่ืนๆ เชน รสชาติอาหารที่แตกตาง การตกแตงราน การใหบริการ โดยจะ
ใหความสําคัญกับการกระตุนใหลูกคามีคาใชจายตอคน ตอคร้ังที่สูงขึ้น ขยายฐานลูกคาไดกวาง
ขึ้น รวมถึงดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการซํ้า 
 ในชวง 2-3 ปที่ผานมา รานอาหารญี่ปุนในประเทศไทยมีการปรับแผนกลยุทธทาง
การตลาดเปนที่กวางขวาง โดยกลยุทธสวนใหญมักนําใชคือ การลด แลก แจก แถม และการ
คิดคนส่ิงใหมๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค เชน ราน MK การสงเสริมการขาย  
ซุป 3 น้ําจ้ิม 4 น้ําซุปรสชาติใหมที่ปรับมาเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค รวมถึง
น้ําจ้ิมรสใหมดวยเชนกัน หรือการสงเสริมการขาย Sukishi มา 4 จาย 3 ที่เห็นไดบอยมักใช
รวมกับการสงเสริมการขายบัตรเครดิต ทั้งที่รานอาหารญี่ปุนตามหางสรรพสินคา หรือแมแต
หองอาหารญี่ปุนตามโรงแรมทั่วไป หรือการจัดทําการสงเสริมการขายซ้ือบัตรรับประทานอาหาร
ราคาพิเศษตามเว็บไซตตางๆที่รวมรายการ เพ่ือรับสวนลดหรือเมนูพิเศษที่ทางรานจัดไว ซึ่ง
เปนที่ชื่นชอบกับผูบริโภคเปนอยางมาก เพราะเม่ือซ้ือบัตรทานอาหารแลวไมจําเปนที่จะตองใช
เลยก็ได รานอาหารบางที่สามารถใชบัตรนั้นภายใน 1 ป หรือแมแตการจัดการสงเสริมการขาย
เทศกาลอาหารเจของทางรานอาหาร Zen กับแคมเปญ “อ่ิมเจ แบบ Japan” ที่ตอบสนองเพื่อ
ผูบริโภคที่อยูในชวงถือศีลไดอ่ิมทองเหมือนทานอาหารในชวงเวลาปกติเชนกัน รวมถึงการจัด
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ชวงการสงเสริมการขายราคาพิเศษ ในชวงเวลาจํากัด เชน เทศกาลปลาแซลมอน 399 บาท 
เปนตน 
 จากเหตุผลที่กลาวมาจึงเปนเหตุจูงใจที่ทําใหผูวิจัยมีความสนใจและศึกษาคุณภาพ
การใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการ
กลับมาใชบริการซ้ํา ของลูกคาผูมีความชื่นชอบในอาหารญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูวิ
จังหวังเปนอยางยิ่งวาจะเปนประโยชนตอการดําเนินงานของรานอาหารญ่ีปุนในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยสามารถนําผลการวิจัยที่ไดจากการวิจัยในคร้ังน้ีนําไปใชเปนแนวทางใน
การพิจารณาแกไขและปรับปรุงดานคุณภาพการใหบริการ สไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา และแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาผูเขารับบริการในภาย
ภาคหนาตอไป 
 
วัตถุประสงคในการศึกษาวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูบริโภครานอาหารญ่ีปุนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพ่ือศึกษาการรับรูของผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการตามสไตล OMOTENASHI 
ของญี่ปุน 
 3.  เพ่ือศึกษาการใหบริการของรานอาหารญี่ปุนสไตล OMOTENASHI ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 4.  เพ่ือศึกษาแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาผูเขารับบริการของรานอาหาร
ญี่ปุนสไตล OMOTENASHI ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
กรอบแนวความคิดที่ใชในการศึกษาวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัยคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึง
พอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า ผูศึกษามีกรอบมโนทัศน (Conceptual 
Framework) ของการศึกษา ดังตอไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 



5 

คุณภาพการบริการ   

 

 
     1. ส่ิงท่ีจับตองได   
     2. ความนาเชื่อถือ   
     3. ความไววางใจ 

ความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

แนวโนม 
การกลับมา 
ใชบริการ 

     4. การตอบสนองของพนักงาน 
     5. การเอาใจใส 
     6. การแกไขปญหาของพนักงาน 

   
คุณภาพอาหาร   

     
คุณคาทีไดรับ     

 
รูปที่ 3 กรอบแนวคิดทางทฤษฏีที่ใชในการศึกษา 

 
 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 
 การประเมินคุณภาพการใหบริการ “SERVQUAL” ประกอบดวยคุณภาพบริการทั้ง  
10 ดาน โดยประยุกตจากงานวิจัยในอดีตของ คิน; และไพรบูต็อค (Qin; and Prybutok. 2009)
โดยมีรายละเอียดของตัวแปรและเนื้อหา ดังตอไปน้ี  
 1. สิ่งที่จับตองได (Tangible) คือ สภาพแวดลอมที่ลูกคาสามารถรับรูไดดวยสัมผัส
ทั้ง 5 จากการบริการ เชน การตกแตงราน, บรรยากาศราน, เสียงรบกวน, เคร่ืองมือ, อุปกรณ
ตางๆ, และปายส่ือโฆษณาตางๆ  
เปนตน 
 2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) สิ่งที่ผูใหบริการตองบริการลูกคาใหไดตามที่
รับปากไว (โฆษณา) เชน ใหบริการที่ถูกตอง เชน เสิรฟสิ่งที่ลูกคาสั่งไดถูก ถาบอกวาการบริการ
ดวยความรวดเร็วหรือบริการในไมเกิน 15 นาที ก็ตองทําใหไดใน 15 นาที ไมมีขอผิดพลาดใน
การใหบริการ เปนตน 
 3. ความไววางใจ (Assurance) ความรูความสามารถของพนักงานที่ใหบริการ เปน
สิ่งที่ทําใหลูกคามีความไววางใจวาลูกคาจะไดรับการบริการที่ดีจากพนักงาน รวมถึงการสื่อสารที่
ดีเองก็เปนสวนหนึ่งที่ชวยสรางความม่ันใจใหกับลูกคาดวยเชนกัน 
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 4. การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) การตอบสนองของพนักงาน
เม่ือลูกคาใชบริการ เชน รับรองทันทีเม่ือลูกคาเดินเขามายังหนาราน, พยายามชวยลูกคาแกปญหา
ที่พบ, เต็มใจในการใหบริการลูกคา, ถาหากลูกคามีคําถามเร่ืองพ้ืนฐานของบริการก็สามารถ
ตอบได รวมถึงการตอบสนองรับมือตอปญหาที่พบ หรือในกรณีลูกคาไมพอใจ เปนตน 
 5. การเอาใจใส (Empathy) การเอาใจใสลูกคาของพนักงาน ในที่นี้เชน การเอาใจ
ใสลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคน, การใหความสําคัญกับลูกคาทุกคน, มีความเขาใจลูกคา, และ
อ่ืนๆ ที่แสดงใหลูกคาเห็นถึงความเอาใจใส 
 6. การแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) การตอบรับปญหาที่พนักงานไดพบ
จากการรองเรียนของลูกคา เชน พนักงานมีการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นอยางไร แกไขปญหาดวย
ทักษะดานไหน ความรวดเร็วตอการตอบกลับเปนเชนไร รวมถึงพนักงานมีอํานาจในการตอรอง
หรือจัดการกับการชดเชยใหลูกคาไดอยางไรบาง 
 7. คุณภาพของอาหาร (Food Quality) อาหารที่ลูกคาไดรับนั้น มีความสดใหมหรือ 
ไมอยางไร อีกทั้งการนําเสนอของจานนั้นๆ มีรูปแบบที่นาสนใจหรือไม การปรุงมีความพิถีพิถัน
หรือไม รวมถึงความหลากหลายของทั้งอาหารและเครื่องด่ืม 
 8. คุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ลูกคาไดรับความพึงพอใจจากอาหารมาก
นอยเพียงใด เชน จากการรับประทานอาหารคร้ังน้ี ลูกคามีความเห็นวา เปนสิ่งที่คุมคาตอการ
ลงทุนที่เสียไปหรือไม ราคาที่จายไปน้ันเปนที่รับไดขนาดไหน 
 9. ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) จากการเขารับบริการจาก
ทางรานอาหาร ลูกคามีความรูสึกตอรานอาหารอยางไรบาง เชน มีความพึงพอใจตออาหารที่
ไดรับประทาน คิดวารานน้ีเปนตัวเลือกที่ดีหรือไม สิ่งที่สั่งไปไดรับถูกตองตามที่สั่งหรือไม รวม 
ถึงไดรับประสบการณแปลกใหมหรือสนุกสนานหรือไม 
 10. แนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intentions) จากการที่ลูกคาได
เขามารับบริการจากรานอาหารแลว ลูกคามีความรูสึกตอรานอาหารน้ันอยางไร มีทัศนคติที่ดี
หรือไม ตองการที่จะกลับมาใชบริการซํ้าไหม รวมถึงการพูดถึงดวยความรูสึกที่ดีหรือไม 
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สมมติฐานการศึกษา 
 การศึกษาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานตามวัตถุประสงค ดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 1 สมมติฐานของการวิจัย 
สมมติฐานที่ 1 H1 คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

H1.1 คุณภาพบริการดานสิ่งที่จับตองไดสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
H1.2 คุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
H1.3 คุณภาพบริการดานความไววางใจสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

H1.4 
คุณภาพบริการดานการตอบสนองของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

H1.5 
คุณภาพบริการดานการเอาใจใสของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

H1.6 
คุณภาพบริการดานการแกไขปญหาของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคา 

สมมติฐานที่ 2 H2 คุณภาพอาหารสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
สมมติฐานที่ 3 H3 คุณคาที่ไดรับสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

สมมติฐานที่ 4 
H4 ความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอแนวโนมการกลับมาใชบริการ 
ของลูกคา 

 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย 
 1.  ผูประกอบการสามารถนําขอมูลไปพัฒนารูปแบบการใหบริการใหสอดคลองกับ
ความตองการของผูบริโภคในดานกระบวนการใหบริการท้ัง 10 ดาน ไดแก สิ่งที่จับตองได 
(Tangible) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความไววางใจ (Assurance) การตอบสนองของพนักงาน 
(Responsiveness) การเอาใจใส (Empathy) การแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) คุณภาพของ
อาหาร (Food Quality) คุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) และแนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intention) 
 2.  เพ่ือใชเปนขอมูลในการวางแผนกลยุทธของผูประกอบการธุรกิจรานอาหาร โดยใช
หลักการบริการแบบ OMOTENASHI ของญี่ปุน ในการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจราน 
อาหารญ่ีปุนในประเทศไทย เพ่ือสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา ที่เขารับบริการตลอดจน
ดูแลลูกคากลุมนี้ใหกลับมาใชบริการอีกในอนาคต อันจะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในการแขงขัน
เพ่ิมรายไดใหกับธุรกิจอยางยั่งยืน 
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คํานิยามศัพท 
 การศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ํา ผูศึกษาสามารถกําหนดคํานิยมศัพทโดยมีรายละเอียด 
ดังนี้ 
 1. ลูกคา หมายถึง กลุมบุคคลที่ซื้อหรือผูไดรับบริการจากผูประกอบรานอาหารหรือ  
ผูซึ่งไดรับการเสนอหรือชักชวนจากรานอาหารญี่ปุนนั้นๆ 
 2. การประเมินคุณภาพการใหบริการ “SERVQUAL” หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความตองการของธุรกิจการใหบริการตอผูบริโภคหรือลูกคา ซึ่งในคุณภาพการ
ใหบริการท่ีสามารถบริการไดตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการนั้น เปนสิ่งที่ทุกธุรกิจพึง
กระทํา เพ่ือใหลูกคาหรือผูเขารับบริการความพึงพอพอใจ เม่ือไดรับสิ่งที่ตองการไดอยางถูกตอง  
ตรงตามที่ตองการในรูปแบบที่ตองการ ซึ่งประกอบดวยคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน ดังตอไปน้ี สิ่ง
ที่จับตองได (Tangible), ความนาเชื่อถือ (Reliability), การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness), 
ความไววางใจ (Assurance), การเอาใจใส (Empathy) 
 3. คุณภาพอาหาร (Food Quality) หมายถึง คุณภาพของวัตถุดิบที่นํามาใช
ประกอบอาหาร โดยขึ้นอยูกับ ความสดใหม รูปแบบการนําเสนอ เปนตน 
 4. คุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) หมายถึง ความรูสึกที่ลูกคาไดรับหลังจาก
ไดรับบริการ ทั้งในสวนของ รสชาติ รูปแบบการนําเสนอ เปนตน 
 5. แนวโนมการกลับมาใชบริการของลูกคา (Behavioral Intention) หมายถึง 
ความ รูสึกของลูกคาหลังจากไดรับบริการวามีผลทําใหตองการกลับมาที่รานน้ีอีกหรือไม 
 6. ความพึงพอใจของลูกคา (Customers Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกใน
เชิงบวกที่ลูกคาไดรับในการเขารับบริการรานอาหารนั้นๆ 
 7. การบริการสไตลญี่ปุน OMOTENASHI หมายถึง การบริการแบบญ่ีปุนที่บริการ
โดยไมคํานึงถึงเบื้องหนาและเบื้องหลัง เปนการบริการดวยใจ ที่เปรียบลูกคาเสมือนคนภายใน
ครอบครัวที่มาเยือน 
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บทที่ 2 
แนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 สาระสําคัญในบทน้ีจะเปนการนําเสนอแนวคิด ทฤษฎี บทความ และผลงานวิจัย 
ที่เก่ียวของกับการศึกษาคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า ดังนี้ 
 1. นิยาม ทฤษฎี แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรู 
 2. นิยาม ทฤษฎี แนวคิดเก่ียวกับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 3. นิยาม ทฤษฏี แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการแบบ SERVQUAL 
 4. นิยาม ทฤษฏี แนวคิดเก่ียวกับแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า 
 5. นิยาม ทฤษฏี แนวคิดเก่ียวของกับการบริการสไตล OMOTENASHI  
 6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
นิยาม ทฤษฎี แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู 
 พาราซูรามาน; และคณะ (Parasuraman; et al. 1988) ไดกลาววา “ความคาดหวัง” 
หมายถึง ทัศนคติที่เก่ียวกับความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภคที่พวกเขาคาดหมาย
วาจะเกิดขึ้นในการบริการน้ันๆ ผูบริโภคซื้อสินคา หรือบริการเพ่ือตอบสนองความตองการ
เฉพาะเจาะจง และผูบริโภคจะเปนผูประเมินผลของการซื้อโดยมีพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังวา 
จะไดรับความตองการ คือสิ่งที่ถูกฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิต 
ที่จะทําใหความตองการไดรับ” 
 
 ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังตอคุณภาพบริการมี 4 ปจจัย ดังนี้   
 1.  ความตองการเฉพาะบุคคล (Personal Need) 
  เกิดจากความตองงการสวนตัวของผูรับบริการ ซึ่งเปนความตองงการของแตละ
บุคคล ซึ่งมีความแตกตางกันตามภูมิหลังของบุคคลน้ันๆ เชน เพศ อายุ รายได อาชีพ ระดับ
การศึกษา วัฒนธรรม ประเพณี เปนตน ถือวาเปนความคิด ทัศนคติ การรับรูของแตละบุคคลวา
มีความคาดหวังและความตองงการในการเลือกใชบริการใหเหมาะสมกับปจจัยพื้นฐานและภูมิ
หลังสวนบุคคล  
 
 2. การติดตอส่ือสารดวยการบอกเลาดวยคําพูด (Word of Mouth Communication)        
  เกิดจากคําบอกเลาปากตอปาก ซึ่งเปนคําบอกเลาที่ไดรับทราบเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการจากเพ่ือน ญาติพ่ีนองหรือคนรูจัก ซึ่งเคยมาใชบริการในสถานบริการแหงน้ันมาแลว และ
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ไดรับบริการที่ดี จึงทําใหผูฟงเกิดความคาดหวัง และความตองงการในบริการที่ไดรับฟงมา การ
บอกเลาปากตอปากเปนการสื่อสารระหวางบุคคลประเภทหน่ึงดวยคําพูด เน่ืองจากการสื่อสาร 
ระหวางบุคคลคือ การส่ือสารโดยระหวางคนสองคนหรือมากกวาสอง ในระยะหางทางกายภาพ 
พอที่จะเลือกใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 (หู ตา จมูก ลิ้น ผิวกาย) และปฏิกิริยาตอบสนองแบบ 
ปจจุบันทันที  
   
 3.  เกิดจากประสบการณในอดีต (Past Experience)  
  เปนประสบการณที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังและความตองงการอาจจะเปน
ประสบการณที่รูสึกพึงพอใจหรือไมพึงพอใจตอบริการที่เคยไดรับ เปนวิธีการหนึ่งที่ผูรับบริการ
จัดการกับความเสี่ยงในการเลือกใชบริการ ผูรับบริการจะพัฒนากลยุทธของตนเองเพื่อลดความ
เส่ียง เพ่ิมความเชื่อม่ันเม่ือตัดสินใจใชบริการ เชน กลยุทธแหงความภักดีคือผูรับบริการจะเลี่ยง
ความเสี่ยงโดยสรางความภักดีตอตราสินคา/บริการเกา แทนที่จะซ้ือบริการใหม ผูที่รูวามีความ
เสี่ยงสูงจะมีความภักดี ตอตราสินคา/บริการเดิม และไมทดลองซื้อสินคาหรือบริการใหมเลย   
   
 4. การติดตอส่ือสารจากภายนอก (External Communication) 
  เปนสื่อสําคัญอยางหน่ึงที่เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธ สื่อขอมูลขาวสาร
เก่ียวกับผลิตภัณฑ เพ่ือเชิญชวน โนมนาวจิตใจ พฤติกรรมของผูรับบริการหรือผูรับขาวสารให
เกิดความคลอยตามจากสังคมภายนอกของสถานบริการสุขภาพในเรื่องตางๆ เชน การมี
อุปกรณ มีเคร่ืองมือทางการแพทยที่ทันสมัย ที่ทําใหผูรับบริการและครอบครัวเกิดความคาดหวัง
ตอบริการ ซึ่งระดับความคาดหวังตอการบริการยังสามารถแบงออกเปน 2 ระดับ ไดแก  
  1. ระดับบริการท่ีปรารถนา (Desired Service) คือ ผูบริโภคมีระดับของความ
คาดหวัง ที่ตองการในจิตใจวาตองการหรืออยากจะไดรับบริการตางๆ จากผูใหบริการสูงสุดมาก
นอย อยางไร   
  2. ระดับที่เพียงพอหรือยอมรับได (Adequate Service) คือการที่ผูบริโภคใช
ดุลพินิจตอระดับของความตองงการที่คาดหวังบริการตางๆ จากผูใหบริการในลักษณะที่การ
ใหบริการนั้นวา ตองมีเปนอยางนอยหรือขั้นต่ําสุดและความแตกตางกัน ระหวางระดับบริการท่ี
ปรารถนากับระดับที่เพียงพอ คือชวงที่ยอมรับได (Zone of Tolerance)   
 จากการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอสินคาและบริการของ คริสโตเฟอร; 
และคณะ (ภวัต วรรณพิณ. 2557 : 6; อางอิงจาก Christopher; et al. 1996) พบประเด็นที่
นาสนใจดังตอไปน้ี  
   1. ความคาดหวังของลูกคาตอสินคาและบริการจะมีความผันแปรในสถานการณที่แตกตาง 
นอกจากน้ันความคาดหวังของลูกคาตอผูใหบริการแตละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความ
แตกตางกัน  
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   2. ความคาดหวังของลูกคาจะมีความผันแปรในกลุมประชากรที่แตกตางกัน เชน 
กลุมผูชายกับกลุมผูหญิง กลุมคนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ กลุมพนักงานที่ทํางานในโรงงานกับ
กลุมพนักงานที่ทํางานในสํานักงาน เปนตน  
   3. ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณจากการ
รับบริการจากผูใหบริการตางๆ ซึ่งแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผูใหบริการใน
อุตสาหกรรมที่มีความเกี่ยวของกัน ในกรณีที่ลูกคาไมเคยมีประสบการณในการใชบริการมากอน 
แตในกรณีที่ลูกคาไมเคยมีประสบการณตอการบริการท่ีมีความเก่ียวของกันมากอน ลูกคาจะ
เปรียบเทียบจากความคาดหวังกอนซ้ือ (Pre-Purchase Expectation) ซึ่งจะเกิดจากปจจัยดาน
ตางๆ เชน การบอกปากตอปาก การโฆษณา หรือการนําเสนอของพนักงานขาย (ภวัต วรรณพิณ. 
2557) 
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2549) กลาววา  “การรับรู หมายถึง กระบวนการที่ลูกคา
เลือกสรร จัดระเบียบ และตีความส่ิงเราออกมาเปนความหมาย บุคคลหลายคนแมจะอยูใน
เหตุการณเดียวกันและในเวลาเดียวกันแตอาจตี ความออกเปนความหมายท่ีไมเหมือนกันได 
ขึ้นอยูกับความจําเปน (Needs) คานิยม (Values) และความคาดหวัง (Expectation)”  
  คอตเลอร (Kotler. 2003) ใหความหมายของการรับรูวา “เปนกระบวนการแปลความ 
หมายของส่ิงของ บุคคล โดยมีกระบวนการในการเลือกรับ แตละบุคคลจะใหความสําคัญแตก 
ตางกัน ซึ่งเปนผลมาจากประสบการณของแตละคน องคประกอบที่มีผลตอการรับรู ไดแก 
สถานการณ ความตองการ และหนาที่ความรับผิดชอบ”  
 
นิยาม ทฤษฎี แนวคิดเก่ียวกับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 มิลเลต (Millett. 1954) ไดอธิบายองคประกอบของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ดังนี้ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริการงาน ลูกคาทุกคนมีสิทธิ์เทาเทียมกัน 
 2.  การใหบริการตรงตามเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการจะตองตรง
เวลา ผลการปฏิบัติงานขององคการจะไมมีประสิทธิภาพถาไมตรงเวลา 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการตองมี
ลักษณะและมีจํานวนการใหบริการที่เพียงพอ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม 
 4.  การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการอยาง
สม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวา
จะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 
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 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพในการทํางานไดมากข้ึนโดยใช
ทรัพยากรเทาเดิม 
 เพอรโรล; และเจอโรม (เพ็ญนภา จรัสพันธ. 2557; อางอิงจาก Perreault; and 
Jerome. 1996) กลาวไววา การบริการเปนการกระทําจากคนหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่ง เม่ือไรก็
ตามที่คุณใหการบริการแกลูกคา ลูกคาจะไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการอาจเปนประสบการณ 
ความทรงจําการใชบริการหรือการบริโภคการบริการไมมีลักษณะทางกายภาพ ไมสามารถจับ
ตองได เราไมสามารถถือการบริการเอาไวและลูกคาก็ยากที่จะคาดเดาวา จะไดรับอะไรจากการ
บริการ ผลิตภัณฑหลายอยางจําเปนตองมีการบริการควบคูกันไปดวย เชน การเติมน้ํามันและ
จายคานํ้ามันดวยบัตรเครดิต หรือการบริการสงพิซซาถึงบาน เปนตน จึงแบงลักษณะเฉพาะของ
การบริการ ดังนี้  
   1. การบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) เชน คุณภาพของพนักงานที่ให 
บริการ เปนตน  
   2. การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) เชน หากลูกคาไมพอใจตอการ
ใหบริการของโรงแรม ก. ก็จะรูสึกไมชอบโรงแรม ก. ทั้งโรงแรม หรือหากพอใจตอโรงแรม ข.ก็
จะพอใจทั้งหมด กลาวคือดีก็ดีทั้งหมด แยก็แยทั้งหมดนั้นเอง  
 3. การบริการมีลักษณะความตองการที่สูญเสียไดงาย (Perishability) เชน โรงแรมมี
หองพัก 100 หอง หากคืนหน่ึงแขกเขาพักเพียง 80 หอง จะเหลืออีก 20 หอง ซึ่งไมสามารถเก็บ
ไวขายคือตอไปได  
   4. การบริการมีลักษณะแตกตางกันไปไมคงที่ (Variability) เน่ืองจากความตองการ
ของลูกคาที่แตกตางกันไป เชน ลูกคาตองการผาหมเพ่ิม ลูกคาตองการอาหารเพ่ิม เปนตน  
   5. ขวัญและกําลังใจของพนักงาน (Employee Morale) เปนปจจัยสําคัญมากพนักงาน
ตองมีความอดทน รักการบริการ มีความอดกลั้นสูง เนื่องจากลูกคามักคิดวาเม่ือตนไดจายเงิน
แลว ตองไดทุกอยาง (Employee Need to be Motivated to Sever Customer)  
   6. ความพรอมของเคร่ืองมืออุปกรณ (Company Workload, Workload Equipment 
People) คือถาคนไมเพียงพอ หรือเคร่ืองไมเคร่ืองมือไมเพียงพอ จะทําใหลูกคาไมพอใจและไม
อยากใชบริการอีก เชน รานอาหารมีเมนูอาหารนอยเกินไป ศูนยธุรกิจของโรงแรม (Business 
Center) มีเคร่ืองคอมพิวเตอรนอยเกินไป เปนตน (เพ็ญนภา จรัสพันธ. 2557) 
 
นิยาม ทฤษฏี แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการแบบ SERVQUAL 
 พาราซูรามาน; และคณะ (Parasuraman; et al. 1988) สรางแบบวัดคุณภาพของการ
บริการที่มีชื่อวา SERVQUAL (Service Quality) โดยนําเอาปจจัยกําหนดคุณภาพของการ
บริการท้ัง 10 ประการจากการวิจัยในกลุมผูบริโภคจากบริการประเภทตางๆ ป ค.ศ. 1988 มา
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ยุบรวมกันเหลือเพียง 5 ดานประกอบโดยวิธีการวิเคราะหคาสหสัมพันธ และไดทดสอบคุณภาพ
ของแบบวัดน้ีแลวพบวามีความเชื่อม่ัน (Reliability) และความตรง (Validity) มากพอจึงนํามาใช
เพ่ือการศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคที่เก่ียวของกับคุณภาพของการบริการ
ประเภทตางๆ ได 
 องคประกอบหลัก 5 ประการของคุณภาพการบริการซึ่งใชในการสรางแบบวัดคุณภาพ
ของการริการ SERVQUAL (Service Quality) ไดแก  
 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่
ทําใหผูใชรับความสะดวก ไดแก เคร่ืองมือ อุปกรณ บุคคล และวัสดุในการติดตอสื่อสาร ซึ่ง
ประกอบดวยขอคําถามที่เก่ียวของ 4 ขอ ไดแก บริเวณที่ใหบริการเขาใชสะดวกตอผูใช เคร่ืองมือ
และอุปกรณ มีความทันสมัย วัสดุและอุปกรณตาง ๆ อยูในสภาพที่พรอมใชงาน และผูใหบริการ
มีบุคลิกภาพดี  
 2.  ความนาเชื่อถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระทําตามสัญญาที่แจง
ไววาจะใหบริการเกิดขึ้น และสรางความไววางใจ ความถูกตอง และความสมํ่าเสมอซึ่งประกอบ 
ดวยขอคําถามที่เก่ียวของ 5 ขอ ไดแก เม่ือผูใชมีปญหา จะสนใจแกปญหาใหอยางจริงจัง สามารถ
รับรู ถึงปญหาของผูใชอยางถูกตอง สามารถใหบริการไดตรงตามความตองงการตั้งแตคร้ังแรก 
สามารถใหบริการไดตามที่แจงไว ใหบริการไดตามระยะเวลาที่ไดมีการแจงไว 
 3.  การตอบสนองความตองงการของผูรับบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนา
ในการชวยเหลือผูใชบริการ และจัดหาบริการมาใหตามที่ไดสัญญาตกลงไว ซึ่งประกอบดวยขอ
คําถามที่เก่ียวของ 4 ขอ ไดแก มีความกระตือรือรนในการใหบริการ สามารถใหความชวยเหลือ
ผูใชไดตรงตามที่ตองการ ใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว และมีการแจงใหผูใชทราบทุก
คร้ังเก่ียวกับการใหบริการ  
  4.  ความไววางใจ (Assurance) คือ การมีความรู ความสามารถ และความสุภาพออนโยน
ของผูใหบริการ การใหบริการดวยความซื่อสัตย และการสรางใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ 
ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เก่ียวของ 4 ขอ ไดแก ผูใหบริการมีความรูที่จะตอบปญหาได        
ผูใหบริการสามารถอธิบายใหเขาใจในขอสงสัยตางๆ ผูใหบริการมีพฤติกรรมที่สรางใหเกิดความ
ม่ันใจในการบริการ และผูใหบริการมีกริยามารยาทสุภาพและเปนมิตร  
  5.  การเขาถึงจิตใจ (Empathy) คือ การใหความเปนหวงและสนใจผูมารับบริการแต 
ละคน และมีความตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผูใชตองการมาตอบสนองได ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่
เก่ียวของ 5 ขอ ไดแก ผูใหบริการเอาใจใสผูใชบริการ ผูใหบริการมีความเต็มใจในการใหบริการ
ผูใหบริการเปนกันเองกับผูใช ผูใหบริการมีการคํานึงถึงผลประโยชนของผูใชและผูใหบริการ 
เขาใจถึงความจําเปนในการมาขอใชบริการ  
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 สําหรับเกณฑใหมทั้ง 5 ดานน้ี ไดมีการรวมองคประกอบบางดานที่มีความคลายกัน
ของเกณฑเดิมมาไวดวยกัน ซึ่งดานที่ยังคงใชเหมือนเดิม มี 3 ดาน คือ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานการตอบสนองความตองงการของผูรับบริการ 
สวนเกณฑใหม ดานความไววางใจ เปนการรวมเกณฑเดิม 4 ดาน มาไวดวยกัน คือ ความเชี่ยวชาญ 
ความมีอัธยาศัย ความนาเชื่อถือ และความปลอดภัย สวนดานการเขาถึงจิตใจไดรวมเกณฑเดิม 
3 ดานไวดวยกัน คือ การเขาถึงบริการ การติดตอส่ือสาร และความเขาใจลูกคา (อมรพิมล 
พิทักษ. 2555) 
 รังสรรค เลิศในสัตย (2560) กลาววา การประเมินคุณภาพบริการสามารถนําเครื่องมือ 
SERVQUAL ทั้ง 5 ดานหลักคือ ความนาเชื่อถือ การสรางความม่ันใจ ปจจัยทางกายภาพ  
การดูแลเอาใจใส และการตอบสนองตอลูกคา มาทําการสํารวจ เพ่ือนํามาพัฒนาปรับปรุงการ   
สงมอบคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมบริการน้ันๆ ใหเปนเลิศไดตามความตองการของลูกคา 
 
นิยาม ทฤษฏี แนวคิดเก่ียวกับแนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ํา 
 เฮเลอร; และคณะ (Hellier; et al. 2003) กลาววา การซ้ือซํ้า หรือใชบริการซํ้า หมายถึง 
ความตั้งใจของบุคคล หรือเจตจํานงที่มีความตองการจะกลับไปซื้อซํ้า หรือใชบริการซ้ําจาก
รานคา หรือหนวยงานเดิมที่เคยซื้อ หรือใชบริการมาแลวจากที่ผานมา  
 โครนิน; และคณะ (Cronin; et al. 2000) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง 
การที่ลูกคาเคยซ้ือสินคา หรือบริการแลวเกิดความพึงพอใจและกลับมาซ้ือซํ้า หรือใชบริการซํ้า
อีก และมีการบอกเลาถึงคุณประโยชน หรือประสบการณดีๆ เก่ียวกับสินคา หรือบริการตอไปยัง 
 แอนเดอรสัน; และคณะ (Anderson; et al. 1994) การซ้ือซํ้า หรือการกลับมาใช
บริการซํ้าเปนเรื่องของทัศนคติของบุคคลที่อาจมาจากประสบการณในอดีตจากการซ้ือสินคา 
หรือใชบริการแลวเกิดความพึงพอใจจนทําใหเกิดการตัดสินใจกลับมาซื้อ หรือใชบริการซํ้าอีก  
 โช; และคณะ (Chau; et al. 2009) คุณภาพการใหบริการ มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจ
ของผูบริโภคในการกลับมาซื้อซํ้า หรือใชบริการซํ้าอีกในอนาคต  
 เบนดาปูด้ี; และคณะ (Bendapudi; et al. 1997) ความจงรักภักดี เปนพฤติกรรมใน
การกลับมาซ้ือซํ้า หรือใชบริการซํ้าของผูบริโภค แตอยางไรก็ดี การที่ผูบริโภคจะกลับมาซ้ือซํ้า 
หรือใชบริการซํ้าหรือไมนั้น อาจมีผลมาจากนิสัย หรือพฤติกรรมของแตละบุคคลที่อาจจะเปน
ปญหา หรืออุปสรรคบางอยางมาคอยขวางกั้นพวกเขาไว 
 แท็กซ; และคณะ (Tax; et al. 1998) ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบในเชิงบวก
ตอการการตัดสินใจกลับมาซื้อซํ้า หรือใชบริการซํ้าของลูกคา  
 คาลิค (Calik. 1997) พฤติกรรมการกลับมาซื้อซํ้ามักจะมาจากจากยึดติดในตราสินคา  
แตมีความแตกตางที่สําคัญระหวางลูกคา การยึดติดในตราสินคาน้ัน หมายถึง ความสัมพันธที่
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คลายกับความเปนมิตรภาพของผูบริโภค ซึ่งการกลับมาซื้อซํ้าน้ันอาจจะมีสาเหตุมาจากการท่ี
ราคาสินคา หรือบริการถูกลง หรือไมมียี่หออ่ืนๆ  
 เฮนเคิล; และคณะ (Henkel; et al. 2006) ลูกคาที่มีความพึงพอใจตอสินคา หรือ
บริการจากผูขายสินคา หรือผูใหบริการ ระดับของการใชงานในการรับบริการจะสูงขึ้น หรือลูกคา
จะกลับมาใชบริการซํ้าอีกในอนาคตเพิ่มมากขึ้นตาม 
 บาลดินเจอร; และคณะ (Baldinger; et al. 1996) ลูกคาที่มีความจงรักภักดีตอตรา
สินคาสูง ยอมมีโอกาสในการกลับมาซื้อซํ้า หรือใชบริการซํ้าอีก  
 
นิยาม ทฤษฏี แนวคิดเก่ียวของกับการบริการสไตล OMOTENASHI 
 ประวัติความเปนมาของ Omotenashi โอโมเตนาชิ (Nishizawa. 2011) นั้นเริ่มจาก
พิธีชงชา สมัย Heian, Muromachi (กวา 1,000 ปมาแลว) เปนการใสใจ กับแขก หรือผูที่มี
ความสําคัญ เปน วิธีการและกระบวนการการตอนรับ เพ่ือใหลูกคา หรือ แขก มีความรูสึก
ประทับใจ อยางมากวาไดรับการดูแลเอาใจใส เปนอยางดีผาน “Spirit -Technique -System”   
ซึ่ง Spirit = จิตใจ จิตวิญญาณ ไดแกความมีประณิธานวิสัยทัศน ความเอาใจใส สวน Technique = 
ทักษะ เทคนิคที่นําเสนอ จิตใจที่มี Omotenashi สวน System = การมีองคกร กลไก โครงสราง 
ที่นําเสนอ จิตใจที่มี เม่ือเปรียบเทียบ Omotenashi กับคําอ่ืน เชน Manner จะมีความหมายวา 
กติกาขั้นต่ําสุด เพ่ือไมใหลูกคาเกิดความไมสบายใจ ระดับที่สูงขึ้นไป Service ผูรับ คือ นาย  
ผูนําเสนอ คือ ผูรับใช (บริการ บริกร) คือเปนการบริการแบบ ทุกที่ ทุกเวลา ทุกคน เปน 
พฤติกรรม ที่ตีเปนราคา ได สวนคําวา Hospitality (ใกลเคียงกับ คําวา Reception) เร่ิมเขาใกล
คําวา Omotenashi นั่นคือ การใหบริการ  เวลานี้  สถานที่น้ี เฉพาะคนนี้ แต Hospitality ไม
เทากับ Omotenashi ที่ตองมีจิตใจของคน ตองคิดเสมอวา “ทําอยางไรจึงจะทําใหลูกคา แตละ
คนๆ มีความปลื้มปติ รูสึกพึงพอใจอยูเสมอ” Omotenashi นั้นมักคิดวา ใชกับโรงแรม ภัตตาคาร  
สายการบิน รถไฟ สวนสนุกตางๆ ที่เปน Hospitality Business แตยังใชใน ธุรกิจทั่วไป ที่มีเร่ือง
ของความสัมพันธ ระหวางคนกับคน (Interpersonal) ธนาคาร สถานที่ราชการโรงพยาบาล 
มหาวิทยาลัยตางๆ เปนตน (รังสรรค เลิศในสัตย. 2560) 
 
 1.  ความหมายของการบริการสไตล OMOTENASHI 
  “OMOTENASHI” เขียนเปนภาษาญี่ปุนวา “御持て成し” หรือ “おもてなし”  
ซึ่งประกอบดวยคําวา “持て” และ “成す” 
  持て (Mote) = การทําอะไรดวยความตั้งใจ (เปนการเนน)   
  成す (Nasu) = การกระทําแบบน้ัน (ใหเปนรูปราง ใหสําเร็จ) 
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  เพราะฉะน้ัน ความหมายโดยรวมก็คือ การดูแลเอาใจใส (Hospitality) แตวาการ
ดูแลเอาใจใสนั้นเปนมากกวาการดูแลเอาใจใสแบบธรรมดา โดยจะเปนไปตามวัฒนธรรมเฉพาะ
ของญี่ปุน  
 
 2.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการสไตล OMOTENASHI 
  หลักสําคัญ 3 อยางของ “OMOTENASHI”  
  1. การนําทาง (Navigation) : ไมทําใหฝายตรงขามวิตก ลําบาก หรือหลงทาง  
  2. การนําเสนอ (Presentation) : ปฏิบัติใหลูกคารูสึกสบาย ดวยประสบการณที่มีอยู  
  3. การแนะนํา (Recommendation) : แนะนําอยางไมเปนทางการ เพ่ือใหลูกคาตัดสินใจ
เลือกไดถูกตอง 
 
 3.  หนทางของ OMOTENASHI  
  ในประเทศญี่ปุนน้ันในสมัยกอนมีสิ่งที่เรียกวา “หนทาง” อยูมากมาย ดานศิลปะ
การตอสู ไดแก ยูโด, เคนโด, ไอคิโด, การยิงธนู และมีในแนวทางศิลปะ ไดแก ศิลปะการจัด
ดอกไม, พิธีชงชา, การคัดลายมือ, เคร่ืองหอม, ละครโน และศิลปะการแสดงละครคาบูกิ
ยกตัวอยางเชนพิธีชงชา ยกตัวอยางเชนในพิธีชงชาเปนเสมือนการฝกจิตใจของตนเองโดยใชพิธี
ชงชา และศิลปะการตอสูคือหนทางการปองกันตัวในแบบซามูไร กลาวคือ หนทางที่วาน้ัน ไมใช
แคเทคนิคธรรมดาที่ทราบกันอยูแลวเทาน้ัน แตเปนการปฏิบัติในการชีวิตประจําวัน ที่กลมกลืน
อยูในอยูในจิตวิญญาณการใชชีวิตของคน  
  เม่ือนึกถึง “OMOTENASHI” จึงเปนเทคนิคหรือวิธีการธรรมดาที่กลายมาเปน
ศิลปะหรือวิธีการแบบ “OMOTENASHI” แตทวาในการกระทําที่วาน้ันเกิดจากคุณคาหรือวิธีการ
ที่แสดงออกมาตามแตมุมมองของแตละคน ดังน้ันจึงกลาวไดวา “หนทางของ OMOTENASHI” 
เปนแนวทางการปฏิบัติที่อยูในชีวิตประจําวันในการใชชีวิตของคนนั้นๆ   
 

 
 

รูปที่ 4 หนทาง OMOTENASHI  
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  “OMOTENASHI” คือ การที่จะสงถึงฝายที่อยูตรงขาม ณ ที่นั้น หรือแมผูนั้นไมอยู  
ณ ตรงนั้นก็ตาม จะทําอยางไรใหฝายตรงขามรูสึกยินดี หรือทําใหเกิดความประทับใจ คือการที่
คิดถึงจิตใจของฝายตรงขามที่อยูตรงนั้น เพื่อใหมีการปฏิบัติตาม “หนทาง OMOTENASHI”  
ไดอยางดีนั้น สําคัญวาตองเพ่ิมสามองคประกอบของจิตใจ ศิลปะ และรางกาย 
 

 
 

รูปที่ 5 จิตใจวิญญาณ เทคนิค และระบบในหนทาง OMOTENASHI 
 
 “OMOTENASHI” ตางจาก “Hospitality” กับ “Service”  
 คําวา “Service” คือ การใหบริการตามเง่ือนไขที่ไดตั้งไว อาทิเชน คาจาง สวนคําวา 
“Hospitality” คือ การใหบริการซึ่งอยางนอยเปนไปตามเงื่อนไข แตตั้งใจจะใหฝายตรงขามได 
“Value” ที่มากกวา  การที่เราจะทําอะไรใหกับใครก็ตาม ควรคํานึงถึง “Value” ที่สามารถใหกับ
อีกฝายหน่ึง แมวาอีกฝายหนึ่งจะไมไดเรียกรองก็ตาม เก่ียวกับความหมายของคําวา OMOTENASHI 
นี้วาอยูเหนือ Hospitality คือ การกระทําอะไรใหอีกฝายไดสัมผัสและอ่ิมใจกับบริการที่ล้ําคาโดย
ที่ไมไดหวังอะไรตอบแทน "เพราะทําดวยใจ"  
 
 จิตใจวิญญาณ เทคนิค และระบบในหนทาง OMOTENASHI  
 “จิตใจวิญญาณ” ความปรารถนา, ทรรศนะ และจิตใจที่เอ้ืออารี ไมใชจิตใจของตน 
(บริษัทของตน หรือรานของตน) เปนศูนยกลาง และไมมีจิตใจที่เอ้ือเฟอ (ลูกคาเปนศูนยกลาง) 
เปาหมายของการบริการ “OMOTENASHI” ไมใชเพ่ือการหากําไรใหรานหรือบริษัทของตน  
แตเปนการใหความสุขแกลูกคาและพนักงาน เราสามารถอุทิศตนเองใหแกสังคมอยางไรดวย 
“OMOTENASHI” เพราะวากําไรคือผลลัพธที่สรางขึ้นมา โดย “เทคนิค” ศิลปะหรือฝมือที่สื่อถึง
จิตวิญญาณของ “OMOTENASHI” ไดแกรอยยิ้มที่สามารถกลาวไดวาคือสิ่งที่ ดีที่สุดของ 
“OMOTENASHI” “ระบบ” การแกปญหาในการทํางานที่สื่อถือจิตวิญญาณของ “OMOTENASHI”   
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ในการแกไขปญหาของพนักงานทุกคนนั้นไมไดขึ้นอยูกับพ้ืนฐานนิสัยของแตละคน แตตองสราง
ใหเปนระบบ (จรินทรยา แสงศิลปมณี. 2559) 
 คําวา OMOTENASHI มีการพูดถึงคร้ังสําคัญในการเปดตัวประเทศที่ไดรับเลือกให
เปนผูจัดการแขงขัน OLYMPIC 2020 ณ กรุงโตเกียว โดยมี Christel Takigawa นักแสดงหญิง 
ผูเปนตัวแทนในการกลาวสุนทรพจนเธอใหความหมายของ OMOTENASHI ไววามันคือ 
Japanese Hospitality  หรือ การบริการดวยความจริงใจ เพ่ือใหลูกคาไดรับความพึงพอใจอีกทั้ง 
ผศ.รังสรรค ยังใหความหมายอีกวา เปนศาสตรแหงการบริการสไตลญี่ปุน หมายถึง การให 
การตอนรับที่อบอุน (Warm Hospitality) หรือวัฒนธรรมการตอนรับในสไตลญี่ปุน แสดงถึง 
จิตสํานึกของการบริการดุจญาติมิตร ครอบครัวเดียวกัน (รังสรรค เลิศในสัตย. 2560) 
 14 สิ่งสําคัญ เร่ืองการบริการในญี่ปุน John Spacey, October 08, 2015 (รังสรรค 
เลิศในสัตย. 2560) 
 การบริการในญี่ปุนจะเก่ียวของกับมาตรฐาน (Standards) วัฒนธรรมประเพณี (Customs)  
ภาษา (Languages) เคร่ืองแบบ (Uniforms) และนโยบาย (Policies) ซึ่งมีความพิเศษเปนของ
ตัวเอง การบริการของญ่ีปุน เปนที่ชื่นชอบของ ผูมาเยือน และผูที่อยูอาศัยเปนเวลานาน  
อยางไรก็ตาม ความแตกตางของวัฒนธรรมการบริการ นํามาสู Culture Shock และบางคร้ังทํา
ใหเกิดประสบการณทางดานลบ เร่ืองตอไปน้ี เปนเร่ืองที่เปนประโยชนในการรูเก่ียวกับการ
บริการในญี่ปุน 
 
 1.  ภาษาสุภาพ (Keigo) 
  พนักงาน จะตองพูดภาษาที่สุภาพ ซึ่งในภาษาญี่ปุนเรียกวา Keigo แกลูกคาทุกคน   
เปนรูปแบบของภาษาที่ใหความเคารพ ซึ่งมักจะมีคําศัพทที่ยาว พนักงานจะถูกฝกใหพูด
ประโยคเหลาน้ันซํ้าๆ เพ่ือใหลูกคาพอใจ และเปนเรื่องธรรมดาไป สิ่งนี้เปนเรื่องที่ทาทาย 
สําหรับผูที่เพ่ิงจะเคยเดินทางไปญี่ปุน ซึ่งจะไดยินประโยคที่ยาวและซับซอน ดวยความรวดเร็ว
ในภัตตาคาร หรือรานคา ขาวดีก็คือวา คําพูดเหลาน้ี ลวนแตเปนคําตอนรับที่ไมตองการคําตอบ
จากลูกคา ตัวอยางเชน ที่ราน พนักงานจะตอนรับลูกคาดวยคําวา Irasshaimase! ซึ่งหมายความวา
ยินดีตอนรับ และไมตองการคําตอบจากลูกคา 
 
 2.  ความเปนมืออาชีพและ ความมีมิตรภาพ (Professionalism vs Friendliness)  
  ในญี่ปุน การบริการที่ดี จะสัมพันธกับความเปนมืออาชีพ (Professionalism) มากกวา 
ความมีมิตรภาพ (Friendliness) หมายความวา พนักงาน ไดรับการสอน ใหรักษา ความเปนมือ
อาชีพไว ตัวอยางเชน การถามคําถามสวนตัวตอลูกคา จะเปนเรื่องที่ไมเปนมืออาชีพ ผลลัพธก็
คือ เปนเรื่องที่ไมปรกติที่ พนักงาน จะกระซิบกระซาบ กับลูกคา หรือ พยายามสรางสายสัมพันธ
สวนตัวกับลูกคา เปนตนวา พูดคุยเร่ืองสวนตัวกับลูกคาเปนเวลานานๆ เรื่องสารทุกขสุกดิบ
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ตางๆ และนอกจากนี้ ยังเปนเรื่องที่เปนไปไมไดเลยในญี่ปุน ที่พนักงานจะพูดคุยกันเองในเรื่อง
ชีวิตสวนตัวตอหนาลูกคา คุณอาจจะตองการหาพนักงานที่มีมิตรภาพในญี่ปุน แตพนักงานตอง
เนนความเปนมืออาชีพมากกวา 
 
 3.  เสียงดัง (Loudness) 
  การบริการแบบญี่ปุน จะรูสึกเสียงดังมาก  ตัวอยางเชน พนักงานในรานจะถูกฝก
ใหมีความรองตะโกนอยางจริงจังเพ่ือแสดงความกระตือรือรน และ ความคึกคัก (Genki Spirit)  
ในรานคาปลีก เปนเรื่องธรรมดาที่ พนักงานที่จะใชโทรโขง เพ่ือสงเสริมการขาย และตอนรับ
ลูกคา 
 
 4.  Suminasen (ขอโทษ) 
  เปนเรื่องที่สุภาพอยางมาก ในการตะโกนวา Sumimasen ในภาษาญี่ปุน แปลวา  
“ขอโทษ (Excuse Me)” ในภัตตาคารรานอาหารที่ เนืองแนน เม่ือคุณตองการใหมีใหมีการ
ใหบริการ นี่เปนการแสดงใหเห็นถึงโมเดลท่ีแตกตางของการบริการ ในที่ซึ่งลูกคาตองการการ
บริการ แทนที่จะรอใหพนักงานรับรู ผลลัพธก็คือเปนเรื่องไมปรกติที่จะรอใหพนักงาน รับรูถึง
สถานการณของลูกคาเสียกอน คําวา Sumimasen สามารถใชไดในการตองการใหการบริการ 
ในรานคาเชนเดียวกัน อยางไรก็ตาม เปนเร่ืองปรกติที่พนักงานราน จะเดินตามทานรอบๆ 
เม่ือพวกเขา ไดรับการเรียกรองให มีความจริงจัง  
 
 5.  Table charges (คาจองโตะ) 
  เปนเรื่องปรกติที่ ภัตตาคาร ที่จะกําหนดใหมีคาจองโตะในยานใจกลางเมืองใน
ญี่ปุน คาจองโตะน้ัน ไมแพงมากนัก และ มักจะใหบริการอาหารทานเลนจานเล็กๆ ที่แปลกๆ 
ดวย 
 
 6.  Uniforms (เคร่ืองแบบ) 
  Uniforms เปนสิ่งที่ใชกันอยูทั่วไปในอุตสาหกรรมบริการของญี่ปุน ยกเวน รานที่
เก่ียวกับแฟชั่น สิ่งน้ีเปนอีกส่ิงหน่ึงที่แสดงภาพสัญลักษณความเปนมืออาชีพที่นาชื่นชมในญี่ปุน  
ในหลายๆ กรณี แมแตรานรถเข็นเล็กๆ ริมถนน ก็ยังสวมใส Uniforms ดวย 
 
 7.  Custom Orders (การส่ังออเดอร) 
  เปนเรื่องที่ไมปรกติที่ลูกคาจะเรียกรองใหทําเมนูพิเศษ ในภัตตาคารในญี่ปุน คน
อ่ืนๆ จะรูสึกแปลกประหลาดอยางมาก ถาทาน ตองการใหเปลี่ยน หรือทําส่ิงอ่ืนแทน และอาจจะ
ปฏิเสธการเรียกรองของทานได 
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 8.  Vegetarian Ordering (การส่ังมังสวิรัติ) 
  ญี่ปุนมีวัฒนธรรมของมังสวิรัติ ในรูปแบบของ อาหารพุทธศาสนา อยางไรก็ตาม 
มังสวิรัติ เปนเรื่องที่รับรูนอยมาก ในญี่ปุน ตัวอยางเชน บางคน อาจจะเขาใจวา มังสวิรัติ นั้น
สามารถทานปลาได ในอีกความหมายหนึ่ง พวกเขาคิดเพียงวา มังสวิรัติ เปน Diet ที่ปราศจาก
เน้ือ มากกวา เปนเพียงการทานผักอยางเดียว นี่เปนวัฒนธรรมที่บริสุทธ ที่มีคนจํานวนมากใน
ญี่ปุน ที่ไมทานเนื้อ แตทานแตปลา เพราะปลาเปน อาหารหลักทางประวัติศาสตร สําหรับ diet  
ในสไตลญี่ปุน ขาวดีก็คือวา อาหารญี่ปุน มักเสนอเมนูที่สําหรับ มังสวิรัติ เปนจํานวนมาก เชน
อาหารจําพวก เตาหู ผักดอง เปนตน 
 
 9.  Omakase (ปลอยใหแนะนํา) 
  Omakase เปน ประเพณีการยอมใหภัตตาคาร แนะนํา ชุดอาหารในราคาที่สุด
พิเศษ สิ่งนี้ขึน้อยูกับ ความเช่ือใจ และเปนเรื่องที่ไดผลลัพธที่ดีอยูเสมอ 
 
 10. Running (การวิ่ง) 
  สัญลักษณที่สะดุดตาอยางหนึ่งของการบริการของญี่ปุน คือ พนักงาน จะตอง
รวดเร็ว และจะวิ่งอยูเสมอๆ ตัวอยางเชน ทานจะเห็นพนักงาน วิ่งไปเปดเคร่ืองเก็บเงินใหม เพ่ือ
มีลูกคาเขาแถวมารอคอยเพิ่มขึ้น หนึ่งหรือ สองแถว 
 
 11. Bowing (การโคงคํานับ) 
  ถาคุณซื้อของที่รานขายเส้ือผาเล็กๆ แหงหน่ึง พนักงานที่บริการทาน จะเดินพา
ทานเดินออกมาที่นอกราน สงของใหทาน ที่ทางออก พรอมกับโคงคํานับเม่ือทานเดินออกไป 
เปนเรื่องปกติธรรมดา ที่พนักงานจะโคงคํานับตอลูกคา ซึ่งกําลังจะออกไป หรือ โคงคํานับใหกับ
หอง กอนที่จะออกจากหอง ไมตองมีการคํานับตอบ หรือใหการตอบแทน แตอยางไร 
 
 12. Service Items 
  ในบางกรณี  รานอาหารเล็กๆ หรือ รานกาแฟ จะใหอะไรบางอยางแกทานฟรี นั่น
เรียกวา “Service” เปนสิ่งที่แปลก แตมีขึ้นบอยๆ ซึ่งอาจจะเปนขนมกอนเล็กๆ  
 
 13. Tipping (การใหทิป) 
  ในญี่ปุน จะไมมีประเพณีการใหทิปแกพนักงานในภัตตาคาร รานอาหาร คนขับ
แท็กซ่ี หรือแมแต โรงแรมทั่วๆ ไป การใหทิป นั้นเปรียบเสมือน กับปฏิเสธ หรือ ดูหม่ิน ผูตอนรับ 
(Host) ของทาน คนญี่ปุน มีโอกาสที่จะใหทิปนอยมาก อาจจะมีเชน ที่ Ryokan (โรงแรมแบบ
ญี่ปุน) แตนั่นไมไดหมายความวา จะตองคาดหวังวาจะไดรับการบริการเกินกวาบริการที่ดีอยู
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แลว การใหทิปที่ (Ryokan) ทานจะตองมีซองใสเงินที่เปนการพิเศษ เม่ือตองการมอบเงินให    
ใหดูเหมือนวา เปนการใหของขวัญ 
 
 14. Anyone Can Help (ทุกคนชวยได) 
  เพราะวา ในญี่ปุนในไมการใหทิป และการตะโกนดวย Sumimasen เปนการ
เรียกรองใหบริการทุกๆ คน สามารถชวยทานได ในภัตตาคาร ไมไดมีการกําหนดวา ตองมี
พนักงานคนใด ดูแล ที่โตะใด แตนี่ ขึ้นอยูกับวา ทานจะมองวาเปนอยางไร เปนเรื่องที่ไมปรกติ
เลยที่ จะพูดวา “นั่นไมใชงานของฉัน” (Its-Not-My-Job)  ในญี่ปุน ในหลายๆ กรณีทั้ง เชฟ หรือ 
พนักงานในครัว ที่เปน Open Kitchen รูสึกมีความสุข ถาไดรับออเดอรจากทานโดยตรง (รังสรรค 
เลิศในสัตย. 2560) 
 
งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 ปฐมาพร โตสงา (2553) ไดศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสปาเพ่ือ
สุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการสปา 
เพ่ือสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร และเพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการ 
สปาเพื่อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตางกัน โดยใชทฤษฎี
ของพาราซูรามาน; และคณะ (Parasuraman; et al. 1988) ที่ศึกษาเก่ียวกับคุณภาพบริการ 10 ดาน 
ไดแก ความเชื่อถือไดการตอบสนอง ความรูความชํานาญ การเขาถึงบริการอัธยาศัยการสื่อสาร 
ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย การเอาใจใส และการสรางสิ่งที่จับตองได โดยใชการสุมกลุม
ตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน ซึ่งไดจากการเลือกตัวอยางตามสะดวกจากผูที่เคยใชบริการ 
สปาเพ่ือสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน แลวนํามาวิเคราะหดวย โปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง 
มากกวาเพศชายมีอายุระหวาง 31-38 ป จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี สวนใหญประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัท มีสถานภาพโสด และมีระดับรายได 19,001-30,000 บาท มากที่สุด จาก
การศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังและรับรูในการใชบริการโดยรวมอยูในระดับสูงและ
ในรายดานทั้ง 10 ดาน ไดแก ความเชื่อถือได การตอบสนอง ความรูความชํานาญ การเขาถึง
บริการ อัธยาศัย การสื่อสาร ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย การเอาใจใส การสรางสิ่งที่จับตอง
ได ผูใชบริการมี ความคาดหวังในการใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพและการรับรูในการใชบริการสปา
เพ่ือสุขภาพแตกตางกัน ผูใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะ
ประชากรศาสตร แตกตางกันมีความคาดหวังและการรับรูในการใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพใน
ภาพรวมไมแตกตางกัน หากพิจารณาในรายดานผูใชบริการที่มีลักษณะประชากรศาสตร
แตกตางกันมีความคาดหวังและการรับรูในการใชบริการสปาเพ่ือสุขภาพไมแตกตางกัน ยกเวน
ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีความคาดหวังดานอัธยาศัยแตกตางกัน ผูใชบริการท่ีมี
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สถานภาพแตกตางกันมีการรับรูดานการสรางสิ่งที่จับตองไดแตกตางกัน และผูใชบริการท่ีมี
รายไดแตกตางกันมีความคาดหวังดานการตอบสนองแตกตางกัน 
 ธรามร ไพรพงษ (2550) งานวิจัยเร่ืองความคิดเห็นของผูใชบริการเก่ียวกับคุณภาพ
การบริการของคลินิกนายแพทยธนสิทธิ์ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ โดยสํารวจความ
คิดเห็นของผูมาใชบริการ จํานวน 344 คน ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการคลินิกนายแพทยธน
สิทธิ์  สวนใหญเปนเพศหญิง อายุมากกวา 40 ป สถานภาพสมรส การศึกษาประถมศึกษาหรือ
ต่ํากวา มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาท ผูใชบริการมีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมี
คุณภาพการบริการของคลินิกนายแพทยธนสิทธิ์โดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมาก ไดแก 
ดานความเอาใจใส (Reliability) พนักงานและแพทยประจําคลินิกเอาใจใสสนใจอาการเจ็บปวย
ของผูใชบริการ คลินิก มีการดูแลผูใชบริการเปนพิเศษ เม่ือผูใชบริการจากคลินิกตองเขารับการ
รักษาในโรงพยาบาลพนักงานประจําคลินิกมีความกระตือรือรนเอาใจใสการบริการดวยความ
สุภาพและรวดเร็ว  แพทยประจําคลินิกมีความสนใจ คําบอกเลาอาการเจ็บปวยของผูใชบริการ
เปนอยางดี  ดานการโตตอบจากพนักงาน (Responses) พนักงานประจําคลินิกมีความตั้งใจและ
เต็มใจใหบริการแกผูใชบริการพนักงานประจําคลินิกใหบริการผูมาใชบริการดวยความรวดเร็ว 
และคลินิกสามารถคนประวัติผูใชบริการในการตรวจรักษาไดอยางรวดเร็วทั้งในกรณีมีบัตรและ
ไมมีบัตร ดานความไววางใจ (Acceptance) แพทยประจําคลินิกมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับของคน
ทั่วไป มีประสบการณ ความชํานาญในการรักษา และใหคําแนะนําเก่ียวกับอาการเจ็บปวยไดดี 
วิธีการตรวจรักษาและผลการตรวจรักษาของแพทยมีความนาเชื่อถือ ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอ
เดือนมากกวา 15,000 บาท มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีคุณภาพการบริการของคลินิก
นายแพทยธนสิทธ  ดานความเอาใจใส มากกวาผูใชบริการที่มีรายได 10,000-15,000 บาท 
ผูใชบริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ หรือระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวย 
เก่ียวกับการมีคุณภาพการบริการของคลินิกนายแพทยธนสิทธ โดยรวมและเปนรายดานทุกดาน
ไมแตกตางกัน โดยสรุป ผูใชบริการมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีคุณภาพการบริการของ
คลินิกนายแพทยธนสิทธิ์ อยูในระดับมาก ผลลัพธที่ไดจากการศึกษา สามารถนํามาใชเปนขอมูล
ในการปรับปรุงระบบงาน พัฒนาคุณภาพ การบริการ และเปนขอสนเทศในการแกไขปญหาและ
วางแผนพัฒนาการใหบริการของคลินิกนายแพทยธนสิทธิ์ เพ่ือใหธุรกิจมีคุณภาพและประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้นและสามารถแขงขัน อยูในตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาได 
 จากการทบทวนวรรณกรรมในระดับสากลพบวา นักวิจัยหลายทานยังคงใหความ
สนใจ และดําเนินการศึกษาวิจัยในหัวขอที่เก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวก 
ตอความไวเน้ือเชื่อใจของลูกคา ซีฮี; และคณะ (Zehir; et al. 2011) คุณภาพการใหบริการมี
อิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอความ
จงรักภักดีของลูกคา เดเมียซี; และคณะ (Demirci; et al. 2014) คุณภาพการใหบริการมีความ 
สัมพันธทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา เหวิน; และคณะ (Wen; et al. 2011) คุณคาที่รับรู 
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มีอิทธิพลทางบวกตอความไวเน้ือเชื่อใจ อารคีส; และคณะ (Erciş; et al.  2012) คุณคาที่รับรูมี
อิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา เฉิน; และคณะ (Chen; et al. 2008) ความไวเน้ือ
เชื่อใจของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา แพททริเซีย; และคณะ (Patricia; 
et al. 2013) ความไวเน้ือเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ เลียน; และคณะ (Lien; et al. 
2014) ความไวเนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ และการกลับมาใชบริการซํ้าของ
ลูกคา คิม (Kim; 2009) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ จีวานโต; และคณะ
(Jiewanto; et al. 2012) ความพึงพอใจของลูกคามีอิทธิพลทางบวกตอการซื้อซํ้า ริว; และคณะ
(Ryu; et al. 2008) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอ ซูกิ; และคณะ (Suki; et al. 
2014) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการกลับมาซื้อซํ้าของลูกคา เฉินซู; และคณะ (Changsu; 
et al. 2012) (นวลอนงค ผานัด. 2558) 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินงานวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการตามขึ้นตอนดังตอไปน้ี 
 1. การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางและทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3. เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5. การวิเคราะหขอมูล 
 6. ตัวแปรในงานวิจัย 
 
การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ กลุมตัวอยางจากผูที่ชื่นชอบอาหารญี่ปุน ในเขต
กรุงเทพมหานคร แตเน่ืองจากไมทราบจํานวนที่แนชัด แตมีจํานวนมากกวา 100,000 จึงใชการ
อางอิงตามการกําหนดขนาดของกลุมประชากรโดยใชรอยละของประชากร  
 
ตารางที่ 2 ตัวอยางรอยละการสุมประชากร 

จํานวนประชากร ใชกลุมตวัอยางรอยละ 
หลักรอย รอยละ 25 
หลักพัน รอยละ 10 
หลักหม่ืน รอยละ 5.5 
หลักแสน รอยละ 1 

 
 ในกรณีนี้วิธีการกําหนดสัดสวนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ีอยูที่อัตราสวนรอยละ  
1 ของประชากร และใชสูตรของ คอแครน (Cochran. 1974 : 78) ในการคํานวณหาขนาดของ
กลุมตัวอยางที่ใช โดยมีสูตรในการคํานวณดังน้ี 
 

n  =  2

2

d
Z)P1(P 
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 เม่ือ  n  คือ  จํานวนกลุมตวัอยางที่ตองการ 
   P  คือ  สัดสวนของกลุมประชากรที่ผูวิจัยใชในการสุม 
   Z  คือ  ระดับความเชือ่ม่ัน หรือระดับนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีคาตอไปน้ี 
   Z  ระดับนัยสําคญัที่ 0.10 เทากับ 1.65 (ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 90) 
   Z  ระดับนัยสําคญัที่ 0.05 เทากับ 1.96 (ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95) 
   Z  ระดับนัยสําคญัที่ 0.01 เทากับ 2.58 (ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 99) 
   d  คือ  สัดสวนความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับใหเกิดขึ้นได 
 
 ดังนั้นเม่ือทําการแทนคาในสูตรแลวจึงไดดังนี้ 
 

    n = 2

2

05.0
96.1)1.01(1.0 

 

    n = 138 
 
การสรางและทดสอบเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย 
 แบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมครั้งนี้ประยุกตมากจากทฤษฎีและงานวิจัยใน
อดีต โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางที่ 3 การประยุกตเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
ลําดับ ตัวแปรที่ศึกษา จํานวนคําถาม ประยุกตจาก 

1 
ความเขาใจเกีย่วกับการบรกิาร
สไตลญีปุ่น OMOTENASHI 

1 
ปรัชญา 

OMOTENASHI 

2 
ระดับคุณภาพการบริการของ
ผูบริโภคท่ีเขารับบริการดาน
ตางๆ 

39 
Qin; and Prybutok 

(2009) 
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ตารางที่ 4 ปจจัย รายละเอียด และอางอิง 
ปจจัย รายละเอียด อางอิงจาก 

1. 
ดา
นส

ิ่งท
ี่จับ

ตอ
งไ
ด 

(T
an

gib
les

) 
1.1 พ้ืนที่รับประทานอาหารที่สะอาด 
Clean Dining Area 
1.2 พนักงานสวมใสเคร่ืองแตงกายที่ดี 
Well-Dressed Employees 
1.3 ใชถุงมือและเนต็คลุมผม 
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. 
ดา
นค

วา
มน

าเช
ื่อถ

อื 
(R

eli
ab

ilit
y) 

2.1 ใหบริการตามที่สัญญาไว 
Providing Service as Promised 
2.2 มีความนาเห็นใจและความมั่นใจ 
Sympathetic and Reassuring 
2.3 เชื่อถือได 
Dependable 
2.4 บริการตามกําหนดการที่ตั้งไว 
On-Schedule Service 
2.5 คาใชจายที่ถูกตอง 
Accurate Charge 

Cronin; et al. (1992) 
 

3. 
ดา
นค

วา
มไ
วว
าง
ใจ

 
(A

ss
ur

an
ce

) 

3.1 พนักงานนาเชื่อถือ 
Trust Employees 
3.2 รูสึกปลอดภัยหากตองทําธุรกรรมการเงิน 
Feel Safe for Financial Transactions 
3.3 พนักงานที่เปนมิตร 
Friendly Employees 
3.4 พนักงานที่มีความรู 
Knowledgeable Employees 

Cronin; et al. (1992) 
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ตารางที่ 4 ปจจัย รายละเอียด และอางอิง (ตอ) 
ปจจัย รายละเอียด อางอิงจาก 

4. 
ดา
นก

าร
ตอ

บส
นอ

งข
อง
พน

ักง
าน

 
(R

es
po

ns
ive

ne
ss

) 
4.1 บอกเวลาการใหบริการที่แนนอน 
Telling Exact Service Time 
4.2 พนักงานสามารถรับขอรองขอได 
Employees Available to Requests 
4.3 การบริการที่รวดเรว็ 
Prompt Service 
4.4 พนักงานยินดีชวยเหลอื 
Employees Willing to Help 
 

Cronin; et al. (1992) 
 

5. 
ดา
นก

าร
เอ
าใ
จใ
ส 

 
(E

mp
ath

y) 

5.1 ความพรอมในการเตรียมอุปกรณ ฯลฯ 
Availability to Utensils, etc. 
5.2 ชั่วโมงการบริการที่สะดวก 
Convenient Operating Hours 
5.3 สถานที่สะดวก 
Convenient Locations 
5.4 มีบริการหอกลับบานอยางดี 
Completely Packaged food 

Cronin; et al. (1992) 
Johns; et al. (1998) 
Cronin; et al. (2000) 
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6.1 พนักงานขอโทษอยางรวดเร็วสําหรับ
ขอผิดพลาด 
Employees Quickly Apologize for Mistakes 
6.2 ใสใจเก่ียวกับการรองเรียนของลูกคา 
Cares About Customers Complaints 
6.3 มีทักษะและความสามารถในการรับมือกับ
ขอรองเรียน 
Skills and Ability to Deal with Complaints 

Olorunniwo; et al. (2006) 
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ตารางที่ 4 ปจจัย รายละเอียด และอางอิง (ตอ) 
ปจจัย รายละเอียด อางอิงจาก 

7. 
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7.1 สดใหม 
Fresh 
7.2 การนําเสนอ 
Presentation 
7.3 ปรุงอยางพิถีพิถัน 
Well Cooked 
7.4 มีอาหารและเครื่องด่ืมหลากหลาย 
A Variety of Food and Beverage 

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

8. 
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) 8.1 ราคาอาหารเปนที่รับได 

Competitive Price for Food 
8.2 ราคาเครื่องด่ืมเปนที่รับได 
Competitive Price for Beverage 
8.3 คุมคาคุมราคา 
Value Worthy of Price 

Kim; et al. (2004) 
Kara; et al. (1995) 
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9.1 พอใจกับการรับประทานอาหาร 
Satisfied with Dining 
9.2 เปนตัวเลอืกที่ดี 
Wise Choice 
9.3 ไดรับส่ิงที่ถูกตอง 
Right Thing 
9.4 ไดรับประสบการณที่สนกุสนาน 
Enjoyable Experience 

Olorunniwo; et al. (2006) 

10
. แ

นว
โน
มก

าร
กล

ับม
าใ
ชบ

ริก
าร

 
(B

eh
av

ior
al 

Int
en

tio
ns

) 

10.1 แนะนําตอ 
Recommendation 
10.2 มีความตั้งใจที่จะมารับประทานอาหารที่นี่
อีกคร้ัง 
Intention to Dine Here Again 
10.3 พูดถึงสิ่งที่ดีเกี่ยวกับรานอาหาร (FFR) 
Saying Good Things About the Fast Food 
Restaurant (FFR) 

Boulding; et al. (1993) 
Keillor; et al. (2004) 
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 อางอิงจาก คิน; และไพรบูต็อค (Qin; and Prybutok. 2009) กลาวถึง 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
ประจักษที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชซ้ํา โครนิน; 
และคณะ (Cronin; et al. 2000), คีเวลา; และคณะ (Kivela; et al. 1999), โอโรรุนิโว; และคณะ 
(Olorunniwo; et al. 2006) 
 แบบสอบถามประยุกตมาจากงานวิจัยในอดีตมีคาความเชื่อม่ันสูงกวา 0.5 (Reliability 
> 0.5) จากนั้นจึงนําไปทดสอบคาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) การหาคา
สัมประสิทธิ์ความสอดคลอง (IOC) โดยใหผูเชี่ยวชาญทั้ง 3 ทาน ใหคะแนนในแตละขอคําถาม
เพ่ือยืนยันความสอดคลองและครอบคลุมตามกรอบแนวคิดและวัตถุประสงคการวิจัย รายชื่อ
ผูเชี่ยวชาญดังนี้ 
 1. ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ 
 2. ดร. สรรเสริญ สัตถาวร 
 3. ผูชวยศาสตราจารย ดร. วัลพา พัฒนา 
 แบบสอบถามที่ไดรับการใหคะแนน IOC มีคาดังตอไปน้ี 
 
      ให +1  ขอคําถามน้ันมีความสอดคลองกับจุดประสงค 
      ให  0   ไมแนใจวามีความสอดคลองกับจุดประสงค 
      ให  -1  ขอคําถามน้ันไมมีความสอดคลองกับจุดประสงค 
 
 นําคะแนนของผูเชี่ยวชาญแตละคนในแตละขอมาหารดวยจํานวนของผูเชี่ยวชาญ
ทั้งหมด คือ จํานวน 3 คน หารคะแนนดวย 3 เปนคา IOC ของขอคําถาม ซึ่งมีสูตรการคํานวณดังน้ี 
 

IOC  =  
N
R  

 
 เม่ือ  IOC    คือ  ความสอดคลองระหวางวัตถุประสงคกับแบบสอบถาม 
   R คือ  ผลรวมของคะแนนจากผูเชี่ยวชาญทั้งหมด 
          N      คือ   จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
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 โดยกําหนดเกณฑการพิจารณาระดับคาดัชนีความสอดคลอง ของขอคําถามที่ไดจาก
การคํานวณจากสูตรที่มีคาอยูระหวาง 0.00 ถึง 1.00 มีรายละเอียดของเกณฑการพิจารณา ดังน้ี 
มีคา IOC ตั้งแต 0.5 ขึ้นไป คัดเลือกขอคําถามขอน้ันไวใชได แตถาไดคา IOC ต่ําหวา 0.5 ควร
พิจารณาแกไขปรับปรุง หรือ ตัดทิ้ง 
 

 แทนคา  IOC = 
40

7.32
 

     = 0.816 
 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยคร้ังนี้ คือแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ที่ผูวิจัยสรางขึ้นจากการศึกษาทฤษฏี และแนวคิดตางๆ ที่เก่ียวของ 
 แบบสอบถามคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า จํานวน 150 คน แบบสอบถาม แบงออกเปน  
5 สวน ไดแก 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เปนคําถามเกี่ยวกับคุณลักษณะของ
ประชากรผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม และ
รายไดตอเดือน  
 สวนที่ 2 พฤติกรรมการเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุน เปนคําถามที่เก่ียวกับ เหตุผล 
ความถี่ สื่อที่รับ เขารับบริการกับผูใด จํานวนคน ลักษณะราน รูปแบบราน บรรยากาศ ความ 
สามารถในการรอ บริเวณที่เขารับบริการ สถานที่ที่เขารับบริการ และคาใชจายในการเขารับ
บริการในแตละครั้ง 
 สวนที่ 3 ความเขาใจเกี่ยวกับบริการแบบญ่ีปุน (OMOTENASHI) เปนคําถามที่เก่ียวกับ
ความรู ความเขาใน เก่ียวกับการบริการแบบญี่ปุนที่เรียกวา การบริการแบบ OMOTENASHI 
 สวนที่ 4 คุณภาพการบริการอยูในระดับของผูบริโภคที่เขารับบริการดานตางๆ เปน
คําถามเกี่ยวกับกลยุทธทางการตลาดทั้งหมด 10 ดาน ไดแก ดานส่ิงที่จับตองได (Tangible) 
ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ดานความไววางใจ (Assurance) ดานการตอบสนองจองพนักงาน 
(Responsiveness) ดานการเอาใจใส (Empathy) ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) 
ดานคุณภาพของอาหาร (Food Quality) ดานคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ดานความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customers Satisfaction) และแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า (Behavioral Intentions) 
 ซึ่งในสวนของแบบสอบถามนี้ไดนํามาปรับปรุงจากแบบสอบถามของ คิน; และไพรบูต็อค 
(Qin; and Prybutok. 2009) ที่กลาวถึงการวิจัยในเรื่องของคุณภาพการบริการ และ ความพึงพอใจ
ของลูกคา รวมถึงแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาที่เขารับบริการรานอาหาร แบง
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ออกเปน 10 ดาน ดังตอไปน้ี ดานส่ิงที่จับตองได (Tangible) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ดานความไววางใจ (Assurance) ดานการตอบสนองจองพนักงาน(Responsiveness) ดานการ
เอาใจใส (Empathy) ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) ดานคุณภาพของอาหาร 
(Food Quality) ดานคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customers 
Satisfaction) และแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า (Behavioral Intentions) 
 โดยเปนแบบสอบถามการประมาณคา (Rating Scale) 6 ระดับ โดยมีการวัดระดับ
อัตราสวน (Rating Scale) มีเกณฑดังนี้ 
  
 ระดับคะแนน ระดับความคิดเห็นของระดับคุณภาพการบริการ 
       6 เห็นดวยมากที่สุด 
       5  เห็นดวยมาก 
       4 เห็นดวยปานกลาง 
       3 เห็นดวยนอย 
       2 เห็นดวยนอยมาก 
       1 ไมเคยพบเห็น 
 
 และคาเฉลี่ยของคําตอบของแบบสอบถาม ใชเกณฑวัดในการแปลความหมายของ
คาเฉลี่ยดังตอไปน้ี 
  

    อันตรภาคชั้น = 
จํานวนชั้น

คาต่ําสุดคาสูงสุด
 

    = 
6

16 
 

    = 0.83 
       
 5.16-5.98 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูในระดับมากที่สุด หรืออยูในเกณฑสูงมาก 
      4.33-5.15 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูในระดับมาก หรืออยูในเกณฑสูง 
      3.50-4.32 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลาง หรืออยูในเกณฑปานกลาง 
      2.67-3.49 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูในระดับนอย หรืออยูในเกณฑต่ํา 
      1.84-2.66 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูในระดับนอยที่สุด หรืออยูในเกณฑต่ํามาก 
      1.00-1.83 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูในระดับที่ไมเคยพบ หรอืไมอยูในเกณฑ 
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 สวนที่  5 เปนคําถามปลายเปดเพ่ือสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่ตองการ
ใหรานอาหารญ่ีปุนและรานอาหารไทยพัฒนาในการใหบริการ เปนคําถามเก่ียวกับความคิดเห็น
และขอเสนอแนะของผูเขาบริการ 4 ดาน ไดแก จุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของรานอาหาร
ญี่ปุน จุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารไทย จุดที่คิดวารานอาหารญ่ีปุนกับ
รานอาหารไทยที่แตกตางกัน และขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดจัดสงแบบสอบถามที่สมบูรณแลวไปยังกลุมผูที่มีความชื่นชอบในการรับประทาน
อาหารญ่ีปุนในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งหมด 200 ชุด โดยทําการสอบถามยังผูชื่นชอบอาหาร
ญี่ปุน และผูที่เขารับบริการ ณ รานอาหารญี่ปุนตามสถานที่ตางๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร เชน 
กลุมผูบริโภคที่ชื่นชอบในอาหารญี่ปุน และ ผูเขารับบริการรานยาโยอิ รานฟูจิ รานเซน รานฮะจิบัง 
รานโออิชิ และรานอาหารญ่ีปุนที่บริหารโดยคนญี่ปุน ตามสถานที่ตางๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร
ทั่วๆ ไป โดยใหผูตอบแบบสอบถามตอบแบบสอบถามเอง จากแบบสอบถามที่ผูวิจัยไดทําการ
พัฒนาข้ึนมา และติดตามเก็บกลับนํามาประมวลผล ไดจํานวน 150 ชุด คิดเปนรอยละ 75 ซึ่ง
เปนแบบสอบถามที่มีความครบถวนและสมบูรณ จากการคํานวณกลุมตัวอยางที่ไดบันทึกนําไป
วิเคราะหผล 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 ทําการรวบรวมขอมูล ตรวจสอบความถูกตอง ความครบถวนของขอมูลและประมวลผล
ดวยโปรแกรมทางสถิติในการทดสอบความสัมพันธและทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติในการวิเคราะห
ขอมูลดังนี้ 
 
 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 เปนการสรุปขอมูลเบื้องตนของตัวแปร ไดแก คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percent) 
คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 
 การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาร (Inferential Statistics) 
 ใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหคูณ (Multiple Regression Analysis) และสมการ
ถดถอยแบบงาย (Simple Regression Analysis) เพ่ือหาความสัมพันธที่สงผลตอการตัดสินใจ
เลือกเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตัวแปรในงานวิจัย 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 
 - คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 - คุณภาพอาหาร (Food Quality) 
 - คุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) 
 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 - ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
 - แนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intentions) 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 การคนควาอิสระคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเ พ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการสไตล 
OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า  
ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณที่ใชดังตอไปน้ี 
 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
 X   แทน คาเฉลี่ยความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง 
 S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-Distribution 
 F  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-Distribution 
 Sig. แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ (Significant) 
 df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 P  แทน ความนาจะเปนที่สถิติที่ใชทดสอบจะตกอยูบริเวณชวงปฏิเสธสมมุติฐาน 
 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **  แทน มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลและการนําเสนอผล โดยแบงออกเปน 6 ตอน ดังนี้ 
             ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ อาชีพ 
สถานภาพ และรายไดตอเดือน ขอมูลเหลาน้ีแปลผลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และ
การหาคารอยละ (Percent) 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหพฤติกรรมการเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน ไดแก เหตุผลใน
การเลือกรับบริการ ความถี่ในการเขารับบริการ สื่อที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกเขารับบริการ
รานอาหาร สวนใหญเขารับบริการรานอาหารกับใคร สวนใหญเขารับบริการรานอาหารครั้งละ 
ก่ีคน ลักษณะรานญี่ปุนที่ทานชื่นชอบ รูปแบบของรานอาหารญ่ีปุนที่ทานชื่นชอบ บรรยากาศ
ของรานอาหารญ่ีปุนที่ทานชื่นชอบ ความสามารถในการรอเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุน ทําเล
ที่ตั้งของรานอาหารที่เขารับบริการ และคาใชจายในการรับประทานอาหารญี่ปุนในแตละครั้ง 
ขอมูลเหลาน้ีแปลผลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และการหาคารอยละ (Percent) 
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 ตอนที่ 3 ความเขาใจของผูเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนในประเทศไทย เก่ียวกับการ
ใหบริการสไตลญี่ปุน “OMOTENASHI” แปลผลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และการ
หาคารอยละ (Percent) 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการของรานอาหารญ่ีปุนทั้งหมด ทั้งหมด 
6 ดาน ไดแก ดานสิ่งที่จับตองได (Tangible) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ดานความไววางใจ 
(Assurance) ดานการตอบสนองจองพนักงาน (Responsiveness) ดานการเอาใจใส (Empathy) 
ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) คุณภาพดานอาหาร (Food Quality) คุณคาที่
ไดรับ (Perceived Value) ความพึงพอใจของลูกคา (Customers Satisfaction) และแนวโนมการ
กลับมาใชบริการ (Behavioral Intention) โดยขอมูลเหลาน้ีใชการแปลผลดวยการหาคาเฉลี่ย 
(Mean) และการหาคาการกระจายของขอมูล (Standard Deviation S.D.) 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพบริการทั้งหมด 6 ดาน ไดแก ดานส่ิงที่
จับตองได (Tangible) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ดานความไววางใจ (Assurance) ดาน
การตอบสนองจองพนักงาน (Responsiveness) ดานการเอาใจใส (Empathy) ดานการแกไขปญหา
ของพนักงาน (Recovery) คุณภาพดานอาหาร (Food Quality) คุณคาที่ไดรับ (Perceived 
Value) กับความพึงพอใจของลูกคา (Customers Satisfaction) ดวยการวิเคราะหขอมูลแบบ
ถดถอยพหุคูณ (Regression Analysis) และการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอแนวโนม
การกลับมาใชบริการ (Behavioral Intention) ดวยการวิเคราะหขอมูลแบบสมการถดถอยแบบงาย 
(Simple Regression Analysis) 
 ตอนที่ 6 เปนคําถามปลายเปดเพ่ือสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่ตองการ
ใหรานอาหารญ่ีปุนและรานอาหารไทยพัฒนาในการใหบริการ ทั้งหมด 4 ดาน ไดแก จุดเดนที่
ประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารญี่ปุน จุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของ
รานอาหารไทย จุดที่คิดวารานอาหารญี่ปุนกับรานอาหารไทยที่แตกตางกัน และขอเสนอแนะ
อ่ืนๆ เพ่ือใหผูตอบแบบสอบถาม สามารถเสนอแนะความคิดเห็นเพิ่มเติมจากแบบสอบถาม  
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ และรายไดตอเดือน ขอมูลเหลาน้ีแปลผลโดยการ
แจกแจงความถี่ (Frequency) และการหาคารอยละ (Percent) 
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ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะหขอมูลดานเพศ 
ตัวแปรที่ศึกษา จํานวนคน (N=150) รอยละ 

1.1 เพศ 
 ชาย 
 หญิง 

 
40 
110 

 
26.7 
73.3 

รวม 150 100 
 
 จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยนี้สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 
110 คน (รอยละ 73.3) เพศชาย 40 คน (รอยละ 26.7)  
 
ตารางที่ 6 ผลการวิเคราะหขอมูลดานอายุ 

ตัวแปรที่ศึกษา จํานวนคน (N=150) รอยละ 
1.2 อายุ 
 นอยกวา 25 ป 
 25-30 ป 
 31-35 ป 
 36-40 ป 
 41-45 ป 
 มากกวา 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียด
ในชวงอายุ จากมากไปนอยดังตอไปน้ี อายุ 25-30 ป จํานวน 62 คน (รอยละ 41.30), อายุ  
31-35 ป จํานวน 39 คน (รอยละ 26.00), อายุ 36-40 ป และ อายุ 41-45 ป อยางละ 15 คน 
(รอยละ 10.00), อายุมากกวา 45 ป จํานวน 12 คน (รอยละ 8.00) และ อายุนอยกวา 25 ป 
จํานวน 7 คน (รอยละ 4.70) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 7 ผลการวิเคราะหขอมูลดานอาชีพ 
ตัวแปรที่ศึกษา จํานวนคน (N=150) รอยละ 

1.3 อาชีพ 
 นักเรียน/นักศึกษา 
     อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว 
     ขาราชการ/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 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียด
อาชีพ จากมากไปนอยดังตอไปน้ี พนักงานบริษัท จํานวน 85 คน (รอยละ 56.70), อาชีพอิสระ/
ธุรกิจสวนตัว จํานวน 38 คน (รอยละ 25.30), ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 17 คน 
(รอยละ 11.30), นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 8 คน (รอยละ 5.30) และคุณครู/อาจารย จํานวน 2 คน 
(รอยละ 1.30) ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 8 ผลการวิเคราะหขอมูลดานสถานภาพ 

ตัวแปรที่ศึกษา จํานวนคน (N=150) รอยละ 
1.4 สถานภาพ 
     โสด 
     แตงงาน 
     หยาราง 

 
98 
48 
4 

 
65.30 
32.00 
2.70 

รวม 150 100 
 
 จากตารางที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียด
สถานภาพจากมากไปนอยดังตอไปน้ี โสด จํานวน 98 คน (รอยละ 65.30), แตงงาน จํานวน  
48 คน (รอยละ 32.00) และ หยาราง จํานวน 4 คน (รอยละ 2.70) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 9 ผลการวิเคราะหขอมูลดานรายไดตอเดือน 
ตัวแปรที่ศึกษา จํานวนคน (N=150) รอยละ 

1.5 รายไดตอเดือน 
     นอยกวา 20,000 บาท 
     20,001-25,000 บาท 
     25,001-30,000 บาท 
     มากกวา 30,001 บาท 

 
9 
14 
31 
96 

 
6.00 
9.30 
20.70 
64.00 

รวม 150 100 
 
 จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียด
รายไดตอเดือนจากมากไปนอยดังตอไปนี้ มากกวา 30,001 บาท จํานวน 96 คน (รอยละ 
64.00), 25,001-30,000 บาท จํานวน 31 คน (รอยละ 20.70), 20,001-25,000 บาท จํานวน 14 คน 
(รอยละ 9.30) และนอยกวา 20,000 บาท จํานวน 9 คน (รอยละ 6.00) ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหพฤติกรรมการเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน  
 ไดแก เหตุผลในการเลือกรับบริการ ความถี่ในการเขารับบริการ สื่อที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกเขารับบริการรานอาหาร สวนใหญเขารับบริการรานอาหารกับใคร สวนใหญเขารับ
บริการรานอาหารครั้งละกี่คน ลักษณะรานญี่ปุนที่ทานชื่นชอบ รูปแบบของรานอาหารญ่ีปุนที่
ทานชื่นชอบ บรรยากาศของรานอาหารญ่ีปุนที่ทานชื่นชอบ ความสามารถในการรอเขารับบริการ
รานอาหารญี่ปุน ทําเลที่ตั้งของรานอาหารที่เขารับบริการ และคาใชจายในการรับประทาน
อาหารญ่ีปุนในแตละครั้ง ขอมูลเหลาน้ีแปลผลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และการหา
คารอยละ (Percent)  
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รูปที่ 6 เหตุผลในการเลือกรับบริการรานอาหารญ่ีปุน 
 
 จากรูปที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียดเหตุผล
ในการเลือกรับบริการรานอาหารญี่ปุนจากมากไปนอยดังตอไปน้ี รสชาติของอาหาร จํานวน  
50 คน (รอยละ 33.33), นัดสังสรรค จํานวน 45 คน (รอยละ 32.67), เพ่ือนแนะนํา จํานวน  
45 คน (รอยละ 30.00), ชื่อเสียงของราน จํานวน 28 คน (รอยละ 18.67) และ รวมงานเลี้ยง 
จํานวน 12 คน (รอยละ 8.00) ตามลําดับ 

45; 24%

12; 7%

49; 27%0; 0%

28; 15%

50; 27%

0; 0%

เพ่ือนแนะนํา (45) รวมงานเลี้ยง (12) นัดสังสรรค (49)

เจรจาธุรกิจ (0) ชื่อเสียงของราน (28) รสชาติของอาหาร (50)

อ่ืนๆ (0)
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รูปที่ 7 ความถี่ในการเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุน 

 
 จากรูปที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยนี้สามารถชี้แจงรายละเอียดความถ่ี
ในการเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนจากมากไปนอยดังตอไปนี้ เดือนละครั้ง จํานวน 81 คน 
(รอยละ 54.00), เดือนละ 2-3 คร้ัง จํานวน 26 คน (รอยละ 17.33) และ อาทิตยละครั้ง จํานวน 
21 คน (รอยละ 14.00) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 

21; 14%

23; 15%

81; 54%

26; 17%

อาทิตยละครั้ง (21) 2 อาทิตยคร้ัง (23)

เดือนละครั้ง (81) เดือนละ 2 – 3 คร้ัง (26)
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รูปที่ 8 สื่อที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุน 
 
 จากรูปที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวจัิยนี้สามารถชี้แจงรายละเอียดสื่อที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนจากมากไปนอยดังตอไปน้ี รีวิวตามเว็บไซต 
จํานวน 106 คน (รอยละ 70.67), เพ่ือนแนะนํา จํานวน 40 คน (รอยละ 26.67), ไปเอง จํานวน 
24 คน (รอยละ 16.00) และเว็บไซตรานอาหาร จํานวน 11 คน (รอยละ 7.33) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 

40; 22%

0; 0%

11; 6%

106; 59%

24; 13% 0; 0%

เพ่ือนแนะนํา (40) หนังสือพิมพ (0)

เว็บไซตรานอาหาร (11) รีวิวตามเว็บไซต (106)

ไปเอง (24) อ่ืนๆ (0)
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รูปที่ 9 สวนใหญเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนกับใคร 
 
 จากรูปที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยนี้สามารถชี้แจงรายละเอียดวาสวน
ใหญเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุนกับใครจากมากไปนอยดังตอไปน้ี เพ่ือน จํานวน 108 คน 
(รอยละ 72.00), ครอบครัว จํานวน 49 คน (รอยละ 32.67), คูรัก จํานวน 15 คน (รอยละ 
10.00) และเจานาย/ลูกคา จํานวน 2 คน (รอยละ 1.33) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 

108; 62%

49; 28%

2; 1%

15; 9%
0; 0%

0; 0%

เพ่ือน (108) ครอบครัว (49) เจานาย / ลูกคา (2)

คูรัก (15) เพ่ือนรวมงาน (0) อ่ืนๆ (0)
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รูปที่ 10 สวนใหญเขารับบริการรานอาหารครั้งละก่ีคน 
 
 จากรูปที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยนี้สามารถชี้แจงรายละเอียดวาสวน
ใหญเขารับบริการรานอาหารครั้งละก่ีคนจากมากไปนอยดังตอไปน้ี ไมเกิน 5 คน จํานวน  
104 คน (รอยละ 69.33), 5-10 คน จํานวน 43 คน (รอยละ 28.67), คนเดียว จํานวน 6 คน  
(รอยละ 4.00) และมากกวา 10 คน จํานวน 2 คน (รอยละ 1.33) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 

6; 4%

104; 67%

43; 28%

2; 1%

คนเดียว (6) ไมเกิน 5 คน (104)

5 - 10 คน (43) มากกวา 10 คน (2)
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รูปที่ 11 ลักษณะของรานอาหารญี่ปุนที่ชืน่ชอบ 

 
 จากรูปที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียดลักษณะ
ของรานอาหารญี่ปุนที่ชื่นชอบจากมากไปนอยดังตอไปน้ี รานแบบญ่ีปุน จํานวน 70 คน (รอยละ 
46.67), รานจานดวน จํานวน 46 คน (รอยละ 30.67), รานน่ังด่ืม จํานวน 40 คน (รอยละ 
26.67) และ อ่ืนๆ เชน รานบุฟเฟต จํานวน 3 คน (รอยละ 2.00) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

70; 44%

46; 29%

40; 25%

3; 2%

รานแบบญี่ปุน (70) รานจานดวน (46)

รานน่ังด่ืม (40) อ่ืนๆ (3)
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รูปที่ 12 รูปแบบของรานญีปุ่นที่ชื่นชอบ 
 
 จากรูปที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยนี้สามารถชี้แจงรายละเอียดรูปแบบ
ของรานญี่ปุนที่ชื่นชอบจากมากไปนอยดังตอไปน้ี เนนสนุกสนาน จํานวน 78 คน (รอยละ 
52.00), เนนความเงียบ จํานวน 39 คน (รอยละ 26.00), เนนธรรมชาติ จํานวน 37 คน (รอยละ 
24.67) และอ่ืนๆ เชน แลวแตโอกาส จํานวน 4 คน (รอยละ 2.67) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 

37; 23%

78; 49%

39; 25%

4; 3%

เนนธรรมชาติ (37) เนนสนุกสนาน (78)

เนนความเงียบ (39) อ่ืนๆ (4)
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รูปที่ 13 บรรยากาศของรานอาหารญี่ปุนที่ชื่นชอบ 
 
 จากรูปที่ 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียดบรรยากาศ
ของรานอาหารญี่ปุนที่ชื่นชอบจากมากไปนอยดังตอไปน้ี มีตูโชวอาหารตัวอยาง จํานวน 108 คน 
(รอยละ 72.00), รานเปดโลง จํานวน 55 คน (รอยละ 36.67), ครัวเปด จํานวน 49 คน (รอยละ 
32.67), มีการแสดงพิเศษ จํานวน 29 คน (รอยละ 19.33), มีตูโชวของหวาน จํานวน 25 คน 
(รอยละ 16.67), มีชวงเวลา Prime Time จํานวน 14 คน (รอยละ 9.33), มีชั้นลอย และมีดนตรี
ประกอบอยางละ 12 คน (รอยละ 8.00), ครัวปด จํานวน 10 คน (รอยละ 6.67), มีดนตรีสด 
จํานวน 8 คน (รอยละ 5.33), เจาของ/พนักงานเดินคุยตามโตะ จํานวน 5 คน (รอยละ 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%

     รานเปดโลง (55)      มีชั้นลอย (12)
     ครัวปด (10)      ครัวเปด (49)

     มีตูโชวอาหารตัวอยาง (108)      มีตูโชวของหวาน (25)
     มีดนตรีสด (8)      มีดนตรีประกอบ (12)
     มีชวงเวลา Prime Time (14)      มีการแสดงพิเศษ (29)
     เจาของ/พนักงานคุยตามโตะ (5)      อ่ืนๆ (0)
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รูปที่ 14 ความสามารถในการรอเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 

 
 จากรูปที่ 14 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยนี้สามารถชี้แจงรายละเอียดความ 
สามารถในการรอเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนจากมากไปนอยดังตอไปน้ี รอได ประมาณ    
10-20 นาที จํานวน 87 คน (รอยละ 58.00), รอได ประมาณ 5-10 นาที จํานวน 55 คน (รอยละ 
36.67) และ รอไมได (ไปรานอ่ืน) จํานวน 9 คน (รอยละ 6.00) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 

55; 36%

87; 58%

9; 6%

รอได ประมาณ 5 - 10นาที (55)

รอได ประมาณ 10 - 20 นาที (87)

รอไมได (ไปรานอ่ืน) (9)
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รูปที่ 15 ทําเลที่ตั้งของรานอาหารที่เขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 
 
 จากรูปที่ 15 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียดทําเล
ที่ตั้งของรานอาหารที่เขารับบริการรานอาหารญ่ีปุนจากมากไปนอยดังตอไปน้ี สยาม จํานวน 92 คน 
(รอยละ 61.33), ทองหลอ จํานวน 38 คน (รอยละ 25.33), อ่ืนๆ เชนๆ แถวบาน หรือแลวแต
โอกาส จํานวน 21 คน (รอยละ 14.00), อโศก จํานวน 14 คน (รอยละ 9.33) และสีลม จํานวน 
12 คน (รอยละ 8.00) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 

12; 7%

92; 52%38; 21%

14; 8%

21; 12%

สีลม (12) สยาม (92) ทองหลอ (38)

อโศก (14) อ่ืนๆ (21)
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รูปที่ 16 ทําเลที่ตั้งของรานอาหารที่เขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 
 
 จากรูปที่ 16 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียดทําเลที่ตั้ง
ของรานอาหารที่เขารับบริการรานอาหารญี่ปุนจากมากไปนอยดังตอไปน้ี หางสรรพสินคา
จํานวน 115 คน (รอยละ 76.67), ยานคนญี่ปุน จํานวน 40 คน (รอยละ 26.67), โรงแรม จํานวน 
9 คน (รอยละ 6.00) และอ่ืนๆ เชน แลวแตโอกาส จํานวน 5 คน (รอยละ 3.33) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 

115; 68%9; 5%

40; 24%

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

หางสรรพสินคา (115) โรงแรม (9)

ยานคนญี่ปุน (40) อเวนิว (0)

งานเทศกาล (0) อ่ืนๆ (5)
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รูปที่ 17 คาใชจายในการรบัประทานอาหารญี่ปุนในแตละคร้ัง 
 
 จากรูปที่ 17 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถชี้แจงรายละเอียดคาใชจาย
ในการรับประทานอาหารญี่ปุนในแตละครั้งจากมากไปนอยดังตอไปน้ี 500-1,000 บาท จํานวน 
74 คน (รอยละ 49.33), 1,001-1,500 บาท จํานวน 46 คน (รอยละ 30.67), มากกวา 1,500 บาท 
จํานวน 29 คน (รอยละ 19.33) และ นอยกวา 500 บาท จํานวน 5 คน (รอยละ 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 ความเขาใจของผูเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนในประเทศไทย เก่ียวกับการ
ใหบริการสไตลญี่ปุน “OMOTENASHI” แปลผลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และการ
หาคารอยละ (Percent)  
 

 
 
รูปที่ 18 ความเขาใจของผูเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุนเกี่ยวกับการบริการสไตลญี่ปุน 

“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%

การตอนรับดวยการโคงคํานับ (116) การตอนรับดวยการไหว (3)

การทักทายลูกคาดวยคําวา “อิรัชไชมาเสะ” (123) การพาลูกคาไปยังที่น่ัง (39

การบริการนํ้าด่ืมฟรี (25) การบริการผาเช็ดมืออุน / เย็น (55)

การบริการอาหารวางฟรี (31) การแนะนํารายละเอียดเมนูแนะนํา (16)

การแนะนําโปรโมชั่นพิเศษ (24) การแนะนําขณะเสิรฟอาหารรอน (22)

การสอบถามระหวางที่ลูกคารับประทานอาหาร (8) การเติมนํ้าใหโดยไมที่ลูกคาไมตองเรียกขอ (37)

การขอเก็บภาชนะที่ลูกคาไมไดใช (19) การคุกเขาเสิรฟอาหาร (29)

การเรียกเก็บเงินดวยความรวดเร็ว (12) การเก็บของที่ลูกคาลืมไวรอลูกคารับคืน (28)

การสงลูกคาดวยคําวา “ขอบคุณที่ใชบริการครับ/คะ” (11) การสงลูกคาดวยคําวา “อาริกาโต โกไซมัส” (119)
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 จากรูปที่ 18 พบวาผูตอบแบบสอบถามในการวิจัยน้ีสามารถมีความเขาใจเก่ียวกับ 
การบริการสไตลญี่ปุน “OMOTENASHI” จากมากไปนอยดังตอไปน้ี การทักทายลูกคาดวยคําวา 
“อิรัชไชมาเสะ” จํานวน 123 คน (รอยละ 82.00), การสงลูกคาดวยคําวา “อาริกาโต โกไซมัส” 
จํานวน 119 คน (รอยละ 79.33), การตอนรับดวยการโคงคํานับ จํานวน 116 คน (รอยละ 
77.33), การบริการผาเช็ดมืออุน/เย็น จํานวน 55 คน (รอยละ 36.67), การพาลูกคาไปยังที่นั่ง 
จํานวน 39 คน (รอยละ 26.00), การเติมน้ําใหโดยไมที่ลูกคาไมตองเรียกขอ จํานวน 37 คน 
(รอยละ 24.67), การบริการอาหารวางฟรี จํานวน 31 คน (รอยละ 24.67), การคุกเขาเสิรฟ
อาหาร จํานวน 29 คน (รอยละ 19.33), การเก็บของที่ลูกคาลืมไวรอลูกคารับคืน จํานวน 28 คน 
(รอยละ 18.67), การบริการนํ้าด่ืมฟรี จํานวน 25 คน (รอยละ 16.67), การแนะนําการสงเสริม
การขายพิเศษ จํานวน 24 คน (รอยละ 16.00), การแนะนําขณะเสิรฟอาหารรอน จํานวน 22 คน 
(รอยละ 14.67), การขอเก็บภาชนะที่ลูกคาไมไดใช จํานวน 19 คน (รอยละ 12.67), การแนะนํา
รายละเอียดเมนูแนะนํา จํานวน 16 คน (รอยละ 10.67), การเรียกเก็บเงินดวยความรวดเร็ว 
จํานวน 12 คน (รอยละ 8.00), การสงลูกคาดวยคําวา “ขอบคุณที่ใชบริการครับ/คะ” จํานวน 11 คน 
(รอยละ 7.33), การสอบถามระหวางที่ลูกคารับประทานอาหาร จํานวน 8 คน (รอยละ 5.33) 
และการตอนรับดวยการไหว จํานวน 3 คน (รอยละ 2.00) ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการของรานอาหารญ่ีปุน 
 ทั้งหมด 6 ดาน ไดแก ดานสิ่งที่จับตองได (Tangible) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
ดานความไววางใจ (Assurance) ดานการตอบสนองจองพนักงาน (Responsiveness) ดานการ
เอาใจใส (Empathy) ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) 
 
ตารางที่ 10 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานสิ่งที่จับตองได 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

1. ดานสิ่งที่จับตองได (Tangibles) 
1.1 พ้ืนที่รับประทานอาหารที่สะอาด 4.74 มาก 1 
1.2 พนักงานสวมใสเครื่องแตงกายที่ดี 4.59 มาก 3 
1.3 ใชถุงมือและเนต็คลุมผม 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 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานที่จับตองได 
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.60 และหากพิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ 
คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา พ้ืนที่ที่รับประทานอาหารที่
สะอาด อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 ใชถุงมือและเน็ตคลุมผล อยูในระดับมา โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.60 พนักงานสวมเคร่ืองแตงการที่ดี อยูในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.59 มีที่จอดรถ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.58 และมีที่นั่งรออยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.51 ตามลําดับ  
 
ตารางที่ 11 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

2. ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 
2.1 ใหบริการตามที่สัญญาไว 4.69 มาก 2 
2.2 มีความนาเห็นใจและความม่ันใจ 4.61 มาก 3 
2.3 เชื่อถือได 4.69 มาก 2 
2.4 บริการตามกําหนดการท่ีตั้งไว 4.69 มาก 2 
2.5 คาใชจายที่ถูกตอง 4.79 มาก 1 

รวม 4.69 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานที่ความ
นาเชื่อถือ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และหากพิจารณาในรายดานโดย
เรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา คาใชจายถูกตองใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 และ ใหบริการตามที่สัญญาไว, เชื่อถือได, บริการตาม
กําหนดการท่ีตั้งไว อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และมีความนาเห็นใจอยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.61 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 12 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานความไววางใจ 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

3. ดานความไววางใจ (Assurance) 
3.1 พนักงานนาเชื่อถือ 4.57 มาก 4 
3.2 รูสึกปลอดภัยหากตองทําธุรกรรมการเงิน 4.60 มาก 3 
3.3 พนักงานที่เปนมิตร 4.69 มาก 1 
3.4 พนักงานที่มีความรู 4.62 มาก 2 

รวม 4.62 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานที่ความ
ไววางใจ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.62 และหากพิจารณาในรายดาน โดย
เรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา พนักงานที่เปนมิตร
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 พนักงานที่มีความรู อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.62 รูสึกปลอดภัยหากตองทําธุรกรรมการเงิน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ
4.60 และ พนักงานนาเชื่อถือ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.57 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 13 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานการตอบสนองของพนักงาน 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

4. ดานการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) 
4.1 บอกเวลาการใหบริการที่แนนอน 4.62 มาก 3 
4.2 พนักงานสามารถรับขอรองขอได 4.61 มาก 4 
4.3 การบริการที่รวดเรว็ 4.72 มาก 2 
4.4 พนักงานยินดีชวยเหลอื 4.75 มาก 1 

รวม 4.68 มาก  
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานการ
ตอบสนองของพนักงาน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 และหากพิจารณา
ในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา
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พนักงานยินดีชวยเหลือ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.75 การบริการท่ีรวดเร็วอยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.72 บอกเวลาการใหบริการท่ีแนนอน อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.62 และ พนักงานสามารถรับขอรองขอได อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.61 ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 14 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานการเอาใจใส 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

5. ดานการเอาใจใส (Empathy) 
5.1 ความพรอมในการเตรียมอุปกรณ ฯลฯ 4.67 มาก 2 
5.2 ชั่วโมงการบริการที่สะดวก 4.67 มาก 2 
5.3 สถานที่สะดวก 4.70 มาก 1 
5.4 มีบริการหอกลับบานอยางดี 4.59 มาก 3 

รวม 4.66 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 14 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานความเอาใจใส 
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 และหากพิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ 
คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา สถานที่สะดวก อยูในระดับมาก
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 ความพรอมในการเตรียมอุปกรณ ฯลฯ, ชั่วโมง การบริการที่สะดวก 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.67 และมีบริการหอกลับบานอยางดี อยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.59 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 15 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานการแกไขปญหาของพนักงาน 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

6. ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) 
6.1 พนักงานขอโทษอยางรวดเร็วสําหรับ
ขอผิดพลาด 

4.69 มาก 2 

6.2 ใสใจเก่ียวกับการรองเรียนของลูกคา 4.70 มาก 1 
6.3 มีทักษะและความสามารถในการรับมือกับ
ขอรองเรียน 

4.69 มาก 2 

รวม 4.69 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 15 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานการแกไข
ปญหาของพนักงาน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และหากพิจารณาใน
รายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวาใสใจ
เก่ียวกับการรองเรียนของลูกคา อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 และพนักงานขอโทษ
อยางรวดเร็วสําหรับขอผิดพลาด, มีทักษะและความสามารถในการรับมือกับขอรองเรียนอยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 ตามลําดับ 
 คุณภาพดานอาหาร (Food Quality) คุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customers Satisfaction) และแนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intention) โดย
ขอมูลเหลาน้ีใชการแปลผลดวยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และการหาคาการกระจายของขอมูล 
(Standard Deviation, S.D.) 
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ตารางที่ 16 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานคุณภาพของอาหาร 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

7. ดานคุณภาพของอาหาร (Food Quality) 
7.1 สดใหม 4.81 มาก 1 
7.2 การนําเสนอ 4.56 มาก 4 
7.3 ปรุงอยางพิถีพิถัน 4.73 มาก 2 
7.4 มีอาหารและเครื่องด่ืมหลากหลาย 4.65 มาก 3 

รวม 4.69 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 16 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานคุณภาพ
ของอาหาร โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.69 และหากพิจารณาในรายดาน
โดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา สดใหม อยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ปรุงอยางพิถีพิถัน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.73 มีอาหารและเครื่องด่ืมหลากหลาย อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.65 และการ
นําเสนอ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 17 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานคุณคาที่ไดรับ 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

8. ดานคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) 
8.1 ราคาอาหารเปนที่รับได 4.71 มาก 1 
8.2 ราคาเครื่องด่ืมเปนที่รับได 4.64 มาก 3 
8.3 คุมคาคุมราคา 4.69 มาก 2 

รวม 4.68 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 17 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานคุณคาที่
ไดรับ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 และหากพิจารณาในรายดานโดย
เรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา ราคาอาหารเปนที่รับ
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ไดในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.71 คุมคาคุมราคา อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  
4.69 และราคาเครื่องด่ืมเปนที่รับได อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.64 ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 18 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานความพึงพอใจของลูกคา 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

9. ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customers Satisfaction) 
9.1 พอใจกับการรับประทานอาหาร 4.69 มาก 2 
9.2 เปนตัวเลอืกที่ดี 4.66 มาก 3 
9.3 ไดรับสิ่งที่ถูกตอง 4.70 มาก 1 
9.4 ไดรับประสบการณที่สนกุสนาน 4.55 มาก 4 

รวม 4.65 มาก   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตารางที่ 18 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานความพึงพอใจ
ของลูกคา โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 0.388 และหากพิจารณาในรายดาน
โดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา ไดรับสิ่งที่ถูกตอง 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 พอใจกับการรับประทานอาหาร อยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 เปนตัวเลือกที่ดี อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 และ
ไดรับประสบการณที่สนุกสนาน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.55 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 19 ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการดานแนวโนมการกลับมาใชซ้ํา 

ประเด็นการวัดคุณภาพการบริการ Mean 
ระดับความ
คิดเห็น 

ลําดับที ่

10. แนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intentions) 
10.1 แนะนําตอ 4.65 มาก 2 
10.2 มีความตั้งใจที่จะมารับประทานอาหารที่นี่ 
อีกคร้ัง 

4.66 มาก 1 

10.3 พูดถึงสิ่งที่ดีเกี่ยวกับรานอาหาร (FFR) 4.65 มาก 2 
รวม 4.65 มาก   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 19 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นในดานแนวโนม
การกลับมาใชบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.65 และหากพิจารณาใน
รายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา มีความ
ตั้งใจที่จะมารับประทานอาหารที่นี่อีกครั้ง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 และ 
แนะนําตอ,พูดถึงสิ่งที่ดีเก่ียวกับรานอาหาร (FFR) อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.65 
ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 5 การทดสอบสมมตฐิานของการวจัิย 
 สมมติฐานของการวิจัยในครั้งน้ีมีทั้งหมด 4 สมมติฐาน แบงเปนการวิเคราะหดวย
สมการถดถอยพหุคูณ (Regression Analysis) สมมติฐานที่ 1 ถึง 3 และวิเคราะหดวยสมการ
พหุคูณแบบงาย (Simple Regression Analysis) สมมติฐานที่ 4 
 
ตารางที่ 20 สมมติฐานของการวิจัย 
สมมติฐานที่ 1 H1 คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

H1.1 คุณภาพบริการดานสิ่งที่จับตองไดสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
H1.2 คุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
H1.3 คุณภาพบริการดานความไววางใจสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

H1.4 
คุณภาพบริการดานการตอบสนองของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

H1.5 
คุณภาพบริการดานการเอาใจใสของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจ 
ของลูกคา 

H1.6 
คุณภาพบริการดานการแกไขปญหาของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคา 

สมมติฐานที่ 2 H2 คุณภาพอาหารสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
สมมติฐานที่ 3 H3 คุณคาที่ไดรับสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

สมมติฐานที่ 4 
H4 ความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอแนวโนมการกลับมาใชบริการ 
ของลูกคา 
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ตารางที่ 21 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการสงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา 

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 แสดงคาตัวแปรที่สงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาผูเขารับ
บริการอาหารญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร ในระดับรอยละ 85 ซึ่งอยูในระดับสูง แสดงใหเห็นวา 
ปจจัยทั้ง 8 ประการ ไดแก สิ่งที่จับตองได (Tangible) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความไววางใจ 
(Assurance) การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) การเอาใจใส (Empathy) การแกไข 
ปญหาของพนักงาน (Recovery) คุณภาพของอาหาร (Food Quality) คุณคาที่ไดรับ (Perceived 
Value) 
 
ตารางที่ 22 ผลวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาผูเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนในเขต

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 ผลการวิเคราะหพบวา ความพึงพอใจของลูกคาผูเขารับบริการอาหาร
ญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสามารถสรางสมการ ทํานายเชิงเสนตรงได ซึ่งจากการวิเคราะห
ถดถอยเชิงพหุคูณสามารถคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์ สหสัมพันธพหุคูณไดดังนี้ 
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ตารางที่ 22 ผลวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาผูเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนในเขต
กรุงเทพมหานคร (ตอ) 

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 ผลการวิเคราะหปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ คุณภาพอาหาร และการรับรู

คุณคาที่มีตอความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม ดวยวิธีการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

(Constant) -0.029 0.05  -0.582 0.561 
ดานส่ิงท่ีจับตองได (X1) 0.134 0.052 0.139 2.596 0.01 
ดานความนาเชื่อถือ (X2) 0.228 0.08 0.206 2.868 0.005 
ดานความไววางใจ (X3) 0.187 0.08 0.203 2.333 0.021 
ดานการตอบสนองของพนักงาน (X4) -0.01 0.081 -0.01 -0.125 0.9 
ดานการเอาใจใส (X5) 0.087 0.086 0.086 1.016 0.311 
ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (X6) 0.082 0.069 0.083 1.186 0.237 
ดานคุณภาพของอาหาร (X7) 0.266 0.09 0.25 2.972 0.003 
ดานคุณคาท่ีไดรับ (X8) 0.058 0.057 0.062 1.018 0.31 

หมายเหตุ : **มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
                *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางที่ 23 แสดงคาผลการวิเคราะหปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ คุณภาพ
อาหาร และการรับรูคุณคาที่มีตอความพึงพอใจของลูกคา พบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณ
ความพึงพอใจของลูกคาที่เขารับบริการรานอาหารญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก ดาน
คุณภาพการใหบริการ แบงออกเปนดานส่ิงที่จับตองได (X1) ดานความนาเชื่อถือ (X2) ดาน
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ความไววางใจ (X3) และ ดานคุณภาพของอาหาร (X7) โดยตัวแปรทั้ง 4 ตัวน้ีสามารถรวมกัน
พยากรณความพึงพอใจของลูกคา โดยรวมไดที่รอยละ 73 (Adjust R² = .733)  
 การวิจัยในครั้งน้ีไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณมาเขียนเปนสมการการพยากรณ
ความพึงพอใจของลูกคาที่เขารับบริการรานอาหารญ่ีปุนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชคะแนน
ดิบดังนี้ 
 

Y = -0.029 + 0.134 (X1) + 0.228 (X2) + 0.187 (X3) + 0.266 (X7) 
 
 ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของลูกคาผูเขารับบริการอาหาร
ญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 มีทั้งหมด 4 ปจจัย ไดแก ดานส่ิงที่จับตอง
ได (X1) ดานความนาเชื่อถือ (X2) ดานความไววางใจ (X3) และ ดานคุณภาพของอาหาร (X7) 
ตามลําดับ ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 
 หากพิจารณาปจจัยทั้ง 8 ดาน มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของลูกคา 
ผูเขารับบริการอาหารญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร มีคาอยูที่ 0.029 หนวย 
 ลูกคามีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการเพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคา
เลือกใชบริการรานอาหารญี่ปุน โดยรวมเพิ่มขึ้น .134 (X1) หนวย ทั้งน้ีเม่ือกําหนดใหความ 
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยอ่ืนๆ อีก 7 ดาน มีคาคงที่ 
 ลูกคามีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการเพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคา
เลือกใชบริการรานอาหารญี่ปุน โดยรวมเพ่ิมขึ้น .228 (X2) หนวย ทั้งน้ีเม่ือกําหนดใหความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยอ่ืนๆ อีก 7 ดาน มีคาคงที่ 
 ลูกคามีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการเพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคา
เลือกใชบริการรานอาหารญี่ปุน โดยรวมเพ่ิมขึ้น .187 (X3) หนวย ทั้งน้ีเม่ือกําหนดใหความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยอ่ืนๆ อีก 7 ดาน มีคาคงที่ 
 ลูกคามีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการเพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคา
เลือกใชบริการรานอาหารญี่ปุน โดยรวมเพ่ิมขึ้น .266 (X7) หนวย ทั้งน้ีเม่ือกําหนดใหความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยอ่ืนๆ อีก 7 ดาน มีคาคงที่ 
 สวนปจจัยที่ไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจของลูกคา มีทั้งหมด 4 ตัวแปร ไดแก 
ดานการตอบสนองของพนักงาน (X4) ดานการเอาใจใส (X5) ดานการแกไขปญหาของพนักงาน 
(X6) และ ดานคุณคาที่ไดรับ (X8) ปจจัยเหลาน้ีไมไดเปนปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคาที่เขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 
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ตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณแบบงาย ปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา
สงผลตอแนวโนมการกลับมาใชบริการของลูกคา 

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 ผลการวิเคราะหปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอแนวโนมการกลับมาใช
บริการของลูกคา ดวยการวิเคราะหสมการถดถอยแบบงาย (Simple Regression Analysis) 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

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

ดานความพึงพอใจ
ของลูกคา (X9) 

.882 .044 .856 20.158 .000 

หมายเหตุ : **มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
    
 จากตารางที่ 25 แสดงคาผลการวิเคราะหปจจัยความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอแนวโนม
การกลับมาใชบริการของลูกคาที่เขารับบริการรานอาหารญ่ีปุนในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก ดาน
ความพึงพอใจของลูกคา (X1) โดยตัวแปรตัวนี้สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจของลูกคา 
โดยรวมไดที่รอยละ 73 (Adjust R² = .733)  
 การวิจัยในคร้ังน้ีไดนําคาสัมประสิทธิ์มาเขียนสมการพยากรณความพึงพอใจของ
ลูกคาที่เขารับบริการรานอาหารญี่ปุนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชคะแนนดิบดังนี้ 
  

Y = .158 + 0.882 (X9) 
 
 ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธกับการแนวโนมการกลับมาใชบริการรานอาหารญี่ปุนในเขต
กรุงเทพมหานคร คือความพึงพอใจของลูกคา โดยมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.01  
 หากพิจารณาปจจัยดานความพึงพอใจกับแนวโนมการกลับมาใชบริการ มีความสัมพันธ
ทางบวก มีคาอยูที่ 0.158 หนวย 
 ลูกคามีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการเพ่ิมขึ้น 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคา
เลือกใชบริการรานอาหารญี่ปุน โดยรวมเพ่ิมขึ้น .158 (X9) หนวย  
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 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 
 
ตารางที่ 26 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1-4  

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลลัพธ 
ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 
H1 คุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
H1.1 คุณภาพบริการดานสิ่งที่จับตองได
สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.01  

H1.2 คุณภาพบริการดานความนาเชื่อถอื
สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.005  

H1.3 คุณภาพบริการดานความไววางใจ
สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.021  

H1.4 คุณภาพบริการดานการตอบสนอง
ของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.9  

H1.5 คุณภาพบริการดานการเอาใจใส
ของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.311  

H1.6 คุณภาพบริการดานการแกไขปญหา
ของพนักงานสงผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.237  

H2 คุณภาพอาหารสงผลตอความพึง
พอใจของลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.003  

H3 คุณคาที่ไดรับสงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคา 

Multiple Regression 
Analysis 

0.31  

H4 ความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอ
แนวโนมการกลับมาใชบรกิารของลูกคา  

Simple Regression 
Analysis 

.014  

หมายเหตุ :  ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
               * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
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 จากตารางที่ 26 พบวาปจจัยที่สงผลตอปจจัยความพึงพอใจของลูกคาที่เขารับบริการ
รานอาหารญ่ีปุน ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก คุณภาพบริการดานส่ิงที่จับตองไดสงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพบริการดานความนาเชื่อถือสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา
คุณภาพบริการดานความไววางใจสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพอาหารสงผลตอความ
พึงพอใจของลูกคา ความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอแนวโนมการกลับมาใชบริการของลูกคา 
(ยอมรับสมมติฐานขอที่ H1.1, H1.2, H1.3, H2 และ H4) 
 
 ตอนที่ 6 การวิเคราะหความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่ตองการใหรานอาหารญ่ีปุน 
และรานอาหารไทยพัฒนาการใหบริการ 
 
 จุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารญี่ปุน 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นดังตอไปน้ี การบริการ, มารยาท,
สะอาด, พนักงานใหบริการอยางกระตือรือรน, รสชาติ, พนักงานดูแลเอาใจใส อาหารสะอาด,
มารยาทการบริการของพนักงาน, มีความสุภาพ เต็มใจบริการ สะอาดรวดเร็ว คุมคากับราคาท่ี
สูงกวารานอ่ืน, ความรวดเร็ว, มีเอกลักษณ, บริการรวดเร็วไมตกหลน, รสชาติอาหาร, ความ
สุภาพ จัดจานสวย, มีความเอาใจใสทั้งในเรื่องคุณภาพวัตถุดิบ และการบริการ, ดูแลลูกคาดีและ
ถาสั่งอาหารนอกเมนูแตมีวัตถุดิบครบเชฟก็สามารถทําใหได, พนักงานมีกิริยาดีและมีขอมูล
เก่ียวกับเมนูอาหาร, เอาใจใส, อาหารสวนใหญมีคุณภาพระดับหน่ึง, ใสใจลูกคา อาหารสด, 
บรรยากาศ รสชาติอาหาร, พนักงานใสใจ สุภาพ, ใหการชวยเหลือโดยที่ไมตองรองขอ, พนักงาน   
มี Service Mind อาหารรสชาติดีเปนมาตรฐาน ไปก่ีคร้ังๆ ก็อรอยเหมือนเดิม, รสชาติแบบญ่ีปุน 
และความอรอย, มีการบริการที่เปนกันเองดี, รสชาติ และความสด, พนักงานดูแลเอาใจใสดีหนาตา
อาหารนารับประทาน มีครัวเปดทําใหเห็นทุกขั้นตอนการปรุงอาหาร, รานที่โปรงสบาย อาหาร
อรอย สด, อาหารสดใหม, ราคาถูก อาหารสด, ใสใจรายละเอียดไดดี และพิถีพิถันการปรุงอาหาร, 
ถาเปนคนญี่ปุนมาบริการเอง จะนอบนอมและใหบริการที่สุภาพ ใสใจ, ความสะอาด ใสใจ รายละเอียด 
พนักงานสุภาพ, บริการสุภาพเรียกมาสั่งอาหารมาทันที, การใสใจลูกคา ความสะอาด รสชาติ
อาหาร, อาหาร บริการ, ความเปนระเบียบ การไมเขามาวุนวายกับลูกคามากจนเกินไป, ความ
ใสใจรายละเอียดเล็กๆ นอยๆ ความสดและมีมาตรฐาน, เอาใจใสและความรวดเร็ว, การจัดเรียง
อาหารดวยความประณีตสวยงามนาทาน, การเอาใจใส การเรียกรองของลูกคา, บรรยากาศ, 
สุภาพ, การนํารสชาติของวัตถุดิบ มานําเสนอ ในแบบของราน, เร็ว, ความสดใหมของอาหาร 
วัตถุดิบที่นํามาใช, ความสด, ความสะอาดสดใหมและการเห็นความสําคัญของลูกคา, ความ
สะอาด รสชาติ การจัดจาน, หลากหลาย, บริการ อาหารตองเหมือนกับในเมนู, อาหารสด อรอย, 
ของตองสด, นากิน, อรอย, ความสะอาด, ใสใจ ลูกคา รับฟงสิ่งที่ลูกคา รองขอ, บริการดี, รสชาติ



67 

และบริการที่อบอุน, เอาใจใสมีมารยาท, สะอาดเรียบรอยเสียงไมดัง, สะอาดอรอย, มีของวาง 
ขนมเสิรฟ และ ไมมีความคิดเห็น 
 
 จุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารไทย 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นดังตอไปน้ี รสชาติ, รสชาติอาหาร,  
ความเปนกันเอง, เสิรฟอาหารไว, อรอย, พนักงานเปนกันเอง, ความเปนกันเอง สะดวกสบาย, 
มารยาท, มีวัฒนธรรมญี่ปุนใหเห็นอยูบาง, ความสบายใจ, บริการรวดเร็วไดไมตกหลน, เปน
กันเอง อาหารอรอย ราคามิตรภาพ, บรรยากาศทั่วไปของไทย, สุภาพ, อาหารที่คุนเคยและถูก
ปาก, รสชาติปรับใหเขากับคนไทย, พนักงานคอยดูแลใกลชิด, มีความประณีตในการทําอาหาร, 
บริการไดอยางรวดเร็ว, การยิ้มแยม, สวนใหญประทับใจเร่ืองอาหารแตไมคอยประทับใจเร่ือง
บริการ, อาหารรสชรติอรอย บริการที่ดี, ความอรอย, อาหารอรอย, รสชาติอรอย พนักงานมี
มารยาทที่ดี, มาเก็บเงินที่โตะ, สั่งงายเขาใจงายคะ, ความออนหวานของพนักงานรับออเดอร, 
งายๆ สบายๆ ชิว, ยิ้มแยมแจมใส, รสชาติที่เปนเอกลักษณ แบบด้ังเดิม, รสชาติ คุณภาพ
วัตถุดิบ, เฉยๆ, รสชาติ ความคุนเคย, รสชาติความเปนไทย, คุณภาพของอาหาร, ก็แลวแตละราน, 
รสจัด, รสชาติอาหารตองแซบสมชื่อ, พนักงานบริการดี, อาหารหลากหลาย, สะอาดเรียบรอย
เสียงไมดัง, รสชาติจัดจาน, พนักงานดูแลเติมนํ้า เก็บจานรวดเร็ว ยืนมองลูกคาเม่ือตองการขอ 
รับบริการ, มารยาทวัฒนธรรม และไมมีความคิดเห็น 
 
 จุดที่คิดวารานอาหารญี่ปุนกับรานอาหารไทยที่แตกตางกัน 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นดังตอไปน้ี รสชาติ, บรรยากาศราน, 
อาหาร, การดูแลลูกคา, ความใสใจในการใหบริการ, การบริการ, วัฒนธรรม, พนักงานญ่ีปุนจะ
ออมนอมกวาพนักงานไทย, รูปแบบการบริการ ความใสใจลูกคา, รสชาติและมารยาท, มีความ
สุภาพ สะอาด การแตงกาย, วิธีการบริการลูกคา, ลักษณะของอาหาร วิธีการบริการ บรรยากาศ
ในราน, มารยาท ทาทาง พฤติกรรมของพนักงาน, ความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน และ 
พนักงาน, "มาตรฐาน" ความสุภาพของพนักงาน, ความใสใจลูกคา, คิดวารานอาการญ่ีปุนมี
มาตรการ กฎระเบียบการทําอาหาร การใหบริการลูกคาที่เปนขั้นเปนตอนมากกวา, การบริการ 
ความเอาใจใส รานอาหารญี่ปุนจะเอาใจลูกคาไดดีกวา, พนักงานรานอาหารญ่ีปุนมีการกลาว
ตอนรับอยางเปนกันเอง, มารยาท, การบริการ และความใสใจในเร่ืองความสดของวัตถุดิบ, การ
บริการของพนักงาน, อาหารญ่ีปุนสําคัญที่วัตถุดิบตองสด ไมอยางน้ันผูบริโภคจะไมปลอดภัย 
เพราะอาหารสวนใหญเปนของดิบ อาหารไทยสวนมากปรุงสุกแลว, การตอนรับแบบโคงคํานับ 
และเสิรฟของหวานหลังอาหาร, ความละเอียดออนในแตละดานที่ตางกัน, การรักและเคารพใน
งานและหนาที่ของตนเอง, มารยาทของพนักงาน, บรรยากาศ ความใสใจ รสชาติ, ความสุภาพ
ของพนักงาน รานญี่ปุนจะมีมากกวา, ปจจุบันน้ี ไมแตกตางกันคะ, รูปแบบอาหาร, ลักษณะการ
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ใหบริการ, มาตรฐานความสดและอรอยในแตละวัน, รสชาติของอาหารและความสด, ความพิถีพิถัน
และความใสใจของผูใหบริการ, การบริการรานญ่ีปุน ที่เอาใจใสลูกคามากกวา, ความธรรมชาติ, 
เคร่ืองแตงกาย, ความสรางสรรคกับ การนําเสนอ, รสชาติ ของอาหารไทยรสจัดจาน ของอาหาร
ญี่ปุนออกจืดละมุนลิ้น, การใหเกียรติลูกคา, การจัดจานอาหาร และระบบ, รูปแบบราน, เรื่องของ
อาหาร, มีใหเลือกหลากหลาย, รานญี่ปุนคอนขางสนใจลูกคามากกวาจากประสบการณที่ผานมา, 
การบริการที่แตกตาง, ความสงบ, สไตลรสชาติของอาหาร, คนละสไตลกัน, การตกแตงของราน
ที่เปนญ่ีปุนชัดเจน และ ไมมีความคิดเห็น 
 
ขอเสนอแนะอ่ืนๆ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นดังตอไปน้ี แมจะเปนอาหารแบบ
เดียวกันแต แตละรานวัตถุดิบไมเหมือนกันควรมีความดังเดิมแบบญ่ีปุน, ควรลดราคาอาหารให
ถูกกวาน้ี, พนักงานในรานอาหารญี่ปุนสวนใหญเปนคนไทยที่ขาดความรูในภาษาญี่ปุนซ่ึงพนักงาน
ควรจะรูถึงชื่อเมนูภาษาญี่ปุนดวย, อยากใหมีรานอาหารญี่ปุนที่ราคาไมสูงจนเกินไป และมีเมนู
ความหลากหลาย, อยากใหรานอาหารไทยใสใจเร่ืองเล็กๆ เชนผาเช็ดมือ น้ําด่ืมฟรี การเลือก
โตะใหลูกคา และทํารสชาติและความสดใหมใหมีมาตรฐานเทากัน ไมใชบางวันดีบางวันก็ไดบาง, 
ไมชอบการรอทานอาหารเหมือนไปขอทานคะ, สําหรับรานอาหารไทย : จริงๆ รสชาติอาหารดี 
จัดวาอรอย แตที่ไมประสบความสําเร็จเทาไร นาจะเปนเพราะขาดความเอาใจใสในตัวลูกคา 
ขาดความพิถีพิถัน ลูกคามักรูสึกวาถูกละเลย เรียกบริกรเทาไรไมมีใครสังเกตเห็น จะขออะไรก็
ยาก และสวนมากไมรูสึกวาความผิดพลาดที่เกิดขึ้นเปนความรับผิดชอบของตนเองในฐานะที่
เปนสวนหนึ่งของราน, พัฒนาความสะอาดลดระยะการรอ, รายการอาหารแบบทองถิ่นที่หลาก
เสมือนกินที่ญี่ปุน, ชอบหมดถาอรอย, อาหารญ่ีปุนตองสดสะอาด, ราคาที่เหมาะสม, เนนอรอย
สะอาดราคาไมแพง และไมมีความคิดเห็น 
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บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยคร้ังน้ีมุงศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า ผูวิจัยทําการสรุปและอภิปราย
ผลการศึกษาไดดังตอไปน้ี 
 
สรุปผลการศึกษาการวิจัย 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า ดังนี้ 
 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง จํานวน 110 คน (รอยละ 73.3)  
มีชวงอายุ อายุ 25-30 ป จํานวน 62 คน (รอยละ 41.30) ประกอบอาชีพ พนักงานบริษัท 
จํานวน 85 คน (รอยละ 56.70) มีสถานภาพ โสด จํานวน 98 คน (รอยละ 65.30) มีรายได 
มากกวา 30,001 บาท จํานวน 96 คน (รอยละ 64.00) 
 
 สวนที่ 2 พฤติกรรมการเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีเหตุผลในการเลือกรับบริการรานอาหารญี่ปุน 
จากรสชาติของอาหาร จํานวน 50 คน (รอยละ 33.33) มีความถี่ในการเขารับบริการรานอาหาร
ญี่ปุนประมาณ เดือนละคร้ัง จํานวน 81 คน (รอยละ 54.00) โดยอางอิงจากสื่อประเภท รีวิวตาม
เว็บไซต จํานวน 106 คน (รอยละ 70.67) และเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนกับ เพ่ือน จํานวน 
108 คน (รอยละ 72.00)  และเขารับบริการรานอาหารญี่ปุนครั้งละ ไมเกิน 5 คน จํานวน 104 คน 
(รอยละ 69.33) ลักษณะของรานอาหารญี่ปุนที่ชื่นชอบ เปนรานแบบญี่ปุน จํานวน 70 คน (รอยละ 
46.67) โดยมีรูปแบบ เนนสนุกสนาน จํานวน 78 คน (รอยละ 52.00) มีบรรยากาศที่ชื่นชอบ
แบบมีตูโชวอาหารตัวอยาง จํานวน 108 คน (รอยละ 72.00) สามารถรอเขารับบริการได
ประมาณ 10-20 นาที จํานวน 87 คน (รอยละ 58.00) โดยอยูในทําเลที่ตั้งประเภทหางสรรพสินคา 
จํานวน 115 คน (รอยละ 76.67) มีคาใชจายตอครั้งประมาณ 500-1,000 บาท จํานวน 74 คน 
(รอยละ 49.33)  
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 สวนที่ 3 ความเขาใจเก่ียวกับบริการแบบญี่ปุน (OMOTENASHI) 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เขาใจวา ในขณะที่ผูบริโภคเลือกเขารับบริการที่
หนาราน หากไดยินคําวา “อิรัชไชมาเสะ” จากพนักงาน จะรูสึกวาไดรับการบริการในรูปแบบ
ญี่ปุนแลว ทั้งน้ีถึงแมวารานอาหารนั้นจะดําเนินการโดยคนไทยหรือแมแตคนญี่ปุนหรือไมก็ตาม 
รวมถึงการโคงคํานับดวยเชนกัน ดวยภาพลักษณของการบริการที่ดูมีมารยาทแบบน้ีเองที่ทําให
ผูรับบริการรูสึกวาเปนการบริการในรูปแบบญี่ปุนมากกวาการไหว ที่ทําใหนึกถึงความเปนไทย
เสียมากกวา 
 นอกจากนี้เม่ือพนักงานไดพาลูกคาไปน่ังที่โตะแลว โดยทั่วไปรานอาหารจะเร่ิมจาก
การใหเมนูและรอรับออเดอร แตเม่ือเทียบกับรานอาหารญี่ปุนแลวน้ัน บางรานจะมีการเสิรฟผา
อุน แลผาเย็นเพ่ือใหลูกคาไดทําความสะอาดกอนที่จะรับประทานอาหาร ซึ่งประเด็นนี้เองที่ทํา
ใหผูรับบริการรูสึกถึงความแตกตางของการบริการอยางชัดเจน รวมถึงการเสิรฟนํ้าเม่ือเห็นวา
เริ่มพรองไปโดยไมตองรองขอจากพนักงาน หรือการบริการนํ้าฟรีจากทางราน อีกทั้ง ณ รานอาหาร
บางที่ยังมีการเสิรฟอาหารวางรอกอนที่อาหารม้ือหลักจะเสิรฟเชนกัน 
 เม่ืออาหารพรอมเสิรฟอีกหน่ึงการบริการที่แตกตางจากรานอาหารไทยคือการคุกเขา
เสิรฟอาหาร ซึ่งในสวนนี้จะพบไดมากในรานอาหารญ่ีปุนที่มีความญี่ปุนสูง ทั้งเร่ืองบรรยากาศ 
คุณภาพ และราคา หรือการบริการรับฝากสิ่งของที่ลูกคาลืมไวที่ราน ซึ่งเม่ือเทียบกับรานอาหาร
ไทยบางแหงก็อาจจะไมไดเก็บไวให หรือแมแตหาไมพบ 
 ในอีกทางหนึ่ง การบริการตอจากน้ี ลูกคามีความคิดวาเปนปจจัยสวนนอยที่ทําให
เขาใจวาเปนการบริการสไตล OMOTENASHI และมีอีกสวนหนึ่งที่ใหความคิดเห็นวา ไมแนใจ
วาเปนการบริการสไตล OMOTENASHI หรือไมอยางไร เชน การแนะนําการสงเสริมการขาย
พิเศษ  การแนะนําขณะเสิรฟอาหารรอน การขอเก็บภาชนะที่ลูกคาไมไดใช การแนะนํา
รายละเอียดเมนูแนะนํา การเรียกเก็บเงินดวยความรวดเร็ว การสงลูกคาดวยคําวา “ขอบคุณที่ใช
บริการครับ/คะ” การสอบถามระหวางที่ลูกคารับประทานอาหาร และการตอนรับดวยการไหว ที่
ผูเขารับบริการสวนใหญมีความคิดเห็นสอดคลองกันวาเปนเหมือนการบริการท่ัวไปที่เห็นไดตาม
รานอาหาร 
 ทั้งนี้ในความรูสึกของคนไทยสวนใหญมีความคิดเห็นและเขาใจวา หากเลือกเขารับ
บริการจากทางรานอาหารญี่ปุนจะตองไดรับการบริการท่ีดีเยี่ยมอยูแลว พบเห็นไดจากการ
บริการที่ใสใจมากกวารานอาหารชาติอ่ืนๆ เหตุผลหลักๆ เพ่ือการสังสรรคยิ่งหากไดรับการ
บริการจากทางรานอาหารสไตลญี่ปุนแทๆจะย่ิงทําใหผูรับบริการมีความรูสึกที่พึงพอใจมากกวา
การเขารับบริการในรานอาหารญี่ปุนแบบ Stand Alone หรือ รานประเภทแฟรนไชสทั่วไป  
ดวยเหตุนี้เองที่ทําใหผูรับบริการเลือกที่จะไดรับความรูสึกการบริการที่แตกตางจากรานอาหาร
ชาติอ่ืนๆ 
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 สวนที่ 4 คุณภาพการบริการอยูในระดับของผูบริโภคท่ีเขารับบริการดานตางๆ 
 ดานส่ิงที่จับตองได (Tangible) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นใน
ดานที่จับตองได โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.60 และหากพิจารณาในราย
ดาน โดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา พ้ืนที่ที่
รับประทานอาหารที่สะอาด อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 ใชถุงมือและเน็ตคลุมผล 
อยูในระดับมา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.60 พนักงานสวมเคร่ืองแตงการที่ดี อยูในระดับมาก โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.59 มีที่จอดรถ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 
 ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น
ในดานที่ความนาเชื่อถือ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และหากพิจารณา
ในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา คาใช
จายถูกตอง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.79 และ ใหบริการตามที่สัญญาไว, เชื่อถือได, 
บริการตามกําหนดการที่ตั้งไว อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และมีความนาเห็นใจ 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.61 ตามลําดับ 
 ดานความไววางใจ (Assurance) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็น
ในดานที่ความไววางใจ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.62 และหากพิจารณาใน
รายดาน โดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา พนักงานที่
เปนมิตร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 พนักงานที่มีความรู อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.62 รูสึกปลอดภัยหากตองทําธุรกรรมการเงิน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.60 และ พนักงานนาเชื่อถือ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.57 ตามลําดับ 
 ดานการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีความคิดเห็นในดานการตอบสนองของพนักงาน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.68 และหากพิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉล่ียจากมากไปนอย ปรากฏวา 
ผูตอบแบบสอบถามคิดวา พนักงานยินดีชวยเหลือ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.75 
การบริการที่รวดเร็ว อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.72 บอกเวลาการใหบริการท่ี
แนนอน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.62 และ พนักงานสามารถรับขอรองขอได อยู
ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.61 ตามลําดับ 
 ดานการเอาใจใส (Empathy) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นใน
ดานความเอาใจใส โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 และหากพิจารณาในรายดาน 
โดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา สถานที่สะดวก 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 ความพรอมในการเตรียมอุปกรณ ฯลฯ, ชั่วโมงการ
บริการที่สะดวก อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.67 และมีบริการหอกลับบานอยางดี   
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.59 ตามลําดับ 
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 ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความคิดเห็นในดานการแกไขปญหาของพนักงาน โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.69 และหากพิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบ
แบบสอบถามคิดวา ใสใจเก่ียวกับการรองเรียนของลูกคา อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.70 และ พนักงานขอโทษอยางรวดเร็วสําหรับขอผิดพลาด, มีทักษะและความสามารถในการ
รับมือกับขอรองเรียน อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 ตามลําดับ 
 ดานคุณภาพของอาหาร (Food Quality) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ
คิดเห็นในดานคุณภาพของอาหาร โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และหาก
พิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิด
วา สดใหม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ปรุงอยางพิถีพิถัน อยูในระดับมาก โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 มีอาหารและเครื่องด่ืมหลากหลาย อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.65 และ การนําเสนอ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 ตามลําดับ 
 ดานคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความ
คิดเห็นในดานคุณคาที่ไดรับ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 และหาก
พิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏวา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา 
ราคาอาหารเปนที่รับได อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.71 คุมคาคุมราคา อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 และราคาเครื่องด่ืมเปนที่รับได อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.64 ตามลําดับ 

 ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีความคิดเห็นในดานความพึงพอใจของลูกคา โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 0.388 และหากพิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉล่ียจากมากไปนอย ปรากฏวา 
ผูตอบแบบสอบถามคิดวา ไดรับสิ่งที่ถูกตอง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 พอใจ
กับการรับประทานอาหาร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.69 เปนตัวเลือกที่ดี อยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 และ ไดรับประสบการณที่สนุกสนาน อยูในระดับมาก  
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.55 ตามลําดับ 
 ดานแนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intentions) พบวาผูตอบแบบสอบถาม   
สวนใหญมีความคิดเห็นในดานแนวโนมการกลับมาใชบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.65 และหากพิจารณาในรายดานโดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยจากมากไปนอย ปรากฏ
วา ผูตอบแบบสอบถามคิดวา มีความตั้งใจที่จะมารับประทานอาหารที่นี่อีกคร้ัง อยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.66 และ แนะนําตอ,พูดถึงสิ่งที่ดีเก่ียวกับรานอาหาร (FFR) อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.65 ตามลําดับ 
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 สวนที่ 5 แบบสอบถามความคิดเห็นและขอเสนอแนะสําหรับรานอาหารญี่ปุนและ
รานอาหารไทยเพ่ือพัฒนาในการใหบริการ  
 ในสวนนี้เปนคําถามปลายเปด และพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความ
คิดเห็นดานจุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารญี่ปุน คือ รสชาติ การบริการที่
นอบนอม มีมาตรฐาน ความสดใหมของวัตถุดิบ จุดเดนที่ประทับใจจากการใหบริการของ
รานอาหารไทย คือ รสชาติที่เคยชิน การบริการท่ีนอบนอม จุดที่คิดวารานอาหารญี่ปุนกับ
รานอาหารไทยที่แตกตางกัน คือ รูปแบบการใหบริการ ความสดใหม คุณภาพของวัตถุดิบ การถูก
ละเลยในบางครั้ง และขอเสนอแนะอ่ืนๆ คือ อยากใหอาหารมีความหลายหลาก มีความสดใหม 
การบริการที่เทาเทียมกัน รวมถึงชวงเวลาที่ตองรอที่เหมาะสม 
 
การอภิปรายผล 
 จากผลการศึกษา คุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซํ้า มีประเด็นที่สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 
 จากการวิจัยพบวา จากผลการทดสอบสมติฐานจากประเด็นการวัดการวัดคุณภาพ
การใหบริการทั้งหมด 10 ดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นวา สิ่งที่จับตอง
ได (Tangible) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความไววางใจ (Assurance) คุณภาพของอาหาร (Food 
Quality) และความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) มีผลตอการตัดสินใจเลือกเขา
รับบริการรานอาหารญ่ีปุน ในเขตกรุงเทพมหานคร ไปในทิศทางเดียวกับ ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
ซึ่งผลการวิจัยนั้นสอดคลองกับงานวิจัยอ่ืนๆ ดังตอไปน้ี 
 1.  ดานส่ิงที่จับตองได (Tangible) ในสวนนี้ผูประกอบการความใหความสําคัญกับ
รูปลักษณของรานอาหารเปนหลัก เม่ือวิเคราะหจากผลการวิจัยพบวาลูกคาจะมีความพึงพอใจ
เปนอยางมากเม่ือมีที่นั่งรอการรอรับบริการ หากรานอาหารของเรามีที่นั่งรออยางเหมาะสมจะยิ่ง
ทําใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น 
 2.  ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ในสวนนี้ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับ
ความม่ันใจที่ลูกคาพึงจะไดรับเม่ือเขารับการบริการในแตละคร้ัง บริการตามที่ไดกลาวอางไว 
เชนหากรับปากกับลูกคาไววา ตอนนี้มีการสงเสริมการขายจะไดรับของแถมเปนอะไร ก็ตองให
ลูกคาไดรับของแถมหรือบริการเหลาน้ันตามที่กลาวอางไว  
 3.  ดานความไววางใจ (Assurance) ในสวนนี้ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับความรู
ความเขาใจของพนักงาน หากลูกคาสอบถามขอมูลจําเปนอยางยิ่งที่พนักงานจะตองมีความรู
ความเขาใจในสวนนี้เพ่ือที่จะสามารถตอบคําถามกับลูกคาไดอยางถูกตองและแมนยํา ทั้งน้ียัง
รวมถึงความรูสึกปลอดภัยในขณะที่ลูกคาทําธุรกรรมทางการเงินที่รานอาหาร โดยตองสราง
ความม่ันใจใหกับลูกคาวาจะจายเงินตามราคาที่ไดตกลงกันไว 
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 4. ดานคุณภาพของอาหาร (Food Quality) ในสวนน้ีผูประกอบการควรใหความสําคัญ
ตอเมนูอาหารและเครื่องด่ืมที่ตองมีความหลากหลาย เพ่ือตอบสนองตอความตองการของลูกคา
ผูเขารับบริการอยางสูงสุด การนําเสนอในรูปแบบที่ลูกคาไมเคยพับมากอน หรือเห็นแลวตอง
เกิดแรงจูงใจใหลูกคาอยากมาลองใหได ตองทําใหเกิดกระแสที่ดีเกิดขึ้น 
 5. ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ในสวนนี้ผูประกอบการ
ควรใหความสําคัญตอทําใหลูกคาไดรับประสบการณที่สนุกสนาน เชน มีการจัดโชวพิเศษ หรือ  
การจัดการสงเสริมการขายที่ดึงดูด ซึ่งจะสงผลใหลูกคารูสึกวาเปนตัวเลือกที่ดีในการเลือกเขารับ
บริการจากรานอาหารญี่ปุน 
 6. ดานแนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intentions) ในสวนน้ีผูประกอบการ
ควรใหความสําคัญตอการบริการที่จะสงผลใหลูกคาเกิดความรูสึกวาเปนรานที่ควรแนะนําตอ
ใหกับผูอ่ืนมาเขารับบริการ โดยส่ิงที่ลูกคากลาวถึงรานอาหารนั้นจะตองเปนสิ่งที่ดีเก่ียวกับ
รานอาหาร 
 และในการวิจัยคร้ังน้ีพบวา จากผลการทดสอบสมติฐานจากประเด็นการวัดการวัด
คุณภาพการใหบริการท้ังหมด 10 ดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นวา  
การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) การเอาใจใส (Empathy) การแกไขปญหาของ
พนักงาน (Recovery) และคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกเขา
รับบริการรานอาหารญี่ปุน ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 โดยคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) การเอาใจ
ใส (Empathy) การแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) และคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value)   
ในสวนนี้เปนสิ่งที่พนักงานควรปฏิบัติอยูแลว ผูบริโภคจึงมีความคิดเห็นวาส่ิงเหลาน้ีไมสงผลตอ
การตัดสินใจเทาไรนัก เชน การตอบสนองของพนักงานเปนสิ่งที่พนักงานควรพึงกระทําอยูแลว 
ไมวาจะเปนการแจงเวลาในการบริการ ตองบริการดวยความรวดเร็ว และแนนอนวาพนักงาน
จะตองมีความยินดีที่จะชวยเหลือลูกคา 
 7.  ดานการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) ในสวนนี้ผูประกอบการควร
ใหความสําคัญกับการตอบรับขอรองขอของลูกคาเปนสําคัญ เชน หากลูกคารองขอการรับริกา
รนอกเหนือจากที่ตกลงกันไว พนักงานก็ควรที่จะใหบริการตามที่ลูกคารองขอใหได รวมถึงการ
รักษาสัญญาเร่ืองเวลา เชน อาหารจะเสิรฟภายใน 15 นาที ก็จะตองทําใหได 
 8.  ดานการเอาใจใส (Empathy) ในสวนนี้ผูประกอบการควรใหความสําคัญกับการหอ
อาหารกลับบานเปนสําคัญ เชน การบรรจุในภาชนะที่สะอาด เรียบรอย และครบถวน รวมถึง
การมีอุปกรณที่พรอมใชงาน เชน มีจาน ชาม ชอน สอม มีดพรอมบริการ โดยที่อุปกรณเหลาน้ี
ตองมีความสะอาดดวยเชนกัน  
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 9.  ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) ในสวนนี้ผูประกอบการควรให
ความสําคัญกับการทําใหพนักงานสามารถรับมือกับขอตอรองของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
ควรตั้งมาตรฐานใหกับพนักงานวาควรรับมืออยางไรกับปญหาในดานตางๆ ที่เกิดขึ้นกับลูกคา  
และแกปญหาใหไดภายในระยะเวลาที่รวดเร็ว 
 10. ดานคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) ในสวนนี้ผูประกอบการควรใหความสําคัญ
ตอราคาของเครื่องด่ืมเปนสําคัญ เน่ืองจากปจจุบันรานอาหารญ่ีปุนสวนใหญมักจะมีการกําหนด
ราคาของอาหารไวอยูแลว ซึ่งแมวาในบางที่นั้นไมรวมคาเคร่ืองด่ืมก็ตาม แตก็อาจทําใหเกินกับ
คาใชจายที่กําหนดไว ดังน้ันหากมีการกําหนดราคาเคร่ืองด่ืมที่เหมาะสมก็ยิ่งเปนคาใชจาย 
ที่ลูกคารับไดและทําใหเกิดความรูสึกคุมคากับคาเงินที่ตองเสียไป เชน รานบุฟเฟตญี่ปุน จะมี
การกําหนดชวงราคาสําหรับลูกคา เชน 599 บาท ทานได 1.30 ชม. เปนตน ดังนั้นจึงทําใหผูรับ 
บริการรูสึกไดเองวา รานน้ีคุมคาที่จะไดหรือไม 
 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (สมฤดี ธรรมสุรัติ. 2554) ที่ไดทําการทดสอบปจจัย
คุณภาพบริการทั้ง 5 ดังนี้ ดานมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
นาเชื่อถือในการใหบริการ ดานการสรางความม่ันใจใหแกผูมาใชบริการ ดานความเห็นอกเห็นใจ 
มีความสัมพันธตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 แตไมสอดคลองกับดานการตอบสนองตอความตองการการบริการ
และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ (สมทรง กลิ่นพูน. 2553) ไดทําการวิจัยเก่ียวกับความคิดเห็น
ตอปจจัยการกลับมาบริโภคซํ้าภัตตาคารเอ็มเค (MK Restaurant) ในจังหวัดนครราชสีมา ดังน้ี 
1. แนวโนมจะกลับมาบริโภคซ้ําภัตตาคารเอ็มเคอีกคร้ัง พบวา ผูบริโภคมีแนวโนมจะกลับมา
บริโภคซํ้าภัตตาคารเอ็มเคอีกคร้ังโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีความคิดเห็นอยูในระดับดีในเรื่อง
แนวโนมที่จะกลับมาบริโภคซ้ําภัตตาคารเอ็มเคอีกคร้ัง และความตั้งใจจะกลับมาบริโภคซ้ํา
ภัตตาคารเอ็มเค อีกคร้ัง 2. ความเปนไปไดที่ลูกคาจะกลับมาใชบริการภัตตาคารเอ็มเคอีกคร้ัง 
โดยผูบริโภคมีความเปนไปไดที่จะกลับมาใชบริการภัตตาคารเอ็มเคโดยเฉลี่ย 70.99% ความ
เปนไปไดที่จะกลับมาใชบริการภัตตาคารเอ็มเคอีกคร้ังต่ําสุด 20% สูงสุด 100% 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 จากการวิจัยเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอความ
พึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ําขางตน ทําใหทราบถึงปจจัยที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการเลือกเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุน ในเขกรุงเทพมหานครใน
ภาพรวม ซึ่งผลจากการวิจัยในครั้งน้ีสามารถนําไปศึกษา และไปเปนขอมูลพ้ืนฐานในการพัฒนา
เพ่ือตอยอดการตลาดใหแกผูประกอบการธุรกิจรานอาหารญ่ีปุนในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือ
ปรับใชดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายของธุรกิจรานอาหารญี่ปุนในอนาคต 
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 นอกจากการศึกษากลยุทธทางการตลาดในทฤษฎีของ พาราซูรามาน; และคณะ 
(Parasuraman; et al. 1988) แลว ควรเนนการศึกษาทางดานการสงเสริมการขายที่ตอบสนอง
ตอความพึงพอใจของผูบริโภคในชวงเวลาตางๆ รวมถึงศึกษาในสวนของการบริการสไตลญี่ปุน 
OMOTENASHI ใหมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาที่อยากไดรับการบริการแบบ
ญี่ปุนอยางแทจริง 
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แบบสอบถาม 
แบบสอบถามคุณภาพการใหบริการสไตล OMOTENASHI ที่สงผลตอ 

ความพึงพอใจของลูกคาและแนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ํา 
Questionnaire About OMOTENASHI Service Quality Effecting on  

Customer Satisfaction and Behavioral Intention 
 

เรียน  ผูตอบแบบสอบถาม 
 
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามคุณภาพการบริการของผูมารับบริการรานอาหารญี่ปุน มีวัตถุประสงค
เพ่ือสํารวจคุณภาพการบริการของผูบริโภคที่เขารับบริการ ซึ่งผลการสํารวจครั้งน้ี จะเปนขอมูล
ในการที่จะปรับปรุงการใหบริการตอไป 
 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 แบงออกเปน 5 สวน ไดแก 
 The Survey is Divided into 5 Sections. 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 Part 1 : General Information of the Customers 
 สวนที่ 2 พฤติกรรมการเขารับบริการรานอาหารญี่ปุน 
 Part 2 : Customer behavior of using the Japanese restaurant 
 สวนที่ 3 ความเขาใจเก่ียวกับบริการแบบญี่ปุน (OMOTENASHI) 
 Part 3 : Understanding About the Japanese Service Style (OMOTENASHI) 
 สวนที่ 4 ระดับคุณภาพการบริการของผูบริโภคท่ีเขารับบริการดานตางๆ 
 Part 4 : Measuring the Level of Quality of Service by Consumers Refer to 
Below Condition 
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 สวนที่ 5 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่ตองการใหรานอาหารญ่ีปุนและรานอาหารไทย
พัฒนาในการใหบริการ 
 Part 5 : Opinions and Suggestions for Development for the Japanese 
Restaurant and Thai Restaurant 
 
หมายเหตุ : กรุณาทําเครื่องหมาย ในขอที่ตรงกับความเปนจริงและในชองที่ตรงกับความ

คิดเห็นของทานมากที่สุด 
Remark  :  Please Mark  in the Most Appropriate and in the Field that Matches Your 

Opinion. 
 

รติรส จันทรคปุต 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาบริหารธรุกิจญ่ีปุน 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
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/ธุรกิจสวนตัว (Independent/Private Business) 
   3)  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
             (Government Officers/State Enterprise Employees) 
  4)  พนักงานบริษัท (Employees)  
  5)  คุณครู/อาจารย (Teacher) 
  6)  อ่ืนๆ (Other)................................... 
4. สถานภาพของผูเขารับบริการ (Status)  
  1)  โสด (Single)  2) แตงงาน (Married)  
  3)  หยาราง (Divorce) 
5. รายไดตอเดือน (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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สวนที่ 2 พฤติกรรมการเขารับบริการรานอาหารญ่ีปุน 
Part 2 : Customer Behavior of Using the Japanese Restaurant 
1. ทานเลือกเขารานคาเพราะเหตุใด (Why do you choose this restaurant?) 
  เพ่ือนแนะนํา (Friends Recommend)  รวมงานเลี้ยง (Party) 
  นัดสังสรรค (Meeting)  เจรจาธุรกิจ (Business Meeting) 
   ชื่อเสียงของราน (Famous)  รสชาติของอาหาร (Taste) 
  อ่ืนๆ (Other) ..................................... 
2. ความถี่ในการเขารับบริการ (Frequency?) 
   อาทิตยละครั้ง (Once a Week)  
  2 อาทิตยคร้ัง (2 Times Per Week) 
  เดือนละครั้ง (Once a Month)  
  เดือนละ 2-3 คร้ัง (2-3 Times Per Month) 
3. สื่อประเภทใดที่มีผลตอการเลือกเขารานอาหาร  
(What kind of media influences the selection of restaurants?) 
  เพ่ือนแนะนํา (Friends)  
  หนังสือพิมพ (Newspaper)  
  เว็บไซตรานอาหาร (Official Website)  
  รีวิวตามเว็บไซต (Review on Media) 
  ไปเอง (By Yourself)    
  อ่ืนๆ (Other) ........................... 
4. โดยสวนใหญคุณเขารานอาหารกับใคร  
(Who do you often go to the restaurant with?) 
  เพ่ือน (Friends)  ครอบครัว (Family)  
  เจานาย/ลูกคา (Boss/Client)    คูรัก (Lovers)  
    เพ่ือนรวมงาน (Colleague)  อ่ืนๆ (Other)........................... 
5. โดยสวนใหญคุณไปรานอาหารประมาณกี่คน  
(How many people do you go to the restaurant with?) 
  คนเดียว (Alone)  
  ไมเกิน 5 คน (Not Over 5 Persons) 
  5-10 คน (Persons)  
  มากกวา 10 คน (More than 10 Persons) 
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6. ลักษณะรานอาหารญี่ปุนที่ทานชอบ  
(What kind of Japanese restaurant do you like?) 
  รานแบบญี่ปุน (Japanese)  
  รานจานดวน (Fast Food Restaurant) 
  รานน่ังด่ืม (Club)   
  อ่ืนๆ (Other)........................... 
7. รูปแบบของรานอาหารญี่ปุนที่ทานชอบ  
(Which style of Japanese restaurant you like?) 
  เนนธรรมชาติ (Nature)  เนนสนุกสนาน (Fun) 
  เนนความเงียบ (Peace)  อ่ืนๆ (Other)........................... 
8. บรรยากาศของรานอาหารญี่ปุนที่ทานชอบ (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 
(Which atmosphere of the Japanese restaurant do you like?  
(Choose more than 1 answer)) 
  รานเปดโลง (Open Air)  
  มีชั้นลอย (Have a Mezzanine) 
  ครัวปด (Close Kitchen)    
  ครัวเปด (Open Kitchen) 
  มีตูโชวอาหารตัวอยาง (Sample Dish Showcase) 
  มีตูโชวของหวาน (Dessert Showcase) 
  มีดนตรีสด (Live Music)    
  มีดนตรีประกอบ (Instrumental Music)  
  มีชวงเวลา Prime Time     
  มีการแสดงพิเศษ (Special Show) 
  เจาของ/พนักงานคุยตามโตะ (Owner Entertain at Customer Table)  
  อ่ืนๆ (Other)........................... 
9. หากรานอาหารมีที่นั่งเต็ม ทานยินดีที่จะรอคอยหรือไม  
(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) 
  รอไมได (ไปรานอ่ืนแทน) (Can’t wait, Change to Other Restaurant) 
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10. สวนใหญคุณเลือกรานอาหารญี่ปุนบริเวณไหน  
(Which area do you usually go for Japanese Restaurant?) 
  สีลม (Silom)   สยาม (Siam)   
  ทองหลอ (Thonglor)   อโศก (Asoke)   
  อ่ืนๆ (Other).......................... 
11. สวนใหญคุณเลือกรานอาหารญี่ปุนที่ไหน  
(Where do you usually do for Japanese Restaurant?) 
  หางสรรพสินคา (Department Store)  โรงแรม (Hotel) 
  ยานคนญี่ปุน (Japanese Town)  อเวนิว (Avenue) 
  งานเทศกาล (Event)  อ่ืนๆ (Other)................... 
12. คาใชจายในการรับประทานอาหารในแตละครั้ง  
(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) 
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สวนที่ 3 ความเขาใจเก่ียวกับบริการแบบญี่ปุน (OMOTENASHI) 
Part 3 Understanding Japanese Services Style (OMOTENASHI) 
คุณคิดวาการบริการในขอใดคือการบริการแบบญี่ปุน (OMOTENASHI)  
(เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ)  
What do you think of the service style in Japan? (OMOTENASHI) 
(Choose more than 1 answer) 
� การตอนรับดวยการโคงคํานับ 
� การตอนรับดวยการไหว 
� การทักทายลูกคาดวยคาํวา  
   “อิรัชไชมาเสะ” 
� การพาลูกคาไปยังที่นั่ง 
� การบริการนํ้าด่ืมฟรี 
� การบริการผาเช็ดมืออุน / เย็น 
� การบริการอาหารวางฟรี 
� การแนะนํารายละเอียดเมนูแนะนํา 
� การแนะนําโปรโมชั่นพิเศษ 
� การแนะนําขณะเสิรฟอาหารรอน 
� การสอบถามระหวางที่ลกูคา 
    รับประทานอาหาร 
� การเติมนํ้าใหโดยไมที่ลูกคาไมตอง 
    เรียกขอ 
� การขอเก็บภาชนะที่ลูกคาไมไดใช 
� การคุกเขาเสิรฟอาหาร 
� การเรียกเก็บเงินดวยความรวดเรว็ 
� การเก็บของที่ลูกคาลืมไวรอลูกคารับคนื 
� การสงลูกคาดวยคําวา  
    “ขอบคุณที่ใชบริการครับ/คะ” 
� การสงลูกคาดวยคําวา  
   “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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สวนที่ 4 ระดับคุณภาพการบริการของผูบริโภคที่เขารับบริการดานตางๆ 
Part 4 : Measuring the Level of Quality of Service by Consumers Refer to Below 
Condition 
 

ประเด็นการวดั 
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1. ดานส่ิงที่จับตองได (Tangibles) 
1.1 พื้นที่รับประทานอาหารที่สะอาด 
 Clean Dining Area 

      

1.2 พนักงานสวมใสเครื่องแตงกายที่ดี 
 Well-Dressed Employees 

      

1.3 ใชถุงมือและเนต็คลุมผม 
 Using Disposable Gloves and  
 Hair Net 

      

1.4 มีที่นั่งรอ 
 Seating Availability 

      

1.5 มีที่จอดรถ 
 Parking Availability 

      

2. ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) 
2.1 ใหบริการตามที่สัญญาไว 
 Providing Service as Promised 

      

2.2 มีความนาเห็นใจและความมั่นใจ 
 Sympathetic and Reassuring 

      

2.3 เชื่อถือได 
 Dependable 
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ประเด็นการวดั 
คุณภาพ 

การบรกิาร 
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2.4 บริการตามกําหนดการที่ต้ังไว 
 On-schedule Service 

      

2.5 คาใชจายที่ถูกตอง 
 Accurate Charge 

      

3. ดานความไววางใจ (Assurance) 
3.1 พนักงานนาเชือ่ถือ 
 Trust Employees 

      

3.2 รูสึกปลอดภัยหากตองทําธุรกรรม 
 การเงิน    
 Feel Safe for Financial Transactions 

      

3.3 พนักงานที่เปนมิตร 
 Friendly Employees 

      

3.4 พนักงานที่มีความรู 
 Knowledgeable Employees 

      

4. ดานการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) 
4.1 บอกเวลาการใหบริการท่ีแนนอน 
 Telling Exact Service Time 

      

4.2 พนักงานสามารถรับขอรองขอได 
 Employees Available to Requests 

      

4.3 การบริการท่ีรวดเร็ว 
 Prompt Service 

      

4.4 พนักงานยินดีชวยเหลือ 
 Employees Willing to Help 
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ประเด็นการวดั 
คุณภาพ 

การบรกิาร 
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5. ดานการเอาใจใส (Empathy) 
5.1 ความพรอมในการเตรียมอุปกรณ ฯลฯ 
 Availability to Utensils, etc. 

      

5.2 ชั่วโมงการบริการที่สะดวก 
 Convenient Operating Hours 

      

5.3 สถานที่สะดวก 
 Convenient Locations 

      

5.4 มีบริการหอกลบับานอยางดี 
 Completely Packaged Food 

      

6. ดานการแกไขปญหาของพนักงาน (Recovery) 
6.1 พนักงานขอโทษอยางรวดเร็ว 
 สําหรับขอผิดพลาด 
 Employees Quickly Apologize for  
 Mistakes 

      

6.2 ใสใจเกี่ยวกับการรองเรียนของลูกคา 
 Cares About Customers Complaints 

      

6.3 มีทักษะและความสามารถในการรับมือ 
 กับขอรองเรียน 
 Skills and Ability to Deal with 
 Complaints 
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ประเด็นการวดั 
คุณภาพ 

การบรกิาร 
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Measurement 

ระดับคุณภาพการบริการ 
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7. ดานคุณภาพของอาหาร (Food Quality) 
7.1 สดใหม 
 Fresh 

      

7.2 การนําเสนอ 
 Presentation 

      

7.3 ปรุงอยางพิถีพถิัน 
 Well Cooked 

      

7.4 มีอาหารและเครื่องด่ืมหลากหลาย 
 A Variety of Food and Beverage 

      

8. ดานคุณคาที่ไดรับ (Perceived Value) 
8.1 ราคาอาหารเปนที่รับได 
 Competitive Price for Food 

      

8.2 ราคาเครื่องด่ืมเปนที่รับได 
 Competitive Price for Beverage 

      

8.3 คุมคาคุมราคา 
 Value Worthy of Price 

      

9. ดานความพึงพอใจของลูกคา (Customers Satisfaction) 
9.1 พอใจกับการรบัประทานอาหาร 
 Satisfied with Dining 

      

9.2 เปนตัวเลือกท่ีดี 
 Wise Choice 

      

9.3 ไดรับส่ิงที่ถูกตอง 
 Right Thing 

      

9.4 ไดรับประสบการณที่สนุกสนาน 
 Enjoyable Experience 

      

 



96 

ประเด็นการวดั 
คุณภาพ 

การบรกิาร 
 

Service  
Quality  

Measurement 

ระดับคุณภาพการบริการ 
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10. แนวโนมการกลับมาใชบริการ (Behavioral Intentions) 
10.1 แนะนําตอ 
 Recommendation 

      

10.2 มีความต้ังใจที่จะมารับประทานอาหาร 
 ที่นี่อีกครัง้ 
 Intention to Dine Here Again 

      

10.3 พูดถึงส่ิงที่ดีเก่ียวกับรานอาหาร (FFR) 
 Saying Good Things About the  
 Fast Food Restaurant (FFR) 

      

10.4 แนะนําตอ 
 Recommendation 
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สวนที่ 5 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะที่ตองการใหรานอาหารญี่ปุนและรานอาหารไทย
พัฒนาในการใหบริการ 
Part 5 : Opinions and Suggestions for Development for the Japanese Restaurant 
and Thai Restaurant 
 
1. จุดเดนที่ทานประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารญี่ปุน 
(What is your impression point of the service of Japanese Restaurant?) 
 ...............................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
2. จุดเดนที่ทานประทับใจจากการใหบริการของรานอาหารไทย 
(What is your impression point of the service of Thai Restaurant?) 
 ...............................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
3. จุดที่ทานคิดวารานอาหารญี่ปุนกับรานอาหารไทยแตกตางกันอยางไร 
(What is the point do you think Japanese Restaurants and Thai Restaurants are 
different?) 
 ...............................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 
4. ขอเสนอแนะอ่ืนๆ (Other suggestion) 
 ...............................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 

ขอขอบคุณทุกทานที่ตอบแบบสอบถาม  
  

Thank You All for Answering the Question 
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ประวัติผูเขียนสารนิพนธ 
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