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บทคัดย่อ 
  

งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหาร
พ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ ประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพื้นเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัด
เชียงใหม่  และกำหนดแนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ร้านอาหารพ้ืนเมือง  ใน
จังหวัดเชียงใหม่ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ 1) ผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมืองใน
จังหวัดเชียงใหม่จำนวน 17 คน โดยใช้แบบสัมภาษณ์ 2) ผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัด
เชียงใหม่จำนวน  400 คน โดยใช้แบบแบบสอบถาม  และวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย  ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 3) ใช้การสนทนากลุ่ม เป็นเครื่องมือในการเก็บรวมรวมข้อมูล  ผลการศึกษาด้านการ
ออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่พบว่า   ผู้ประกอบการ
ร้านอาหารได้มีการออกแบบด้านผลิตภัณฑ์ที่เหมาะสมตามความต้องการของผู้ใช้บริการ  ที่มีการ
ส่งเสริมการขายไปยังกลุ่มลูกค้าเป้ามายในการนำเสนอสินค้าและการบริการ  รวมทั้งการสร้างความ
เชื่อมั่นผ่านตัวบุคคลเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้มาใช้บริการ และการออกแบบระบบการบริการที่มี
คุณภาพ มาตรฐานด้านการบริการ ที่มีความสำคัญต่อกระบวนการออกแบบริการ 

ผลการศึกษาด้านประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ  ใน
จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ค่าเฉลี่ยสูงสุดรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยรวม 3.59) โดยประสบการณ์ด้าน
การบริการเป็นด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (ค่าเฉลี่ย 3.63) รองลงมาคือประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์ที่ได้รับ 
(ค่าเฉลี่ย 3.62) และประสบการณ์ด้านความรู้ที่ได้รับจากการใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย 3.54) ตามลำดับ 

ผลการศึกษาแนวทางการบริการร้านอาหารพ้ืนเมือง  ในจังหวัดเชียงใหม่  พบว่า 
ผลิตภัณฑ์และการบริการที่เป็นเอกลักษณ์ คุณภาพการบริการที่ดีมีมาตรฐาน และกระบวนการการ
ให้บริการที่มีข้ันตอนชัดเจนเป็นระบบ ทันสมัย ส่งผลต่อประสบการณ์ผู้ใช้บริการ ทำให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจ ในผลิตภัณฑ์และการบริการที่ได้รับ เกิดการบอกต่อและการกลับมาใช้บริการช้ำ 
ตลอดจนการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการสู่การสร้างจุดขายที่แตกต่าง  และ
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สามารถปรับตัวตามความต้องการของผู้มาใช้บริการภายไต้เงื่อนไขและความเหมาะสมของตลาดอยู่
อย่างต่อเนื่อง 

 
คำสำคัญ : การออกแบบบริการ, ประสบการณ์การใช้บริการ, ร้านอาหารพื้นเมือง 
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ABSTRACT 
  

The aim of this search to study service design of entrepreneur local 
restaurant in Chiang Mai province, experience of using service of local restaurant in 
Chiang Mai province and determine the way of service design which effect on 
experience of local restaurant in Chiang Mai province. The sample in this experiment 
was 1) seventeen of entrepreneur local restaurant in Chiang Mai province were 
interviewed. 2) Four hundred customers who used the service of local restaurant in 
Chiang Mai province were answered the questionnaire and analyzed standard 
deviation average. 3) Using of group conversation to be equipment for data 
collecting. The result of service design of entrepreneur local restaurant in Chiang Mai 
province indicated entrepreneur local restaurant designed the product which was 
appropriate as requirement of customer. Which promoted sale to target customer for 
presentation and service including, generated the confident pass through the 
personal for customer and design the service system that was the standard quality of 
service which was importance for service design process. 

The result of experience of using service local restaurant in customer in 
Chiang Mai province found that the total highest average is in the best level (Total 
average 3.59). Moreover, service experience was the part showed the highest average 
(average 3.63) followed the experience of product (average 3.62) and experience of 
knowledge which obtain from service (average 3.54), respectively. 

The result of the way of service design in local restaurant in Chiang Mai 

 



 ฉ 

province found that, the product and service signature, the good standard quality 
and the process of service which was obvious systematic process and up to date. 
Effect on customer experience cause contentment of customer for product and 
service cause the viral and reuse service again. As well as, the relationship between 
service and customer. Lead to cause the difference service and able to adapt follow 
demand of customer under the suitability continual of market. 

 
Keywords : Service Design, Service Experience, Local Restaurant 
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บทที่ 1  

บทนำ 
 

จังหวัดเชียงใหม่เป็นศูนย์กลางด้านการท่องเที่ยวของภาคเหนือเป็นจุดเชื่อมต่อไปยังจังหวัด

อ่ืน ๆ ในภาคเหนือตอนบนและสามารถเชื่อมไปยังประเทศเพ่ือนบ้าน นอกจากนั้น เชียงใหม่มี

เอกลักษณ์ทางด้านวัฒนธรรม ประเพณี ธรรมชาติ ที่ยังคงความอุดมสมบูรณ์ เป็นหนึ่งใน เมื่อง

ท่องเที่ยวที่อยู่ติดกับประเทศเพ่ือนบ้านหลายประเทศ ทำให้ เป็นพ้ืนที่ที่มีการรับวัฒนธรรม 

ขนบธรรมเนียม ประเพณี รวมไปถึงการรับวัฒนธรรมทางด้านอาหาร จากกลุ่มชนต่าง ๆ อาหารจะ

สะท้อนให้เห็นถึงความหลากหลายด้านวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่นของคนในภาคเหนือ เสน่ห์

ของอาหารพ้ืนเมืองของทางภาคเหนือ คือรสชาติที่มีความกลมกล่อม คนทั่วไปสามารถรับประทานได้ 

อาหารพ้ืนเมืองของจังหวัดเชียงใหม่ มีความหลากหลายเมื่อเปรียบเทียบกับอาหารในภาคอ่ืน ในแต่ละ

ปีมีนักท่องเที่ยวเดินทางมาเชียงใหม่จำนวนมาก ทั้งชาวไทย จีน ญี่ปุ่น และยุโรป ส่วนใหญ่ต้องการมา

สัมผัสกับวิถีชีวิตของคนท้องถิ่น ด้วยความเป็นเมื่องที่เต็มไปด้วยผู้คนที่มีจิตวิญญาณแห่งศิลปิน 

ประวัติศาสตร์ทีย่าวนานและอาหารที่มีความหลากหลาย มีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว ทำให้หลาย

คนชื่นชอบจังหวัดเชียงใหม่ และต้องการเดินทางกลับมาเที่ยวเชียงใหม่ซ้ำ ส่งผลให้จังหวัดเชียงใหม่

กลายเป็นจุดหมายด้านการท่องเที่ยวของภูมิภาคและสากล โดยสังเกตจากอัตราการเพ่ิมขึ้นของ

จำนวนนักท่องเที่ยวที่เข้ามาท่องเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม่ในแต่ละปี เช่น: ปีพ.ศ. 2558 มีจำนวน 9.2

ล้านคน ปีพ.ศ. 2559 จำนวน 9.6ล้านคน และในปีพ.ศ. 2560 จำนวน 10ล้านคน เฉลี่ยอัตราการ

เพ่ิมข้ึนร้อยละ 7.6 ต่อปี และคาดการว่า ปีพ.ศ. 2561 คาดการว่าจะมีจำนวนนักท่องเที่ยวเพ่ิมขึ้นร้อย

ละ 8.4 สร้างรายได้บรรลุ 9.5 ล้านบาท (สำนักงานสถิติจังหวัดเชียงใหม่, 2560:  7-9) 

อาหารยังถือเป็นหนึ่งในแนวทางการท่องเที่ยวที่เกิดขึ้นควบคู่กันมากับการท่องเที่ยวเพราะ

การรับประทานอาหารถือเป็นหนึ่งในกิจกรรมหลักที่นักท่องเที่ยวมีการใช้จ่ายเงินและมีเวลามากที่สุด 

ประมาณ 1 ใน 3 ของค่าใช้จ่ายทั้งหมดสำหรับการเดินทาง โดยอาหารเป็นสิ่งสำคัญที่ทำให้เกิดการ

เดินทางท่องเที่ยว เรียนรู้วิถีชีวิตและวัฒนธรรมของคนในท้องถิ่น จึงเป็นส่วนหนึ่งในการช่วยสร้าง

ประสบการณ์ในการท่องเที่ยวให้กับนักท่องเที่ยว เมื่อเดินทางไปเที่ยวต่างถิ่น เรียกได้ว่าอาหารเป็นตัว

สร้างเอกลักษณ์ สร้างความแตกต่างให้กับท้องถิ่น (สริตา พันธ์เทียน, 2558:  28) นอกจากนั้น อาหาร

ยังเป็นส่วนหนึ่งของกิจกรรมการท่องเที่ยวเชิงสร้างสรรค์ ซึ่งมีคุณค่าทางศิลปะ วัฒนธรรมและสังคม 

คุณค่าดังกล่าวสามารถมองเห็นได้อย่างง่ายในสังคม ซึ่งอาหารประจำถิ่นสามารถเป็นแรงจูงใจให้
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นักท่องเที่ยวจากวัฒนธรรมที่แตกต่างกันเดินทางเข้ามาท่องเที่ยว เข้ามาศึกษาเรียนรู้และสัมผัสวิถี

ชีวิตของผู้คนในพ้ืนที่ผ่านวัฒนธรรมด้านอาหาร (Scarpato, 2002:  20-32) ดังนั้น อาหารหรือแนว

ทางการบริการด้านอาหารจึงถือได้ว่าเป็นกระบวนการในการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล

หรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุขและความสะดวกสบายหรือ

เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทำนั้น เพราะการบริการอาหารเป็นการผสมผสานของ

วัฒนธรรม ธรรมชาติ พื้นที่หรือท้องถิ่นที่มีเอกลักษณ์ การต้อนรับ การบริการ รวมเป็นประสบการณ์ที่

สร้างความประทับใจให้กับนักท่องเที่ยว หรือผู้มารับบริการโดยมีลักษณะเฉพาะของตนเอง นำไปสู่

การสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ผู้มารับบริการอีกด้วย (หลิว เอินผิง และ บุญชู บุญลิขิตศิริ , 2560:  

145-154)  

นอกจากนี้ การออกแบบด้านการบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ในการมาใช้บริการของ

ผู้รับบริการอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ การสร้างสรรค์ผลงานที่ดีประกอบกับรสชาติที่เป็น

เอกลักษณ์ที่สามารถประยุกต์และต่อยอดสู่ผลิตภัณฑ์ด้านอาหารสู่การสร้างสรรค์ผลงานที่ดีและมีฝีมือ

สามารถแข่งขันในระดับสากล จากพฤติกรรมของผู้บริโภคในปัจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงไปตลอดจน

การดำเนินชีวิตของผู้บริโภคในการปรับตัวเข้ากับสภาพสังคมในปัจจุบัน ส่งผลต่อการปรับเปลี่ยน 

รูปแบบด้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ เช่น รสชาติ วัตถุดิบ รวมไปถึงกระบวนการปรุงแต่ง 

และการจัดวาง ตลอดจนถึงคุณภาพ มาตรฐาน อันเป็นที่ยอมรับและตอบสนองตามความต้องการของ

ผู้บริโภค ทั้งยังเป็นการเพ่ิมมูลค่าของผลิตภัณฑ์และสร้างความหลากหลาย ทำให้อาหาร พ้ืนเมือง

กลายเป็นแหล่งเศรษฐกิจ ที่สามารถสร้างรายได้ให้กับผู้ประกอบการท้องถิ่น รวมถึงคนในชุมชนที่จะ

จัดหาในส่วนของวัตถุดิบ สู่การสร้างสินค้าและบริการที่ด ี

 

ปัญหาการวิจัย 

 

ในปัจจุบันธุรกิจร้านอาหารมีการเติบโตอยู่ในเกณฑ์ที่ดีและมีแนวโน้มการขยายตัวสูงขึ้น โดย

พบว่าสถานการณ์การแข่งขันในตลาดธุรกิจร้านอาหารภายในปี พ.ศ. 2560 ยังคงเป็นไปได้เข้มข้นและ

คาดว่าจะเพ่ิมขึ้นประมาณร้อยละ 4-5 ในปี พ.ศ. 2561 โดยผู้ประกอบการร้านอาหาร ยังคงต้องปรับ

กลยุทธ์รับการแข่งขันกันอยู่เสมอ เนื่องจาก พฤติกรรมการรับประทานอาหารของผู้ใช้บริการที่

เปลี่ยนไป มีการออกไปรับประทานอาหารนอกบ้านเพิ่มสูงขึ้น เนื่องจากภาวะทางสังคมที่เปลี่ยนแปลง 
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ความเร่งรีบที่ทำให้ไม่มีเวลาในการประกอบอาหารรับประทาน ความต้องการเปลี่ยนบรรยากาศเพ่ือ

ผ่อนคลายความเครียด การแสวงหาความสุขสนุกสนานในครอบครัวหรือในกลุ่มเพ่ือนฝูงและจาก

สภาวะเศรษฐกิจที่มีความไม่แน่นอน จึงทำให้พฤติกรรมของผู้ใช้บริการร้านอาหารมีความต้องการที่

เพ่ิมสูงขึ้นในการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหาร รวมไปถึงแนวทางการบริการร้านอาหารที่จะ

สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้  (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2560:  1-4) จากแนวโน้ม

การแข่งขันและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนไป จึงทำให้ธุรกิจร้านอาหาร พ้ืนเมืองในจังหวัด

เชียงใหม่ มีความจำเป็นอย่างยิ่งในการสร้างความโดดเด่น สร้างความเป็นเอกลักษณ์และพัฒนาการ

บริการเพ่ือตอบสนองตามความต้องการของผู้ใช้บริการ สร้างความพึงพอใจ สร้างประสบการณ์ให้แก่

ผู้ที่มาใช้บริการ เพราะการให้บริการภายในร้านอาหาร พ้ืนเมืองนั้นต้องสามารถตอบสนองความ

ต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ได้ทั้งด้านผลิตภัณฑ์และบริการ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องดำเนินการอย่าง

ต่อเนื่อง สม่ำเสมอและให้บริการที่เท่าเทียมกัน ทั้งยังให้ความสะดวกสบาย ไม่สิ้นเปลืองทรัพยากร 

หรือสร้างความยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป โดยการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็น

ประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากที่สุด จนการบริการเหล่านั้นสามารถสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่

ผู้ใช้บริการ เกิดความประทับใจในสินค้าและบริการ เพ่ือก่อให้เกิดความจงรักภักดีต่อผู้ให้บริการ 

ส่งผลให้เกิดการบอกต่อ และสามารถสร้างผลกำไรให้แก่ผู้ประกอบการด้วยเช่นกัน 

งานวิจัยฉบับนี้เป็นการศึกษาแนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้

บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ เพ่ือการส่งมอบการบริการให้แก่ผู้ใช้บริการสู่การสร้าง

กระบวนการการบริการอย่างสร้างสรรค์ มีลักษณะเฉพาะของร้าน สร้างความโดดเด่น มีมาตรฐานและ

เป็นกระบวนการสร้างกลยุทธ์บนพ้ืนฐานความเป็นไปได้เพ่ือสร้างคุณค่า ประสบการณ์ที่ดี สอดคล้อง

ต่อความต้องการของผู้ใช้บริการและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันแก่ผู้ให้บริการ ทำให้เข้า

ใจความต้องการของผู้ใช้บริการส่งผลให้องค์กรสามารถสร้างความสำเร็จสู่ผลกำไร สร้างภาพลักษณ์ที่

ดีแก่ร้านอาหารพ้ืนเมืองในระยะยาว ทำให้ร้านอาหารพ้ืนเมืองประสบผลสำเร็จในการดำเนินธุรกิจ

ร้านอาหาร 

  



 4 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 
 งานวิจัยเรื่องแนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหาร
พ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ ผู้วิจัยได้กำหนดวัตถุประสงค์การวิจัย ดังนี้ 
1.  เพ่ือศึกษาการออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ 
2.  เพ่ือศึกษาประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัดเชียงใหม่ 
3.  เพ่ือกำหนดแนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัด
เชียงใหม่ 

 
ขอบเขตการวิจัย 

 
1.  ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 การวิจัยครั้งนี้กำหนดพ้ืนที่ในการศึกษา คือ ร้านอาหารพ้ืนเมืองและผู้ใช้บริการร้านอาหาร
พ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ จำนวน 17 ร้านที่เป็นสมาชิกชมรมภัตตาคารและร้านอาหารจังหวัด
เชียงใหม่ ประกอบด้วย แกงร้อนบ้านสวน ลาบไก่สายสะเมิง เรือนไม้ไทยใหญ่ ครัวสิบสองปันนาแม่
ริม ขันโตกพาเลซ เบญจรงค์ขันโตก ศูนย์วัฒนธรรมเชียงใหม่ คุ้มเวียงยอง ท่าน้ำ ครัวเพชรดอยงาม 
คุ้มขันโตก เฮือนโบราณบ้าน 100ปี เฮือนสุนทรีย์ เฮือนเพ็ญ บ้านไร่ยามเย็น อัมพรไส้อ่ัวเม็งราย เฮือน
โบราณบ้านฮิมปิง (ชมรมภัตตาคารและร้านอาหารจังหวัดเชียงใหม่, 2561)  
2.  ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้บริหารร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่และผู้ที่มาใช้
บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่  
3.  ขอบเขตด้านเนื้อหา  
 การวิจัยครั้งนี้มุ่งวิจัยถึง แนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการ
ร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ ประกอบด้วยการออกแบบบริการร้านอาหารพ้ืนเมืองจังหวัด
เชียงใหม่ 4 ด้าน คือ ผลิตภัณฑ์ การส่งเสริมการขาย การสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล ระบบการ
บริการ และประสบการณ์ในการใช้บริการร้านอาหารเมื่องในจังหวัดเชียงใหม่ 3 ด้าน คือ ด้านการ
บริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านความรู้ 
  



 5 

นิยามศัพทเ์ชิงปฏิบัตกิาร 

  
งานวิจัยเรื่องแนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหาร

พ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ โดยกำหนดนิยามศัพท์เฉพาะ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจใน เนื้อหาของ
งานวิจัยได้อย่างชัดเจน เพ่ือช่วยให้การเก็บข้อมูลได้ถูกต้อง น่าเชื่อถือ โดยมีรายละเอียดของนิยาม
ศัพท์เฉพาะ ดังต่อไปนี้ 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของ
บุคคล หรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุขและความสะดวกสบาย
หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทำนั้น การบริการมีลักษณะเฉพาะของตนเองไม่สามารถจับ
ต้องได้ ไม่สามารถแบ่งแยกได้ ไม่สามารถเก็บครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่จำเป็นต้อง
รวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืน (อภิสิทธิ์ ไล่สัตรูไกล, 2558) 

การออกแบบบริการ หมายถึง การออกแบบบริการคือกระบวนการออกแบบที่สร้างสรรค์บน
พ้ืนฐานความเป็นไปได้เพ่ือสร้างคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันแก่ผู้ให้
บริการการออกแบบบริการ ที่เป็นเครื่องมือและวิธีการทำงานที่สามารถช่วยให้องค์กรมีแนวทางการ
บริการที่ดีอย่างมีประสิทธิภาพประกอบด้วยผลิตภัณฑ์ การส่งเสริมการขาย การสร้างความเชื่อมั่น
ผ่านตัวบุคคล   และระบบการบริการในร้านอาหารพ้ืนเมือง (ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ, 2558) 

ประสบการณ์  หมายถึง สิ่งที่ ได้จากการเรียนรู้จากการสำรวจ การสัมผัสด้วยตนเอง 
สร้างสรรค์ ค้นพบ มีส่วนร่วมและมีปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบ ๆตัวผ่านประสาทสัมผัส การรับรู้ 
การจำ การคิด ตลอดจนอารมณ์ต่าง ๆ ของแต่ละบุคคลส่งผลต่อกระบวนการคิด การแสดงออกด้าน
บุคลิกภาพ ทัศนคติ ความรู้ อารมณ์ของผู้ใช้บริการประกอบด้วยด้านการบริการ ด้านผลิตภัณฑ์และ
ด้านความรู้ ของผู้ที่มาใช้บริการในร้านอาหารพ้ืนเมือง (เพ็ญพรรณ จารุสาร, 2557) 

ร้านอาหารพื้นเมือง หมายถึง ร้านอาหารพ้ืนเมืองที่ เป็นสมาชิกชมรมภัตตาคารและ
ร้านอาหารจังหวัดเชียงใหม่ ปี 2561 ประกอบด้วย แกงร้อนบ้านสวน ลาบไก่สายสะเมิง เรือนไม้ไทย
ใหญ่ ครัวสิบสองปันนาแม่ริม ขันโตกพาเลซ เบญจรงค์ขันโตก ศูนย์วัฒนธรรมเชียงใหม่ คุ้มเวียงยอง 
ท่าน้ำ ครัวเพชรดอยงาม คุ้มขันโตก เฮือนโบราณบ้าน 100ปี เฮือนสุนทรีย์ เฮือนเพ็ญ บ้านไร่ยามเย็น 
อัมพรไส้อ่ัวเม็งราย เฮือนโบราณบ้านฮิมปิง (ชมรมภัตตาคารและร้านอาหารจังหวัดเชียงใหม่, 2561) 

ผู้ประกอบการร้านอาหาร หมายถึง เจ้าของร้านอาหารหรือผู้บริหารร้านอาหารที่มีอำนาจใน
การตัดสินใจ เป็นผู้ที่บริหารจัดการภายในร้านอาหาร เป็นผู้ที่คิดริเริ่มในการก่อตั้ งร้านอาหาร ดำเนิน
ธุรกิจทุกด้านด้วยตัวเอง ภายในร้านแกงร้อนบ้านสวน ลาบไก่สายสะเมิง เรือนไม้ไทยใหญ่ ครัวสิบสอง
ปันนาแม่ริม ขันโตกพาเลซ เบญจรงค์ขันโตก ศูนย์วัฒนธรรมเชียงใหม่ คุ้มเวียงยอง ท่าน้ำ ครัวเพชร
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ดอยงาม คุ้มขันโตก เฮือนโบราณบ้าน 100ปี เฮือนสุนทรีย์ เฮือนเพ็ญ บ้านไร่ยามเย็น อัมพรไส้อ่ัวเม็ง
ราย เฮือนโบราณบ้านฮิมปิง (ชมรมภัตตาคารและร้านอาหารจังหวัดเชียงใหม่, 2561) 
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บทที่ 2  

การตรวจเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การวิจัยเรื่อง แนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหาร
พ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ ผู้วิจัยจะทำการค้นคว้าเอกสาร งานวิจัย บทความวิชาการและจากตำรา
ต่าง ๆแล้วทำการรวบรวมแนวความคิด ทฤษฎีต่าง ๆที่เกี่ยวข้องในเรื่องที่ต้องการศึกษาโดยมี
รายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

1. ทฤษฎีประสบการณ์นิยม 
2. สถานการณ์ร้านอาหารพ้ืนเมืองและแนวโน้ม การแข่งขันของร้านอาหารพ้ืนเมืองใน

จังหวัดเชียงใหม่ 
2.1.  สถานการณ์ร้านอาหารพ้ืนเมือง 
2.2.  อาหารที่นิยมในจังหวัดเชียงใหม่ 

3.  แนวความคิดเก่ียวกับการบริการ 
4.  แนวความคิดเก่ียวกับการออกแบบการบริการ 

 5.  แนวความคิดเก่ียวกับประสบการณ์ 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ทฤษฎีประสบการณ์นิยม  

 
ทฤษฎีนี้ยอมรับความรู้ที่ผ่านประสบการณ์ (Experience) กล่าวคือ ความรู้เกิดขึ้นได้โดย

อาศัยผัสสะหรือประสาทสัมผัส แนวคิดนี้จึงไม่ยอมรับความรู้ก่อนประสบการณ์ ยอมรับแต่ความรู้หลัง
ประสบการณ์เท่านั้น แนวคิดประสบการณ์นิยมเชื่อว่าความรู้ระดับเหตุผลเป็นความรู้ที่รองลงมา 
เหตุผลเป็นเพียงตัวเชื่อมประสบการณ์เข้าด้วยกัน เพราะหากเหตุผลไร้ประสบการณ์ทางประสาท
สัมผัสก็ไม่มีทางเป็นความรู้ได้ ตัวอย่างของผู้ที่ยึดถือทฤษฎีประสบการณ์นิยมเป็นแบบแผนคือ 
นักวิทยาศาสตร์และนักปฏิบัตินิยม (Pragmatism) จะเห็นได้ว่า ทั้งร้านตัดผมและร้านสปากำลัง
นำเสนอคุณค่าเพ่ิม อ่ืน ๆให้กับผู้บริโภคของตน ที่นอกเหนือไปจากการตัดผมหรือการนวด อันเป็น
บริการหลัก คือการใช้กลยุทธ์ experiential design มาสร้างสรรค์ ประสบการณ์ แบบองค์รวม 
เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจพิเศษ นำไปสู่ความจงรักภักดีต่อแบรนด์ในระยะยาวได้ 
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อย่างไรก็ตาม วรรณี แกมเกตุ (2551:  22) ได้กล่าวว่า ในการออกแบบ ประสบการณ์ ให้
ทรงประสิทธิภาพ และตอบโจทย์ได้ตรงใจนั้น การศึกษากลุ่มเป้าหมายไว้ล่วงหน้าถือเป็นสิ่งที่สำคัญ
มาก ซึ่งในปัจจุบัน ข้อมูลพ้ืนฐานเพียงแค่อายุ รายได้ การศึกษาและเพศอาจไม่เพียงพอต่อการ
ออกแบบประสบการณ์ที่สมบูรณ์แบบได้ สิ่งที่นักการตลาดจะต้องศึกษาเพ่ิมเติมและวิเคราะห์วิจัยกัน
ให้ลึกซึ้งเลยก็คือ ไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภค ต้องขุดลงไปให้ลึกว่า กลุ่มเป้าหมายที่เราตั้งไว้นั้นเขามีวิถี
ชีวิตปกติอย่างไร ชอบเสพอะไรบ้าง ตื่นเต้นกับอะไรบ้าง มีรสนิยมเป็นอย่างไร ฯลฯ เพ่ือที่นัก
ออกแบบจะได้นำข้อมูลดังกล่าว มาสร้างงานออกแบบที่สอดคล้องกับทัศนคติและพฤติกรรมการ
บริโภคของผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสมพอดี 

คำว่า “empiricism” มาจากรากศัพท์ภาษากรีกคำว่า “emporia” ซึ่งแปลเป็นภาษาลาติน
ได้ว่า “experiential” และได้กลายมาเป็นภาษาอังกฤษคำว่า “experience” ซึ่งหมายความว่า 
“ประสบการณ์” ความเข้าใจที่กว้างที่สุดสำหรับประสบการณ์นิยมก็คือ ความคิดท่ีว่าความรู้ทั้งมวลใน
ที่สุดแล้วมีพ้ืนฐานมาจากประสบการณ์ผ่านประสาทสัมผัส หรือผัสสะทั้งห้า อันหมายถึง ตา หู จมูก 
ลิ้น กาย โดยความรู้แบบอาศัยประสบการณ์ (a posteriori knowledge) จะแสดงออกมาในรูป
ประโยคแบบสังเคราะห์ (synthetic statement) นอกจากนี้ นักประสบการณ์นิยมบางส่วนยังเห็นว่า
วิธีการได้มาซึ่งความรู้อันสำคัญอย่างยิ่งก็คือ วิธีการอุปนัย (induction)  นักปรัชญาในอดีตที่มีฐานคิด
บางส่วนในลักษณะเช่นนี้ก็มีอยู่บ้าง เช่น อริสโตเติล (Aristotle) เอพิคิวรัส (Epicurus) ทอมัส อไค
วนัส (Thomas Aquinas) ฯลฯ อย่างไรก็ตาม ความคิดของนักปรัชญาดังกล่าวนั้นมีความแตกต่างกัน
ออกไปและมิได้เป็นแบบประสบการณ์นิยมอย่างจริงจังนักประสบการณ์นิยมมีการพัฒนามาอย่าง
ต่อเนื่อง แม้ว่าจะไม่มีอิทธิพลมากนัก จนกระทั่งในคริสต์ศตวรรษที่  17 มีความก้าวหน้าทาง
วิทยาศาสตร์และวิทยาการอ่ืน ๆเกิดขึ้น ส่งผลให้ทฤษฎีแบบประสบการณ์นิยมก่อตัวขึ้นอย่างเห็นได้
ชัด  

John Locke (1982) เป็นนักปรัชญาสมัยใหม่ชาวอังกฤษ เชื่อความรู้เกิดจากประสบการณ์
ทางประสาทสัมผัส แต่ก็ไม่ปฏิเสธการคิด หาเหตุผลเสียเลยทีเดียวเพียงแต่ถือว่าประสบการณ์ทาง
ประสาทสัมผัสจะต้องมีความสำคัญกว่า เพราะเป็นกระบวนการที่ เกิดขึ้นก่อน ล็อคอธิบาย
กระบวนการเกิดความรู้ว่า ขณะที่เราประสบสิ่งใดสิ่งหนึ่งอยู่นั้น สิ่งที่เรารับรู้โดยตรงคือ จิตภาพ 
(Idea) ของเราเอง ส่วนวัตถุภายนอกนั้นเรารับรู้มาโดยอ้อม กล่าวคือ เมื่อเราเห็นดอกไม้ หมายความ
ว่า แสงจากดอกไม้มันวิ่งเร้าประสาทตาของเราให้ตื่นตัวแล้วความตื่นตัวนี้วิ่งไปตามประสาทสู่สมอง
ส่วนที่ทำหน้าที่เกี่ยวกับการเห็นซึ่งจะเกิดปฏิกิริยาขึ้นในสมองเป็นเรื่องของสสารทั้งสิ้น การประจักษ์
คือ การเห็นยังไม่เกิดเพราะการเห็นเป็นปรากฎการณ์ทางจิต ซึ่งเกิดในห้วงแห่งความรู้สึก ล็อคอธิบาย
ว่า สมองเปรียบเสมือนห้องมืดมีฉากรับภาพอยู่ภายใน ซึ่งเปรียบเสมือนห้วงแห่งสัญญาณเมื่อ
เกิดปฏิกิริยา สัญญาณก็ปรากฏภาพดอกไม้ขั้น ซึ่งเป็นตัวแทนของดอกไม้ที่มากระทบประสาทตา 
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ภาพตัวแทนที่แหละที่จิตรับรู้จึงเรียกว่า การรับรู้ตัวแทน (Representationalism) ซึ่งถือว่าสิ่งที่จิต
รับรู้โดยตรงนั้นไม่ใช่ดอกไม้จริง ๆ เป็นแต่เพียงภาพหรือตัวแทนของดอกไม้เรียกว่าจิตภาพ ( Idea) 
ฉะนั้นตามทัศนะของล็อคนี้จะเห็นได้ชัดว่าในการรับรู้ครั้งหนึ่งเราต้องยอมรับว่าปัจจัยอยู่ 3 ประการ
คือ มีสิ่งภายนอกตัวเรา มีจิตภาพ และมีจิตของเราเอง แต่เบริคเลย์ศิษย์ของล็อคได้ท้วงติงว่ามีเพียง 2 
ประการ คือ จิตกับ จิตภาพเท่านั้น ส่วนสิ่งภายนอกนั้นไม่มี เพราะจิตของเราไม่ได้รับรู้มันเลย สิ่งที่เรา
รับรู้เพียงภาพตัวแทน ซึ่งไม่มีมาตรการที่จะตัดสินว่าเป็นอันเดียวกับสิ่งภายนอกนั้นหรือไม่  

ล็อคให้ความสำคัญแก่ประสบการณ์ว่าเป็นที่มาของความรู้ และเขาได้แบ่งความรู้ออกเป็น 5 
ประการคือ 

1.  Intuitive Knowledge รู้ทันทีเมื่อเข้าใจคำพูด ไม่ต้องการความจริงอ่ืนมาสนับสนุน เช่น 
ขาวไม่คำ กลมไม่เหลี่ยม 3 มากกว่า 2 ใช้เป็น postulates สำหรับพิสูจน์ข้อความอ่ืนได้ 

2.  Demonstrative knowledge รู้ด้วยอาศัยการพิสูจน์ด้วยความจริงที่ง่ายกว่าและที่
ยอมรับแล้ว เช่น การพิสูจน์เรขาคณิต 

3.  Sensitive knowledge รู้ของเฉพาะหน่วยด้วยประสบการณ์ทางประสาท เช่น เห็น
ดอกไม้ดอกนี้ คลำพบโต๊ะตัวนี้ เป็นต้น 

4.  Probable knowledge ความรู้ที่มีประโยชน์แต่ยังพิสูจน์ให้แน่นอนไม่ได้ และยังไม่มี
ประสบการณโ์ดยตรง ยอมรับไว้เป็นสมมติฐาน เช่น การดึงดูดของโลก เป็นต้น 

5.  Revelation ความรู้ทางศาสนาโดยเฉพาะเป็นเรื่องความเชื่อ (Faith) อันมีพยานหลักฐาน
ว่ามาจากพระเป็นเจ้า เผยแสพงให้ทราบ 

Annette Baier (2011)กล่ าวว่ า George Berkeley นั กประจักษ์ นิ ยมที่ มี ความ เห็ น
เช่นเดียวกับล็อคเป็นส่วนใหญ่ แต่มีความเห็นไม่เหมือนกับล็อคในเรื่องของคุณสมบัติของวัตถุ คือล็อค
กล่าวว่า คุณสมบัติปฐมภูมิของวัตถุไม่เปลี่ยนแปลง แต่คุณสมบัติทุติยภูมิเปลี่ยนแปลง ส่วนเบริคเลย์ก
ล่าวว่า คุณสมบัติของวัตถุทั้งท่ีเป็นปฐมภูมิและทุติยภูมิเปลี่ยนแปลง กล่าวคือ วัตถุชิ้นเดียวกัน ถ้ามอง
ในที่ไกลจะเห็นว่าเล็ก มองในที่ใกล้จะเห็นว่าใหญ่ หรือคนหนึ่งยกรู้สึกหนักมากแต่อีกคนหนึ่งยกรู้สึก
ไม่หนัก แสดงให้เห็นว่า คุณสมบัติปฐมภูมิของวัตถุเปลี่ยนแปลงไปขึ้นอยู่กับบุคคลและสถานที่ เป็นต้น 
เช่นเดียวกันกับคุณสมบัติทุติยภูมิที่คนเรามองเห็นแตกต่างกันเบริคเลย์ กล่าวว่า พระเจ้าเป็นผู้ใส่
แนวความคิดเข้าไปสู่จิตใจของเรา และพระองค์ก่อให้เกิดการรับรู้หมายความว่า มนุษย์รับรู้สิ่งต่าง ๆ 
ได้โดยพระเจ้า  

นอกจากนั้นนักประจักษ์นิยมคนสุดท้าย David Hume เชื่อว่าความรู้ทุกอย่างที่ไม่ผ่าน
ประสาทสัมผัสล้วนแต่เป็นโมฆะทั้งสิ้น และจิตที่สภาวะเป็นเพียงสิ่งที่ปรากฏจากการรวมตัวของ
ความคิด ความเจ็บปวด ความยาก เหล่านี้เป็นต้น ที่กล่าวมานี้จำเป็นการปฏิเสธว่าจิตไม่มีอยู่ ต่อมา
ทัศนะของฮิวม์ได้กลายมาเป็นเพทนาการนิยม 
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โดยสรุป ประสบการณ์คือกระบวนการเรียนรู้ ความเข้าใจ ความคิด ทั้งมวลในทีมีพ้ืนฐานมา
จากสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ในสังคม และได้มาจากการสังเกต การเรียนรู้ การได้พบด้วยตัวเองและจดจำ
เก็บไว้เป็นเสมือนบทเรียนของชีวิต ซึ่งแต่ละคนจะมีประสบการณ์เฉพาะตัวไม่เหมือนกัน แต่หลายคน
ก็สามารถมีประสบการณ์ร่วมกันได้ ประสบการณ์นี้จะเกิดขึ้นได้จากการเรียนรู้เหตุการณ์นั้น ๆ 
กล่าวคือ เหตุการณ์ต้องเกิดขึ้นก่อนจึงจะเกิดประสบการณ์ 
 

สถานการณ์ร้านอาหารพื้นเมืองจังหวัดเชียงใหม่ 

 จังหวัดเชียงใหม่มีสถานที่ท่องเที่ยว ในรูปแบบกิจกรรมการท่องเที่ยวที่หลากหลายและแหล่ง
อำนวยความสะดวกทันสมัยสำหรับนักท่องเที่ยว ทั้งที่พัก โรงแรม รีสอร์ทและโฮมสเตย์ที่มีชื่อเสียงทั้ง
ร้านอาหารจำนวนมาก จึงเป็นจุดดึงดูดนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ จังหวัดเชียงใหม่
จึงเป็นเมื่องท่องเที่ยวที่สำคัญของประเทศและมีชื่อเสียงในระดับโลกด้านสินค้าบริการ จังหวัด
เชียงใหม่มีจุดแข็งด้านสินค้าและบริการหลากหลายรูปแบบที่สามารถสะท้อนความเป็นเอกลักษณ์เชิง
วัฒนธรรมและรองรับความต้องการของนักท่องเที่ยวได้เพียงพอ โดยเฉพาะอาหารที่เป็นเอกลักษณ์
ของจังหวัดเชียงใหม่ คือ อาหารพ้ืนเมืองจังหวัดเชียงใหม่ (กรวรรณ สังขกร, 2557) 
 
สถานการณ์ร้านอาหารพื้นเมือง 
 ร้านอาหารพ้ืนเมืองเป็นอีกหนึ่งธุรกิจที่น่าสนใจ เนื่องจากมีการเติบโตอย่างต่อเนื่องทุกปี 
โดยเฉพาะในจังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งจะเห็นได้จากจำนวนร้านเปิดใหม่ที่เพ่ิมขึ้นทุกปี โดยจังหวัดเชียงใหม่ 
ติดอันดับที่ 2 ของประเทศ ที่มีอัตราการเติบโตของธุรกิจร้านอาหารและคาดว่าในปี พ.ศ. 2561 
จำนวนธุรกิจร้านอาหารจะเพ่ิมขึ้นเป็น 12,849 ร้าน ซึ่งธุรกิจร้านอาหารพ้ืนเมือง จะมีจำนวนร้าน
ค่อนข้างคงที่ แต่ผู้บริโภคกลับให้ความสนใจเพ่ิมขึ้นในทุกปีและการใช้บริการร้านอาหารทั่วไป ที่มุ่ง
ตอบโจทย์การรับประทานอาหารในชีวิตประจำวัน เช่น ร้านอาหารตามสั่ง อาหารท้องถิ่น อาหาบรรจุ
ถุง ยังคงทรงตัว โดยอาหารในกลุ่มนี้ ยังคงมีรายได้หลักจากการให้บริการผู้คนทั่วไป ที่ต้องการความ
สะดวกรวดเร็วในการรับประทานอาหารในช่วงวันธรรมดา (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2562) 
 ปัจจุบัน มีผู้ประกอบการร้านอาหาร โดยเฉพาะร้านอาหาร พ้ืนเมือง ประกอบธุรกิจใน
ห้างสรรพสินค้าและร้านค้าปลีกขนาดใหญ่มากขึ้น โดยส่วนหนึ่งเป็นผลมาจากการขยายสาขาของ
ห้างสรรพสินค้าและร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ ปรับกลยุทธ์กำหนดตำแหน่งการแข่งขันให้เป็นจุดหมาย
สำหรับการรับประทานอาหาร (Food Destination) โดยใช้ร้านอาหารเป็นแม่เหล็กในการดึงดูดผู้คน
ให้เข้ามาใช้บริการ  โดยคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 30-40 ของพ้ืนที่ศูนย์การค้า เพ่ิมขึ้นจากในระยะ 3-4 
ปีที่ผ่านมา พ้ืนที่สำหรับร้านอาหารคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 20-25 ของพ้ืนที่ศูนย์การค้า โดยมีการ
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คัดเลือกตราสินค้าร้านอาหารต่าง ๆ อย่างหลากหลาย แตกต่างกันไปตามทำเลและที่ตั้ง นอกจากนี้
ความท้าทายสำหรับผู้ประกอบการร้านอาหารที่ต้องปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ปัจจุบัน ภาระ
ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ทั้งค่าเช่าพ้ืนที่ในทำเลศักยภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในห้างสรรพสินค้าและร้านค้า
ปลีกขนาดใหญ่ ที่อยู่ในระดับสูง รวมถึงต้นทุนค่าแรงที่เพ่ิมสูงขึ้น ที่ส่งผลต่อผู้ประกอบการร้านอาหาร
ทุกกลุ่ม ในการปรับกลยุทธ์เพ่ือก้าวสู่ความสำเร็จ  จากสถานการณ์แบกรับต้นทุนของผู้ประกอบการ
ร้านอาหารพ้ืนเมืองบางรายหันมาให้ความสำคัญกับการขยายสาขาในรูปแบบ Stand Alone มากขึ้น 
โดยนอกจากจะเป็นการลดต้นทุนค่าเช่าแล้ว การขยายสาขาในรูปแบบ Stand Alone น่าจะช่วยให้
ผู้ประกอบการมีความยืดหยุ่น ทั้งในด้านเวลาการให้บริการ รวมถึงการตกแต่งร้านอาหารอย่างมี
เอกลักษณ์ ที่ส่งผลให้ร้านอาหารเป็นที่สังเกตหรือจดจำสำหรับผู้ใช้บริการได้ง่ายขึ้น ในขณะที่ 
ผู้ ประกอบการร้านอาหารบริการด่วน (Quick Service Restaurant) ที่ ยั งเปิด ให้บริการใน
ห้างสรรพสินค้าและร้านค้าปลีกขนาดใหญ่เป็นหลัก จะลดขนาดพ้ืนที่สาขาใหม่ลงควบคู่ไปกับขยาย
บริการในรูปแบบไดร์ฟทรูในสถานีบริการน้ำมันมากขึ้น เพ่ือตอบโจทย์การใช้ชีวิตที่เร่งรีบของผู้คนใน
ยุคปัจจุบัน (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2560) 
 อาหารพ้ืนเมืองเชียงใหม่ โดยสรุปคือรูปแบบของกิจกรรมการท่องเที่ยวด้านอาหารพ้ืนถิ่น
อย่างหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม่ ด้านแนวโน้มการบริโภคอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ การพัฒนา
ให้แนวทางการท่องเที่ยวอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ ให้กลายเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างกิจกรรม
การท่องเที่ยวสร้างสรรค์ด้านอาหาร ที่เป็นการรักษาอัตลักษณ์ด้านวัฒนธรรมอาหารพ้ืนเมืองใน
เชียงใหม่ ความเข้มแข็งของวัฒนธรรมอาหารพ้ืนเมืองให้เกิดความยั่งยืน การผลักดันเมนูอาหาร
พ้ืนเมืองสู่สากลและการสร้างแนวทางการเรียนรู้และยอมรับด้านอาหารพ้ืนเมืองแก่นักท่องเที่ยวจน
นำไปสู่หลักการที่เหมาะสมกับแนวทางการท่องเที่ยวอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ สร้างชื่อเสียง
และผลตอบรับทางเศรษฐกิจที่ยั่งยืน 
 
อาหารที่นิยมในจังหวัดเชียงใหม่ 
 เชียงใหม่ถือได้ว่าเป็นดินแดนที่มีความหลากหลายทางเซื้อชาติ อาหารการกินพ้ืนเมืองของ
เชียงใหม่ซึ่งมีต้นตำหรับมาจากกลุ่มชนต่าง ๆ ผสมผสานปรุงแต่งขึ้นเป็นอาหารประจำท้องถิ่นของ
เชียงใหม่ ซึ่งมีมากกว่า 200 ชนิด ส่วนรสชาติของอาหารคนเมื่องแล้ว เมื่อเทียบกับภาคอ่ืน ๆ ถือได้ว่า
มีรสที่ไม่จัดนักส่วนใหญ่จะออกเค็ม ไม่ออกหวานอย่างภาคกลางหรือเผ็ดอย่างชาวใต้  (ศูนย์สนเทศ
ภาคเหนือ, 2561:  1) ได้แก่ 

1.  ลาบ คือ การนำหมูสดมาปรุงกับน้ำพริกของทางภาคเหนือ จะนิยมรับประทานแบบดิบ 
แต่สามารถปรุงสุกได้ เรียกว่าลาบคั่ว 
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2.  ส้าจิ๊น ส่วนผสมหลักคือ เนื้อควายหรือเนื้อวัวสดและเครื่องใน ใช้เครื่องปรุงเป็นพริกลาบ 
เช่นเดียวกับลาบชนิดต่าง ๆ ถ้าทำเลี้ยงแขกตอนดึกหรือเช้าตรู่ สำหรับงานเลี้ยงที่มีการชำแหล่ะหมู 
วัว หรือควาย 

3.  แกงฮังเล เชื่อกันว่าเป็นอาหารที่ไดร้ับอิทธิพลมาจากพม่า ในสมัยอดีตเป็นแกงของไทใหญ่
จัดเป็นอาหารยอดนิยมอันดับต้น ๆ ของชาวล้านนา ถือว่าเป็นอาหารมงคลชนิดหนึ่ง อีกทั้งยังมี
วัตถุดิบในการปรุงที่มีราคาสูงชาวบ้านจึงนิยมนำไปถวายพระเนื่องในโอกาสวันสำคัญๆ ทางพุทธ
ศาสนา แกงฮังเลที่เหลือจะนำมาทำแกงจานใหม่ เรียกว่า แกงโฮะ  
 4.  แกงแค เป็นอาหารพ้ืนเมืองของภาคเหนือ เป็นแกงที่ประกอบไปด้วยผักหลายชนิด โดย
จะมีเนื้อสัตวเขาไปด้วยและจะเรียกชื่อแกงแคตามชนิดของเนื้อสัตวที่ใส เชน แกงแคไก แกงแคชิ้นงัว 
แกงแคปลาแหง แกงแคนก แกงแคกบแกงแคชิ้นแหง เป็นตน  
 5.  น้ำพริกอ่อง เป็นน้ำพริกพ้ืนบ้านล้านนาที่รูจักกันอย่างแพรหลาย สีของน้ำพริกมีสีส้มของ
มะเขือเทศผลเล็กชนิดพวงหรือมะเขือเทศสีดา ลักษณะข้น จะถั่วเน่าผสมอยู่ด้วย  
 6.  น้ำพริกหนุ่มเป็นอาหารที่ขึ้นชื่อมากของชาวเหนือ โดยจะใช้พริกอ่อนหรือคนเหนือ 
เรียกว่าพริกหนุ่ม ในการประกอบอาหาร 
 7.  ไสอ่ัว เป็นวิธีถนอมอาหารที่เก็บในระยะสั้น ๆ และเป็นอาหารที่พกพาสะดวก ไสอ่ัวเป็น
อาหารพื้นบ้านของชาวล้านนา เป็นที่นิยมทั้งในหมูชาวไทยล้านนาและคนภาคอ่ืน 
 8.  ข้าวซอย เป็นอาหารจานเดียวที่รู้จักกันดี ได้รับวัฒนธรรมมาจากจีนฮ่อ ตามสูตรเดิมของ
ข้าวซอยนั้น น้ำแกงจะต้มด้วยกระดูกเนื้อ 
 9.  ขนมจีนน้ำเงี้ยว โดยดั้งเดิมเป็นของกลุ่มไทใหญ่หรือชาวเงี้ยวในพม่า เดิมเรียกกันว่า ข้าว
เส้นน้ำไตขนมจีนน้ำเงี้ยว โดยจะใส่เกสรดอกงิ้วป่าไปด้วย ซึ่งเป็นพืชที่หาได้ในท้องถิ่น 
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แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 
 การบริการเป็นสิ่งที่ไม่มีตัวตนเป็นเรื่องของความพอใจเป็นนามธรรมจับต้องไม่ได้ ซึ่งมี
ลักษณะแตกต่างจากสินค้าที่เป็นรูปธรรมตามแนวคิดทางด้านการบริการ ลักษณะที่ผู้ให้บริการมีความ
ตั้งใจกระทำหรือปฏิบัติให้ผู้ใช้บริการในขอบเขตที่แน่นอนและทำให้ประสบความสำเร็จนั่นคือ ทำให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวังหรือมากกว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
 
ความหมายของการบริการ 
 การบริการ หมายถึง การดำเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างดีเยี่ยม 
เป็นเลิศ โดยยึดหลักว่าต้องสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย โปร่งใสและเป็นธรรมตรงกับความต้องการของ
ผู้รับบริการให้มากที่สุด อันนำมาซึ่งความประทับใจหรือความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการและสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรตรีเพ็ชร์ อ่ำเมือง (2558:  25) สอดคล้องกับ อุไร ดวงระหว้า (2554:  10) 
กล่าวว่า การบริการ หมายถึงกิจกรรมหรือกระบวนการในการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล
หรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการคนอ่ืนอีกทั้งยังก่อให้เกิดความพึงพอใจ ผลของการกระทำนั้น
ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการทำที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ที่แสดงเจตจำนงให้ได้ตรงกับ
สิ่งที่บุคคลนั้นคาดไว้ พร้อมทั้งทำให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกดีในผลิตภัณฑ์หรือสิ่งที่ได้รับในเวลา
เดียวกัน  
 วิลาวัลย์ จันทราวดี (2559:  13) กล่าวว่า การบริการ คือ การกระทำหรือดำเนินการด้าน
การตลาด พัฒนากระบวนการการบริการอย่างใดอย่างหนึ่งเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคล
หรือองค์กรให้ได้รับความพึงพอใจสมความมุ่งหมายที่บุคคลหรือองค์กรนั้นต้องการ เนื่องจากผลสำเร็จ
ของการบริการขึ้นอยู่กับความพึงพอใจ ซึ่งเป็นเรื่องของความรู้สึกไม่มีหน่วยวัด นิยามของคำว่าบริการ
จึงขึ้นอยู่กับการพยายามอธิบายเพ่ือให้เข้าใจตรงกัน โดยการบริการประกอบมี 2 ประเภท คือ 1. การ
บริการที่ไม่ได้มุ่งหวังสิ่งตอบแทนทางธุรกิจ หัวใจหลักอยู่ที่การดำเนินการเหล่านั้นเกิดจากความเอาใจ
ใส่ ปรารถนาการเป็นผู้ให้ความสุขแก่ผู้อ่ืน ด้วยความรู้สึกเอ้ืออาทร มีน้ำใจไมตรี อยากช่วยเหลือ ให้
ผู้อื่นสมประสงค์ในสิ่งที่ต้องการโดยไม่หวังสิ่งตอบแทนใด ๆ 2. การบริการที่หวังผลตอบแทนทางธุรกิจ 
หรือเรียกว่า ธุรกิจการบริการไม่มีตัวสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้ แต่อาศัยธรรมชาติของมนุษย์ที่
อยากได้รับการดูแลเอาใจใส่จากผู้อ่ืน เพ่ือก่อให้เกิดความสุขไม่ว่ าจะเป็นในด้านความสนุกสนาน 
ความบันเทิง ความสวยงาม สุขภาพแข็งแรง ธุรกิจการบริการจึงคิดต่อยอดจากความต้องการของ
มนุษย์กลายมาเป็นธุรกิจการท่องเที่ยว รักษาพยาบาล คมนาคมขนส่ง สื่อสาร ความงาม สุขภาพ 
การศึกษา บันเทิง สปา ลดความอ้วน เป็นต้น 
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 ไสว ชัยบุญเรือง (2555:  7-8) กล่าวว่า การบริการ คือพฤติกรรม กิจกรรม การกระทำที่
บุคคลหนึ่งทำให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการอัน
นั้นหรือบริการคือ สิ่งที่จับ สัมผัส แตะต้องได้ยากและเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปได้ง่าย บริการจะได้รับ
การทำขึ้นและจะส่งมอบผู้รู้รับบริการ (ผู้ใช้บริการ) เพ่ือใช้สอยบริการนั้น ๆได้โดยทันทีหรือในเวลา
เกือบทันทีทันใดที่มีการให้บริการนั้น 
 การบริการ (Services) หมายถึง การกระทำกิจกรรมใด ๆด้วยร่างกายเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลอ่ืน ซึ่งเกี่ยวข้องกับการอำนวยความสะดวก ความสามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการได้ซึ่งการกระทำด้วยร่างกาย คือการแสดงออกด้วยการแต่งกาย ปฏิบัติการ กิริยา 
ท่าทาง และวิธีการพูดจา ซึ่งการบริการสามารถแสดงออกเป็น 2 แบบ คือขั้นตอนการให้บริการเป็น
การปฏิบัติการตามขั้นตอนและเทคนิคของวิธีปฏิบัติที่ถูกต้องเหมาะสม เพ่ือให้ผู้รับบริการได้ประโยชน์
ตรงตามความต้องการมากที่สุดและขั้นตอนพฤติกรรมการบริการเป็นการแสดงออกด้านการแต่งกาย 
สีหน้า แววตา กิริยา ท่าทางและการพูดจา ซึ่งพฤติกรรมที่ดีย่อมสร้างความสุขให้เกิดข้ึนกับผู้บริการได้
เป็นอย่างดี ได้แก่ การแต่งกายทำสุขภาพ สะอาด เรียบร้อย สีหน้าและแววตาที่ยิ้มแย้มแจ่มใส 
อ่อนโยน กิริยาท่าทางที่ สุภาพ อ่อนน้อมการพูดจาด้วยน้ำเสียงที่นุ่มนวล สุภาพ ชัดเจน ให้เกียรติมี
หางเสียงจากความหมายที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นว่าการบริการจะเกี่ยวข้องกับบุคคล 2 ฝ่าย คือ ผู้
ให้บริการและผู้รับบริการผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้ปฏิบัติการให้ความช่วยเหลือต่อบุคคลอื่น
ที่ร้องขอความช่วยเหลือหรือแสดงความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งจากผู้รับบริการ ผู้รับบริการ 
หมายถึง ผู้ที่แจ้งความประสงค์หรือความต้องการเพ่ือให้บุคคลใด บุคคลหนึ่งตอบสนองตามความ
ต้องการของตนเองและตนเองรู้สึกพอใจ (วิลาวัลย์ จันทราวดี, 2559:  13) 

นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการอีกหลายท่านได้ให้ความหมายของการบริการ ดังรายละเอียดใน
ตาราง 1 
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ตารางท่ี 1 ความหมายเพ่ิมเติมของการบริการ 

นักวิชาการ ความหมาย 

วีระพงษ์  เฉลิมจิ ระรัตน์  
(2538) 

บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การกระทำ ที่บุคคลหนึ่งทำให้หรือส่ง
มอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบอัน
นั้น 

ไพรพนา ศรีเสน (2554) กิจกรรมหรือกระบวนการในการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของ
บุคคลหรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับ
ความสุขและความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการ
กระทำนั้น  

Kotler. P (2000) การกระทำที่หน่วยงานแห่ งหนึ่ งหรือบุคคลคนหนึ่ งนำเสนอต่อ
หน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถ
สัมผัสได้และไม่เป็นผลให้เกิดความเป็นเจ้าของในสิ่งใด  

กิตติ พัฒน์  อินทรนิ โลดม 
(2544) 

กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจ ซึ่งได้เสนอเพ่ือขายหรือกิจกรรม
ที่จัดรวมกันขายการบริการ 

อาศยา โชติพานิช (2549) การให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน การ
บริการที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจและชื่นชมองค์กร 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) กิจกรรม ประโยชน์หรือความพอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขายหรือกิจกรรมที่
จัดขึ้นรวมกับรายการสินค้า 

เบ ญ ช ภ า  แ จ้ ง เว ช ฉ าย 
(2559) 

การแสดงออกทางการกระทำที่ฝ่ายหนึ่งนำเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดย
กระบวนการดังกล่าวอาจจะเกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีสามารถจับต้องได้
หรือไม่สามารถจับต้องได้เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ จนนำไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวัง หรือ
มากกว่าความคาดหวัง 

 
 โดยสรุป การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการเพ่ือประโยชน์ของ
ผู้ใช้บริการ จะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติสอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ  ทำให้
ผู้รับบริการเกิดความพอใจ ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วนเหมาะสมแก่สถานการณ์และไม่ก่อผล
เสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การบริการที่ดีผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความชื่นชมองค์กร
อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กรและเป็นเบื้องหลังความสำเร็จ การบริการเป็นเครื่องมือใน
การสนับสนุน ประชาสัมพันธ์ช่วยขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ  
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หลักการที่ดีของงานบริการ 
สุนันทา ทวีผล (2550:  14-16) กล่าวถึง ลักษณะการให้บริการที่มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่จะ

นำมาใช้ในการกำหนดคุณภาพของบริการ ดังนี้ ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มี
ขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ บริการที่มีจำนวนและ
คุณภาพเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ ความ
ทั่วถึง เท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนในทุกพ้ืนที่ กลุ่ม
อาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันได้อย่างทั่วถึงเท่าเทียมกัน โดยไม่มี
ข้อยกเว้น ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมีลักษณะที่สำคัญ คือ 
ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก ความรวดเร็ว ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ และได้
มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ การให้บริการประเภทที่ต้องอาศัยความรู้ความ
ชำนาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ  

นอกจากนั้น หากพิจารณาความสำคัญของบริการอาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่ การ
บริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ อันได้แก่ ความคิด และความรู้สึกทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและ
หน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้  มีความชื่นชมในตัวผู้
ให้บริการ มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก มีความ
ประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นแนะนำให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น มีความภักดี
ต่อหน่วยงานที่ให้บริการ มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี ในทางตรงกันข้ามถ้าบริการ
ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้บริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางลบ มี
ความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังนี้  มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ มีความเสื่อมศรัทธาใน
หน่วยงานที่ให้บริการ มีความผิดหวังและไม่ยินดีมาใช้บริการอีก มีความประทับใจที่ไม่ดีกลับไป มีการ
บอกกล่าวไปยังผู้อื่น ไม่แนะนำให้มาใช้บริการอีกและมีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่
ดี 

นอกจากนั้น  ตรีเพ็ชร์ อ่ำเมือง (2558:  13-14) ยังได้อธิบายเกี่ยวกับการเป็นผู้ให้บริการที่
เป็นเลิศว่า การเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศนั้น ผู้ปฏิบัติงานทุกท่านทุกสวนงานควรคำนึงถึง ดังนี้ 

1.  ต้องมีความรู้ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานที่ตน
รับผิดชอบที่สามารถตอบข้อซักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยำในเรื่องของสินค้าที่
นำเสนอประวัติองค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ ในองค์กร เพ่ือมิให้เกิดความผิดพลาด
เสียหายและต้องขวนขวายหาความรู้จากเทคโนโยลีใหม่ๆ เพ่ิมข้ึนอย่างสม่ำเสมอ 

2.  มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ทำงานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความ
ช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการก็จะพยายามนำมา
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คิดสร้างสรรค์ให้เกิดบริการที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการหรือ
ผู้รับบริการได้มากยิ่งข้ึน 

3.  ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะแสดงถึงความมี
จิตใจในการต้อนรับ ให้ความช่วยเหลือแสดงความห่วงใยและทำให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีในการช่วยเหลือ
ผู้รับบริการ 

4.  ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิด ความรู้สึก 
และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพที่ดี ดังนั้น เพ่ือให้ผู้ใช้บริการหรือผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อ
ขอรับบริการ 

5.  ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆไม่ควรยึดติด
กับประสบการณ์หรือบริการที่ทำอยู่ เคยปฏิบัติมาอย่างไรก็ทำไปอย่างนั้นไม่มีการปรับเปลี่ยนวิธีการ
ให้บริการจึงควรมีความคิดใหม่ ๆในการปฏิรูปงานบริการได้ดี 

6.  ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานบริการเป็นงานที่ให้ความ
ช่วยเหลือจากผู้อ่ืน ต้องพบปะผู้คนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาที่ต่างกัน ดังนั้น  กิริยามารยาท
จากผู้รับบริการจะแตกต่างกัน เมื่อผู้รับบริการไม่ได้ตั้งใจอาจจะถูกตำหนิพูดจาก้าวร้าวกิริยามารยาท
ไม่ดีซึ่งผู้ให้บริการต้องสามารถควบคุมสติอารมณ์ได้เป็นอย่างดี 

7.  ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอความ
ช่วยเหลือตามปกติแต่บางกรณีผู้ใช้บริการที่มีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ถึง
สาเหตุและคิดหาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีที่สุดจากหลายทางเลือกใน
การให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ 

8.  มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือผู้ทำงานบริการเป็น
ผู้ให้จึงต้องมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบและเต็มใจที่จะให้บริการ ถ้าผู้ใดมีความคิด
ความรู้สึกไม่ชอบงานบริการแม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อ่ืนก็ไม่อาจจะทำงานบริการให้เป็นผลดี
ได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดีก็จะให้ความสำคัญต่องานบริการและปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ 
เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและนำไปสู่ความเป็นเลิศ 

9.  มีความรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการหรือผู้รับบริการ (Responsibility) ในด้านงานทาง
การตลาด และการขาย และงานบริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความสำคัญของผู้ใช้บริการหรือ
ผู้รับบริการด้วยการยกย่องว่า ผู้ใช้บริการคือบุคคลที่สำคัญที่สุดและผู้ใช้บริการเป็นฝ่ายถูกเสมอ ทั้งนี้
ก็เพ่ือให้ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการอย่างดีที่สุด 
 โดยสรุปการให้บริการที่ดี คือ การให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการเพ่ือประโยชน์ของ
ผู้อื่นการบริการที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจและชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็น
ผลดีกับองค์กร เพราะว่าบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์ งาน
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บริการวิชาการ เป็นต้น ดังนั้น ถ้าบริการดีผู้รับบริการเกิดความประทับใจ ซึ่งผู้ให้บริการต้องเข้าใจ
และตระหนักถึงความสำคัญของการให้บริการเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความประทับใจกับ
ผู้รับบริการทุกคนและท้ายสุดผู้ให้บริการเป็นกลไกสำคัญที่สุดที่จะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติท่ี
ดีโดยเฉพาะการมีจิตสำนึกในการรักการให้บริการเพ่ือการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์แบบ 
 
องค์ประกอบของการบริการ 

การบริการที่มีคุณภาพจึงเป็นการบริการที่มีเทคนิคบริการที่ถูกต้องและพฤติกรรมบริการที่
สร้างสัมผัสที่เบิกบานนำไปสู่ประโยชน์และความสุขของผู้รับบริการจนเกิดเป็นความพึงพอใจ เพราะ
ได้รับการตอบสนองความต้องการ(Needs) และความคาดหวัง (Expectations) โดยเป็นคุณลักษณะ
ที่ทำให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึก สอดคล้องกับ รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551:  18-19) ได้กล่าวว่า 
การบริการเป็นกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน ( intangible goods) ของธุรกิจ
ให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนำไปสู่
ความพึงพอใจได้ ซึ่งมีองค์ประกอบ ดังนี้ 

1.  ผู้รับบริการ หรือผู้ใช้บริการ ซึ่งนับว่าเป็นองค์ประกอบของการบริการที่มีความสำคัญ
ที่สุด เนื่องจากเป้าหมายหลักของการบริการ คือความพึงพอใจอย่างสูงสุดของผู้ รับบริการ 
องค์ประกอบอื่น ๆ อีก 4 องค์ประกอบนั้นต่างก็ถูกกำหนดหรือสร้างสรรค์ขึ้นมาเพ่ือการสร้างความพึง
พอใจอย่างสูงสุดให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการทั้งสิ้น หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ ผู้รับบริการเป็นจุดเริ่มต้น
ของการบริการ หากไม่มีผู้รับบริการแล้วองค์ประกอบอื่น ๆ ย่อมไม่เกิดขึ้น 

2.  หน่วยบริการ หมายถึง หน่วยงานที่ถูกจัดตั้งขึ้นเพ่ือผลิตงานบริการในด้านต่ าง ๆ เพ่ือ
อำนวยความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่บุคคลอ่ืน โดยอาจดำเนินการในลักษณะเจ้าของคนเดียว ห้าง
หุ้นส่วน หรือบริษัทจำกัดก็ได้และเป็นได้ทั้งหน่วยงานของรัฐและหน่วยงานเอกชน หน่วยงานบริการ
จะมีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเป็นผู้นำในการดำเนินงานทางธุรกิจ ซึ่งเรียกว่า ผู้บริหารหน่วยงาน โดย
ผู้บริหารหน่วยงานมีบทบาทสำคัญต่อการกำหนดคุณภาพของการบริการ เนื่องจากอยู่ในฐานะผู้นำ
ของหน่วยงานที่มีอำนาจโดยตรงและมีหน้าที่ความรับผิดชอบหลักในการกำหนดทิศทางการ
ดำเนินงานของหน่วยงาน โดยการกำหนดนโยบาย วิสัยทัศน์ กลยุทธ์การบริการ จัดสรรทรัพยากร 
วางระเบียบและกฎเกณฑ์ต่าง ๆ ตลอดจนเป็นผู้นำของผู้ปฏิบัติงานให้บริการของหน่วยงานด้วย 

3.  ผู้ปฏิบัติให้งานบริการ เป็นผู้ที่ดำเนินการบริการหรือลงมือให้บริการต่อผู้รับบริการ
โดยตรง โดยอาจะมีปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวต่อผู้รับบริการหรือไม่ก็ได้ 

4.  ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกระบวนการหรือวิธีการนำเสนออรรถประโยชน์หรือคุณค่าต่าง ๆ 
ที่หน่วยงานบริการและผู้ปฏิบัติงานให้บริการมอบให้กับผู้รับบริการ 
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5.  ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ที่ผู้รับบริการ
สามารถสัมผัสได้ด้วยประสาทสัมผัสทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นการมองเห็น การได้กลิ่น การได้ยิน การได้ลิ้ม
รสชาติ และการได้สัมผัส องค์ประกอบทางกายภาพจึงครอบคลุมถึงสิ่งต่าง ๆ มากมาย ไม่ว่าจะเป็น
ตัวอาคาร ลานจอดรถ การตกแต่ง อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ บรรยากาศและแม้กระทั่งเครื่องแบบ
ของพนักงาน 

รัชยา กุลวินิชไชยนันท์ (2553:  11) ได้ให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับองค์ประกอบของการบริการ
ว่าการบริการต้องประกอบด้วยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ  

1).  คุณภาพของทรัพยากรต้องเลือกสรรให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้และมี
คุณภาพทีดี่ 
2).  คุณภาพของบุคลากรผู้ใช้บริการผู้ให้บริการ ต้องมีความรอบรู้ในการบริการนั้นเป็นอย่าง
ดี 
3).  การสื่อสารเช่นการสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการ การใช้ภาษาสัญลักษณ์ ต้องสามารถสื่อ
ความหมายให้เข้ากันได้เป็นอย่างดี 
โดยสรุป องค์ประกอบของบริการ ไม่ว่าจะเป็นบริการส่วนบุคคล บริการกลุ่มคนหรือบริการ

สังคม จะประกอบไปด้วยบริการซึ่งเกิดจากการปฏิบัติของบุคคลผู้ให้บริการ(Personalized Service) 
เป็นผลลัพธ์จากการปฏิบัติงาน (เทคนิคบริการและพฤติกรรมบริการ) ที่ผู้ ให้บริการกระทำให้
ผู้รับบริการ เช่นการทำหัตถการของแพทย์หรือกริยาท่าทาง คำพูด สีหน้าในการให้บริการและบริการ
ที่เกิดจากเครื่องมือสถานที่ที่เตรียมไว้ให้บริการ (Mechanized Service หรือ Facility content in 
Service) เป็นผลลัพธ์ของบริการที่เตรียมไว้อำนวยความสะดวกหรือประกอบในการให้บริการแก่
ผู้รับบริการ เครื่องมือ อาคารสถานที่ สิ่งแวดล้อมหรือบรรยากาศ โดยที่เมื่อเสร็จสิ้นการให้บริการแล้ว
ไม่ได้มอบให้ผู้ใช้บริการไปด้วย ส่วนผลิตภัณฑ์ในบริการ (Product content in Service) เป็นสิ่งที่
ประกอบในการให้บริการและได้ส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการไปด้วย  เช่น ยา อาหาร น้ำดื่ม วัสดุ
การแพทย ์เป็นต้น 
 
ประเภทของการบริการ 

การบริการ คือการที่ผู้ให้บริการหรือผู้ขายให้การช่วยเหลือหรือดำเนินการเพ่ือประโยชน์ 
ความสุขกาย ความสุขใจหรือความสะดวกสบายให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้อง
ได้ แต่เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการแล้ว อาจเกิดความประทับใจหรือไม่ประทับใจกับสิ่งเหล่านั้น ขึน้อยู่
กับรูปแบบของการบริการที่ได้รับ โดย (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2551) ได้จำแนกประเภทของการ
บริการออกเป็น 2 ประเภท คือ  



 20 

1.  จำแนกตามความสำคัญของการบริการ ที่เป็นผลิตภัณฑ์หลักของหน่วยงาน เช่น โรงแรม
มีการบริการห้องพักเป็นผลิตภัณฑ์หลัก ธุรกิจการบินมีการบริการขนส่งทางอากาศเป็นผลิตภัณฑ์หลัก 
และธุรกิจนำเที่ยวมีการบริการนำเที่ยวเป็นผลิตภัณฑ์หลัก รวมทั้งการบริการที่เป็นผลิตภัณฑ์เสริมที่
ผนวกมากับการขายสินค้าหลักอ่ืน ๆ การบริการประเภทนี้จัดขึ้นเพ่ือจูงใจให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจซื้อ
สินค้าเร็วขึ้นหรือจำนวนมากขึ้น โดยหน่วยงานอาจไม่คิดราคาค่าบริการหรือคิดเพียงบางส่วน 

2.  จำแนกตามระดับความคาดหวังของผู้รับบริการ ประกอบด้วย การบริการหลัก (Core 
Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการที่เป็นหน้าที่ความรับผิดชอบตรงหน่วยงาน เช่น ในธุรกิจ
โรงแรม การบริการหลัก คือการให้บริการห้องพัก ซึ่งหมายถึง การจัดห้องพักที่เอ้ืออำนวยต่อการ
พักผ่อน สำหรับในธุรกิจการบินนั้น การบริการหลัก คือการให้บริการขนส่งทางอากาศ ซึ่งหมายถึง
การนำผู้โดยสารเดินทางจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งโดยจัดที่นั่งบนเครื่องบินให้ เป็นต้น การบริการที่
คาดหวัง (Expected Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการตลอดจนสิ่งอำนวยความสะดวก
ทางกายภาพที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับนอกเหนือจากการบริการหลัก การบริการพิเศษเพ่ิมเติม 
(Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการตลอดจนสิ่งอำนวยความสะดวกทาง
กายภาพที่ผู้รับบริการไม่ได้คาดหวังมากก่อนว่าจะได้รับ และเมื่อได้รับแล้วก็ทำให้เกิดความประทับใจ 
นอกจากนั้น World Trade Organization (WTO) โดยฝ่ายเลขานุการของ WTO ได้จำแนกประเภท
ของการบริการไว้จำนวน 12 สาขา ดังต่อไปนี้ 

1.  การบริการด้านธุรกิจอาชีพ (Professional Business Services) ซึ่งครอบคลุมการ
บริการด้านวิชาชีพ ด้านคอมพิวเตอร์ การโฆษณา การค้นคว้าวิจัยและการพัฒนา อสังหาริมทรัพย์ 
การให้เช่าโดยไม่รวมการดำเนินงานและการบริการด้านธุรกิจอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

2.  การบริการสื่อสารคมนาคม (Communication Services) ครอบคลุมถึงการบริการ
ไปรษณีย์และพัสดุภัณฑ์ การโทรคมนาคม โสตทัศน์และอ่ืน ๆ 

3.  การบริการด้านการก่อสร้างและวิศวกรรมที่เกี่ยวเนื่องกับการก่อสร้าง (Construction 
and Related Engineering Service) ภายใต้สาขานี้ จะครอบคลุมถึงการบริการงานก่อสร้าง งาน
ติดตั้งและอ่ืน ๆ 

4.  การบริการด้านการจัดจำหน่าย (Distribution Service) ครอบคลุมถึงการบริการค้าปลีก 
ค้าส่ง การบริการในลักษณะตัวแทนจำหน่าย การบริการธุรกิจแฟรนไชส์ และอ่ืน ๆ 

5.  การบริการด้านการศึกษา (Education Services) ครอบคลุมตั้งแต่การศึกษาระดับ
อนุบาล ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อุดมศึกษา ตลอดจนหลักสูตรสำหรับผู้ใหญ่ และบริการด้าน
การศึกษาอ่ืน ๆ 

6.  การบริการด้านสิ่งแวดล้อม (Environment Services) ครอบคลุมถึงการบริการกำจัด
มลภาวะต่าง ๆ รวมทั้งการบริการด้านสุขาภิบาล และอ่ืน ๆ 
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7.  การบริการด้านการเงิน (Financial Services) ครอบคลุมถึงการบริการด้านการ
ประกันภัย การธนาคาร ธุรกิจหลักทรัพย์และการบริการด้านการเงินอ่ืน ๆ 

8.  การบริการที่เกี่ยวเนื่องกับสุขภาพและการบริการทางสังคม (Health Related and 
Social Services) ครอบคลุมถึงการบริการรักษาพยาบาล การบริการด้านสุขภาพและการบริการด้าน
สังคมอ่ืน ๆ 

9.  การบริการด้านการท่องเที่ยวและการบริการด้านการเดินทางที่เกี่ยวเนื่องกับการ
ท่องเที่ยว (Tourism and Travel Related Service) ภายใต้สาขานี้จะครอบคลุมถึงการบริการของ
บริษัทตัวแทนการท่องเที่ยว บริษัทนำเที่ยว มัคคุเทศก์ โรงแรม ภัตตาคารและอ่ืน ๆ 

10.  การบริการด้านนันทนาการ วัฒนธรรม และการกีฬา (Recreational, Cultural and 
Sporting Service) ครอบคลุมถึงการบริการของธุรกิจบันเทิงซึ่งรวมถึงโรงละคร ดนตรี ละครสัตว์ 
การบริการข่าวสาร ห้องสมุด พิพิธภัณฑ์ การบริการด้านวัฒนธรรมอ่ืน ๆ การบริการด้านการกีฬา 
และการนันทนาการอ่ืน ๆ 

11.  การบริการด้านการขนส่ง (Transportation Services) ครอบคลุมการบริการด้านการ
ขนส่งทั้งทางบก ทางน้ำ ทางอากาศ ทางอวกาศ ทางท่อและการขนส่งอ่ืน ๆ 

12.  การบริการด้านอ่ืน ๆ (Other Services not included Elsewhere) ตัวอย่างเช่น การ
บริการเสริมสวย เป็นต้น 

วิระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548:  33) ได้กล่าวถึง การบริการสามารถจัดประเภทได้ 4 
ประเภท ดังนี้ 

ประเภทที่ 1 การบริการต่อร่างกายผู้ใช้บริการ (People Processing Service) ประเภทนี้
เป็นบริการที่มีการถูกเนื้อต้องตัวผู้ใช้บริการโดยตรง (เช่น ตัดผม นวดแผนโบราณ ฯลฯ) หรือไม่ก็เป็น
บริการทางกายภาพ (เช่น บริการขนส่งมวลชน เคลื่อนย้ายตัวผู้ใช้บริการไปที่จุดหมายปลายทาง) ซึ่ง
ผู้ใช้บริการจำเป็นต้องอยู่ในสถานที่ให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการ จนกว่าจะได้รับ
ผลประโยชน์ตามที่ต้องการจากบริการนั้น 

ประเภทที่ 2  การบริการต่อจิตใจผู้ใช้บริการ (Mental Stimulus Processing Service) 
ประเภทนี้เป็นการให้บริการ โดยไม่จำเป็นต้องถูกเนื้อต้องตัวผู้ใช้บริการ แต่เป็นการให้บริการต่อจิตใจ
อารมณ์หรือความ รู้สึกของผู้ใช้บริการ (เช่น โรงภาพยนตร์ โรงเรียน วัด โบสถ์ ฯลฯ) ซึ่งผู้ใช้บริการ
เป็นต้องอยู่ในสถานที่ให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการจนกว่าจะได้รับผลประโยชน์ตามที่
ต้องการจากบริการนั้น แต่สถานบริการในทีนี้ อาจจะหมายถึง สถานที่ใดสถานที่หนึ่งที่เฉพาะเจาะจง
ในการให้บริการนั้น เช่น โรงละคร โรงภาพยนตร์ หรืออาจจะอยู่ในสถานที่ที่ไกลออกไป แต่
ผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการสามารถติดต่อกันได้ โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม 
(เช่น บริการสืบข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต บริการเรียนทางไกล บริการระบบโทรศัพท์ไร้สาย เป็นต้น) 
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ประเภทที่ 3 การบริการต่อสิ่งของของผู้ใช้บริการ (Procession Processing Service) ใน
หลายๆ ครั้งของการซื้อบริการ เราไม่ได้ซื้อให้กับตัวเราเอง แต่เราซื้อบริการให้กับสิ่งของของเรา เช่น 
บริการ ซัก อบ รีด (ซื้อบริการให้กับเสื้อผ้าของเรา) ไปหาสัตวแพทย์ (ซื้อบริการให้กับสัตว์เลี้ยงของ
เรา) เป็นต้น ดังนั้น บริการในกลุ่มนี้จะเป็นบริการที่ให้บริการโดยการถูกเนื้อต้องตัวสิ่งของสัตว์เลี้ยง 
หรือสิ่งของอย่างใดอย่างหนึ่งของผู้ใช้บริการ ซ่ึงผู้ใช้บริการจำเป็นต้องเอาสิ่งของหรือสัตว์เลี้ยงมาไว้ใน
สถานที่ให้บริการ โดยตัวผู้ใช้บริการไม่จำเป็นต้องอยู่ในสถานบริการในระหว่างที่เกิดการให้บริการก็ได้ 

ประเภทที่ 4 การบริการต่อสารสนเทศของผู้ใช้บริการ (Information Processing Service) 
บริการในกลุ่มนี้เป็นบริการที่ทำต่อสิ่งของของผู้ใช้บริการเช่นเดียวกับบริการประเภทที่ 3 แต่ต่างกัน
ตรงที่ ลักษณะของ “สิ่งของของผู้ใช้บริการ” โดย “สิ่งของของผู้ใช้บริการ” ในบริการประเภทที่ 3 จะ
เป็นของที่มีตัวตน แต่สิ่งของในประเภทที่ 4 จะเป็นของที่ไม่มีตัวตน ซึ่งส่วนใหญ่เป็นข้อมูลสารสนเทศ
ของผู้ใช้บริการ บริการประเภทนี้ ได้แก่ ธนาคาร บริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ  บริการวิจัยการตลาด 
เป็นต้น 

โดยสรุป ประเภทของการบริการแต่ละประเภท มีลักษณะที่แตกต่างกันแต่มีจุดมุ่งหมายไป
ในทางเดียวกันคือการทำให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย เพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน การบริการที่
ดีผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจและประสบการณ์ที่ดีจากการบริการที่เกี่ยวข้องกับการอำนวย
ความสะดวก ความสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้ซึ่งการกระทำด้วยร่างกาย : คือ
การแสดงออกด้วยการแต่งกาย ปฏิบัติการ กิริยา ท่าทางและวิธีการพูดจา  

ดังนั้นจากการศึกษาแนวคิดการบริการที่กล่าวมาข้างต้น จึงทราบถึงกระบวนการในการ
บริการ แต่ละรูปแบบที่แตกต่างกัน จึงนำไปสู่การ ดังนั้น การบริการในแต่ละด้านแต่ละธุรกิจพ้ืนที่มี
ความแตกต่างกันการอำนวยความสะดวกให้แก่ผู้มารับบริการในแต่ละประเภทธุรกิจจึงมีเอกลักษณ์ 
รูปแบบและกระบวนการที่แตกต่างกัน ดังนั้นธุรกิจจำเป็นต้องมีการพัฒนาแนวทางการบริการให้มี
ความทันสมัยสามารถตอบสนองตามความต้องการของผู้ใช้บริการทำให้เกิดความประทับใจและ
ประสบการณท์ี่ดีจากการบริการที่ได้รับ ส่งผลทำให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 
  



 23 

แนวความคิดเกี่ยวกับการออกแบบการบริการ 

  
การออกแบบการบริการเป็นกลยุทธ์ที่สำคัญของธุรกิจบริการในการกำหนดอนาคตของธุรกิจ 

โดยเป็นการนำเอาข้อมูลของผู้ซื้อบริการที่สำคัญมาก จับกลุ่มและออกแบบบริการให้ผู้ใช้บริการได้รับ
ประสบการณ์ที่สอดคล้องตามความต้องการ นำไปสู่ผลลัพธ์ที่ได้จากการออกแบบการบริการคือ
มาตรฐานที่ใช้ในการปฏิบัติหน้าที่สู่การส่งมอบบริการให้แก่ผู้ใช้บริการ เพราะการออกแบบบริการเป็น
กิจกรรมขององค์กรที่ต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่องและต้องออกแบบให้มีความเหมาะสมกับนวัตกรรมการ
บริการ ผสมผสานความสร้างสรรค์ ในปัจจุบันและอนาคตอีกด้วย ซึ่งหากองค์กรผู้ให้บริการมีกา ร
ออกแบบการบริการที่มีประสิทธิภาพก็จะช่วยให้ธุรกิจประสบผลสำเร็จ ดังนั้นผู้วิจัยจึงทำการศึกษา
เกี่ยวกับความหมายและแนวความคิดเก่ียวกับการออกแบบการบริการ 
 
ความหมายของการออกแบบบริการ 
 การออกแบบการบริการ คือวิธีการวางแผนและบริหารจัดการการบริการที่มีประสิทธิภาพ
อย่างหนึ่งที่มีความสัมพันธ์เกี่ยวกับมนุษย์โครงสร้างพ้ืนฐานทางสังคมการและเป็นข้อมูลข่าวสารวัตถุ
ต่าง ๆ เป็นต้น โดยกิจกรรมการออกแบบนี้สามารถยกระดับประสบการณ์การให้บริการการใช้งาน
และคุณภาพการบริการให้สูงขึ้น โดย Mager (2009) กล่าวว่า การออกแบบบริการคือการมุ่งหวังที่จะ
ทำให้จุดเชื่อมต่อในงานบริการทั้งหมดนั้นมีประโยชน์เต็มที่ สามารถใช้งานได้จริง และเป็นที่ต้องการ
ในความรู้สึกของผู้ใช้ ในขณะเดียวกัน ก็สามารถสร้างความแตกต่าง เพ่ิมประสิทธิภาพและผลลัพธ์ที่ดี
ในความรู้สึกของผู้ให้บริการด้วย การออกแบบบริการยังช่วยสร้างและส่งเสริมให้การบริการมี
ประโยชน์มากขึ้น ใช้งานได้ดีขึ้น และเป็นที่ต้องการของผู้ใช้บริการมากขึ้น รวมทั้งมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลต่อองค์กร นับเป็นศาสตร์แขนงใหม่ที่สามารถสร้างโอกาสทางธุรกิจให้กับผู้ประกอบการได้ 
เช่นเดียวกันกับ (Miettinen & Koivisto, 2009) กล่าวว่า Service Design คือวิทยาการแขนงใหม่ที่
ให้ความสำคัญกับการออกแบบชุดประสบการณ์ อันเป็นส่วนผสมของทั้งสิ่งที่จับต้องได้และจับต้อง
ไม่ได้ สามารถก่อคุณประโยชน์มากมายต่อผู้บริโภคเมื่อประยุกต์ใช้ในอุตสาหกรรมประเภทบริการ ค้า
ปลีก การธนาคาร การสาธารณสุข และการเดินทางขนส่ง... จะให้ผลลัพธ์ที่เป็นงานออกแบบระบบ
หรือกระบวนการบางอย่าง ที่มุ่งหวังจะมอบงานบริการแบบรอบด้านให้กับผู้บริโภค เช่น ความพึง
พอใจ ความจงรักภักดี  
 สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2559:  39-41) กล่าวว่า การบริการหรือการออกแบบการบริการ
เป็นการปฏิบัติรับใช้เพ่ือตอบสนองความต้องการและความจำเป็นของผู้ใช้บริการหรือคนที่มาขอรับ
บริการ เพราะการบริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้หรือแสดงความเป็นเจ้าของได้ แต่
สามารถที่จะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษาผู้ใช้บริการไว้ได้ 
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 อภิสิทธิ์ ไล่สัตรูไกล (2557:  12-16) การออกแบบบริการ คือ การนำวิธีคิดและวิธีปฏิบัติใน
กระบวนการออกแบบมาช่วยพัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ ที่จะสามารถสร้างประโยชน์ได้
สูงสุด ใช้งานได้สะดวกที่สุดและสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการได้มากที่สุด ที่สำคัญคือสามารถ
สร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ท้ังเชิงรูปธรรมและนามธรรม 
 หลิว เอินผิง และ บุญชู บุญลิขิตศิริ (2560:  151) ได้กล่าว่า จุดมุ่งหมายสำคัญของการ
ออกแบบการบริการส่วนใหญ่คือการออกแบบเพ่ือให้ผู้ใช้ใช้งานได้ตอบสนองต่อความต้องการแก่
ผู้ใช้บริการสร้างความพึงพอใจความไว้วางใจและเป็นการบริการที่มีประสิทธิภาพทั้งนี้การออกแบบ
การบริการ มีทั้งรูปแบบนามธรรมและรูปธรรมเช่นกระบวนการสร้างประสบการณ์แก่ผู้มารับบริการ
ในการถ่ายทอดข้อมูลเกี่ยวกับ บริการนั้น ๆ เพ่ือให้เกิดความรู้ความเข้าใจนอกจากนั้นการออกแบบ
การบริการยังเป็นการหลอมรวมระหว่างมนุษย์กับการสื่อสารสภาพแวดล้อมภายในสังคมพฤติกรรม
และวัตถุให้กลายเป็นหนึ่งเดียวและมีความพยายามมุ่งมั่นที่จะพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้สามารถ
ตอบสนองอำนวยความสะดวกตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการและหน่วยงานได้ให้ความหมายของการบริการ โดยมีรายละเอียด
ในตารางที่ 2 
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ตารางท่ี 2 ความหมายเพ่ิมเติมของการออกแบบบริการ 

องค์กร ความหมาย 

The Copenhagen Institute 
of Interaction Design, 
2008 

ความมุ่งมั่นที่จะตอบสนองความต้องการอันแท้จริงของผู้ใช้ และ
ตั้งใจที่จะสร้างคุณค่าใหม่ให้เกิดขึ้นทั้งในเชิงเศรษฐกิจและสังคม 
และถือเป็นสิ่ งจำเป็นอย่างยิ่ งต่อการขับเคลื่อนเศรษฐกิจบน
ฐานความรู้ 

Stefan Moritz, 2005 การสร้างสรรค์และปรับปรุงระบบบริการต่าง ๆ ให้มีอรรถประโยชน์
มากขึ้น น่าใช้ขึ้น และเป็นที่ต้องการในสายตาของผู้ใช้บริการมาก
ขึ้น ในขณะเดียวกัน มันก็ เป็นระบบที่มีประสิทธิภาพและให้
ประสิทธิผลมากขึ้นสำหรับองค์กรด้วย ถือเป็นแนวคิดใหม่ที่มีความ
รอบด้าน เป็นสหวิทยาการและมีความสอดประสานกันอย่างแท้จริง 

UK Design Council, 2010 คือการทำให้งานบริการที่เรานำเสนอนั้นมีประโยชน์ ใช้งานได้ดี มี
ประสิทธิภาพ สร้างประสิทธิผลและเป็นที่ต้องการของผู้ใช้ 

Frontier Service Design, 
2010 

คือวิถีทางแบบองค์รวมที่จะทำให้ธุรกิจหนึ่งๆ สามารถเข้าใจความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างครอบคลุม ลึกซึ้งและถึงใจ 

Continuum, 2010 คือการพัฒนาสภาพแวดล้อม เครื่องมือและขั้นตอนการทำงาน ที่จะ
ช่วยให้พนักงานของเราสามารถนำเสนอบริการระดับสุดยอดในวิถี
อันเป็นแบบฉบับของแบรนด์เราเท่านั้น 

Engine Service Design, 
2010 

ความเชี่ยวชาญด้านการออกแบบแขนงหนึ่ง ที่จะช่วยให้เราพัฒนา
และส่งมอบงานบริการชั้นดีออกไปได้ โดยโครงการด้าน Service 
Design นั้นสามารถปรับปรุงองค์ประกอบหลายๆ อย่าง เช่น ความ
ง่ายในการใช้ ความพึงพอใจ ประสิทธิภาพการทำงาน ความ
จงรักภักดี สภาพแวดล้อม การสื่อสารหรือแม้กระทั่งตัวสินค้า และ
การออกแบบริการจะไม่ละเลยเรื่อง คน ที่เกี่ยวข้องกับงานบริการ
นั้น ๆ 

ที่มา : อภิสิทธิ์ ไล่สัตรูไกล (2558) 
 โดยสรุป การออกแบบบริการคือกระบวนการออกแบบที่มีมนุษย์เป็นศูนย์กลาง  อย่าง
สร้างสรรค์บนพ้ืนฐานความเป็นไปได้ เพ่ือสร้างคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการและสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขันแก่ผู้ให้บริการการออกแบบบริการได้รับการพัฒนาจากศาสตร์การออกแบบหลายแขนง  โดย
อาศัยเครื่องมือและวิธีการทำงานออกแบบผลิตภัณฑ์ การออกแบบการปฏิสัมพันธ์ การออกแบบการ
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สื่อสาร ผสมผสานกับศาสตร์เครื่องมือการวางแผนกลยุทธ์ทางธุรกิจ การประสานเครื่องมือจากศาสตร์
เหล่านี้เข้าไว้ด้วยกันสู้กระบวนการออกแบบการบริการทำให้สามารถสร้าง ปฏิสัมพันธ์ของการบริการ 
(service touchpoint) และแพลตฟอร์มอันหลากหลายอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ดังนั้น การออกแบบการบริการจึงเป็นกระบวนการสร้างกลยุทธ์เพ่ือให้ผู้ใช้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการได้รับประสบการณ์ที่ดีจากการบริการและยังเป็นการเพ่ิมคุณค่าให้แก่ผลิตภัณฑ์ ด้วย
ประโยชน์ของการบริการประกอบด้วย การทำให้เข้าใจความต้องการของตลาด การเพ่ิมคุณค่าด้วย
ทรัพยากรที่มีอยู่ การเปลี่ยนวัฒนธรรมขององค์กร เปิดมุมมองใหม่ในการพัฒนาการบริการในอนาคต
ทำให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการสูงขึ้น สู่การเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและยังเป็นการเชื่อม
ความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรและผู้ใช้บริการทั้ง ความสำเร็จในการสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่
ผู้ใช้บริการสู่ การสร้างจุดขายที่แตกต่างจากคู่แข่ง ที่สำคัญคือการสร้างความผูกพันกับแบรนด์ 
 อภิสิทธิ์ ไล่สัตรูไกล (2558:  9) ได้อธิบายกระบวนการการออกแบบการบริการ นักออกแบบ
ต้องมีทักษะพ้ืนฐานดังนี้ 

1.  ด้านพ้ืนฐานการออกแบบบริการ ผู้ออกแบบควรมีทักษะในการจัดระเบียบข้อมูลที่
ซับซ้อนได้อย่างดีเยี่ยม มีความตระหนักถึงมุมมองของการพัฒนาอุตสาหกรรม และแนวโน้มการตลาด 

2.  ด้านการทำความเข้าใจข้อมูล ผู้ออกแบบควรมีทักษะในการตั้ งสมมุติฐานและ
ความสามารถในการบริหารจัดการหาข้อมูลทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพได้ดี  รวมถึงการถ่ายทอด
ความซับซ้อนของข้อมูลให้เข้าใจได้ง่าย มีความเชี่ยวชาญทางด้านการทำวิจัยผู้ใช้บริการและการตลาด 

3.  ด้านการคิดผู้ออกแบบ ควรมีความเชี่ยวชาญในการคิดเชิงกลยุทธ์และเข้าใจในระบบที่
ซับซ้อนสามารถวิเคราะห์และสังเคราะห์เพ่ือที่จะนำไปสู่ประเด็นที่สำคัญในการออกแบบ  มี
ประสบการณ์ในการกำหนดกลุ่มเป้าหมายที่ซัดเจน เพ่ือระบุโอกาสและกลยุทธ์ในการพัฒนาระบบ
บริการ 

4.  ด้านการพัฒนาแนวคิด ควรมีความสามารถที่จะพัฒนาแนวคิดให้เป็นรูปธรรม มีความคิด
สร้างสรรค์ในมุมมองใหม่ มีทักษะในการแก้ไขปัญหาสร้างนวัตกรรมแนวคิดแนวทางแก้ไขปัญหาจาก
ข้อมูลเชิงลึกที่ได้มาเพ่ือออกแบบจุดปฏิสัมพันธ์ต่าง ๆ และนำเสนอเป็นเรื่องราวการใช้งานเข้าใจง่าย 

5.  ด้านการคัดกรองแนวคิด ผู้ออกแบบควรมีประสบการณ์ในการวิเคราะห์และสังเคราะห์
จากผลที่ได้มาด้วยสามารถสร้างเกณฑ์ในการตัดสินใจ มีการคิดที่เป็นระบบและมีทัศนคติที่สามารถ
วิพากษ์วิจารณ์ทดสอบและประเมินผลได้ 

6.  ด้านการสื่อสารแนวคิด ผู้ออกแบบควรมีวิสัยทัศน์ที่จะนำไปสู่อนาคตได้สามารถพัฒนา
แนวทางการสื่อสารที่ทำให้เห็นภาพในองรวมทั้งหมดและสื่อสารผ่านเรื่องราวสถานการณ์ที่เกี่ยวข้อง
ได ้
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7.  ด้านการทำให้เป็นจริง ผู้ออกแบบบริการปอนด์สามารถนำแนวคิดที่ออกแบบมาใช้ในแต่
ละจุด ปฏิสัมพันธ์โดยสามารถทำให้เป็นผลสำเร็จจนถึงการทดสอบและสามารถนำไปใช้จริงได้ด้วย
ขั้นตอนต่าง ๆ ในรายละเอียดมีความสอดคล้องกับภาพใหญ่โดยรวมและแผนการตลาดจากโมเดล
ธุรกิจขององค์กรด้านการบริการ 

ในปัจจุบันความก้าวหน้าของเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตในปัจจุบันทำให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึง
ผลิตภัณฑ์และงานบริการต่าง ๆ ได้อย่างง่ายดาย ทุกคนสามารถเปรียบเทียบข้อมูลของผลิตภัณฑ์ที่
คล้ายกันได้ล่วงหน้า เข้าถึงงานบริการชนิดเดียวกันได้จากหลากหลายช่องทาง ฯลฯ พฤติกรรมเหล่านี้
จึงส่งผลให้แนวโน้มความต้องการในตลาดบริโภคเปลี่ยนไปอย่างมีนัยสำคัญ ยกตัวอย่างเช่น จากวันที่
ผู้คนเคยปลาบปลื้มกับเทคโนโลยีที่ก้าวล้ำที่สุด ทุกวันนี้พวกเขากลับต้องการแค่เทคโนโลยีที่สามารถ
เชื่อมโยงกับชีวิตประจำวันได้ (From Hi-Tech to Hi-Touch) วิถีการผลิตสมัยใหม่ที่ทำให้มาตรฐาน
ของผลิตภัณฑ์และบริการเหมือนกันไปหมด ส่งผลให้ผู้บริโภคเริ่มมองหาคุณค่าใหม่ จากสิ่งที่
สร้างสรรค์ขึ้น เป็นพิ เศษเพ่ือเขาเท่านั้น  (From Standardization to Customization) ความ
อัตโนมัติที่ได้รับจากวิถีเทคโนโลยีเริ่มทำให้สินค้าและบริการกลายเป็นสิ่งไร้อารมณ์ ผู้คนจึงกลับไปโหย
หาความพิถีพิถันจากสัมผัสที่เป็นมนุษย์อีกครั้ง (From Automatization to Crafting) นั้นคือ การ
ออกแบบบริการ (Service Design) ที่ไม่ใช่การออกแบบสำหรับงานบริการแต่เพียงเท่านั้น แต่การ
ออกแบบบริการครอบคลุมไปถึงการพัฒนาปรับปรุงและสร้างสรรค์นวัตกรรมการออกแบบสำหรับ
ผลิตภัณฑ์และประสบการณ์อีกด้วย 
 อย่างไรก็ดี การออกแบบบริการ ควรต้องเรียนรู้ถึงที่มาและความสำคัญของงานบริการ อันจะ
ส่งผลต่อทิศทางการเติบโตของธุรกิจเสียก่อน โดยความแตกต่างระหว่างการขายผลิตภัณฑ์กับ การ
ให้บริการนั้น สามารถเปรียบเทียบได้ตามตารางต่อไปนี้ 
ตารางท่ี 3 ความแตกต่างระหว่างการขายผลิตภัณฑ์กับการให้บริการ 

การขายผลิตภัณฑ์ การให้บริการ 

เป็นความสัมพันธ์ระยะสั้น  สร้างความสัมพันธ์ระยะยาว 
ผลิตภัณฑ์วางอยู่บนชั้นสินค้าหรือพ้ืนที่ขาย งานบริการเป็นการสร้างระบบทั้งหมดข้ึนใหม่ 
คุณค่าอยู่ที่ความสามารถของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ คุณค่าถูกสร้างขึ้นในขณะที่ผู้ใช้บริการได้รับบริการ

และเกิดประสบการณ์ร่วม 
ผู้ผลิตสร้างผลิตภัณฑ์ให้ผู้บริโภคใช้งาน ทั้งผู้ผลิตและผู้บริโภคร่วมกันสร้างงานบริการขึ้น 

ที่มา: (เบญชภา แจ้งเวชฉาย, 2559) 
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กระบวนการออกแบบบริการ 
 การบริการคือกิจกรรมหรือกระบวนการในการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือ
องค์กรเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุขและความสะดวกสบายหรือเกิด
ความพึงพอใจจากผลของการกระทำนั้นการบริการมีลักษณะเฉพาะของตัวเองคือไม่สามารถจับต้องได้
ไม่สามารถแบ่งแยกได้ไม่สามารถเก็บครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่จำเป็นต้องรวมอยู่กับ
สินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืน พัฒนาการของการออกแบบบริการเริ่มขึ้นจากมุมมองที่นักการตลาดต้องการ
ตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภค แต่นั่นก็ไม่ใช่คำตอบทั้งหมด เพราะงานบริการในวันนี้ต้องเดิน
ควบคู่ไปกับทิศทางการพัฒนาองค์กรและเข้าไปเป็นส่วนสำคัญในการกำหนดกลยุทธ์ของธุรกิจด้วย 
โดย (Schneider & Stickdorn, 2011) กล่าวว่า การออกแบบบริการ คือการประยุกต์ใช้กระบวนการ
คิดเชิงออกแบบ (Design Thinking) และกระบวนการออกแบบเข้ากับงานด้านบริการเพ่ือสร้างการ
บริการที่มองจากมุมของผู้บริโภคที่แท้จริง ซึ่งใช้ได้จริง มีประโยชน์และเป็นที่ต้องการ ในขณะเดียวกัน
ก็ยังสามารถทำกำไรและสร้างความแตกต่างในมุมของผู้ให้บริการสู่แนวทางการบริการที่ยึด
ประสบการณข์องผู้ใช้เป็นหัวใจหลัก 
 

 
ภาพที่ 1 กระบวนการออกแบบบริการ 

ที่มา: ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ, 2557 
 
 ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (2558:  41-156) ได้อธิบายว่ากระบวนการออกแบบไม่ได้เป็น
เส้นตรงอย่างที่คิด แต่เป็นกระบวนการที่กลับไปกลับมาและจะต้องทำซ้ำไปซ้ำมา กระบวนการ
ออกแบบบริการ ประกอบด้วย 3 ระยะ คือ การสำรวจและเก็บข้อมูล การสร้างแนวคิดงานบริการ 
และการนำแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง มีรายละเอียดดังนี้ 
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 1.  ระยะที่ 1 การสำรวจและเก็บข้อมูล (Exploration) หมายถึง การศึกษาค้นคว้าและเก็บ
ข้อมูลเชิงลึก โดยเฉพาะการวิจัยในเชิงมานุษยวิทยาและวัฒนธรรม (Ethnography research) ที่จะ
ทำ ให้สามารถระบุถึงความต้องการที่แท้จริงของผู้บริโภค ซึ่งจะเป็นข้อมูลที่นำไปสู่การหาช่องว่างหรือ
โอกาสใหม่ๆ สำหรับการออกแบบบริการที่ เหมาะสมที่สุดได้  โดยการสำรวจและเก็บข้อมูล 
(Exploration) คือขั้นตอนการเก็บรวบรวม สังเกตและวิเคราะห์ข้อมูลตลอดจนการระบุถึงปัญหา
ภายในระบบบริการที่ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้  ทั้งนี้เพ่ือจะนำข้อมูลดังกล่าว
มาสร้างเป็นโจทย์ในการออกแบบบริการต่อไปในขั้นตอนนี้จะช่วยเปิดโลกของนักออกแบบบริการสู่
โอกาสและแนวคิดต่าง ๆ โดยการทำวิจัยและรวบรวมข้อมูลนั้นเปรียบเหมือนการสร้างฐานข้อมูลให้
แข็งแรง แทนที่จะพยายามหาแนวทางแก้ไขปัญหาตั้งแต่ต้น เพราะปัญหานั้นอาจจะไม่ใช่ปัญหาที่
แท้จริงขั้นตอนการสำรวจและเก็บข้อมูล ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ได้แก่ 

1.1.  ทำความเข้าใจปัญหา Understand the Challenge โดยปกติคนส่วนใหญ่มักจะมี
ความคิดล่วงหน้าหรือทางออกในใจเกี่ยวกับปัญหาต่าง ๆ ก่อนที่จะลงมือสืบหาข้อมูลหรือสำรวจ
ปัญหานั้นจริง ๆ ซึ่งไม่รู้ว่านั่นคือการมองไปที่ตัวปัญหาจากสิ่งที่เห็น แต่สิ่งนั้นอาจสาเหตุของการเกิด
ปัญหาที่แท้จริง ดังนั้นการทำความเข้าใจปัญหาก่อน จึงเป็นสิ่งสำคัญที่จะทำให้ค้นพบสาเหตุของ
ปัญหาที่แท้จริงได้ ดังนี้ 

–  การทบทวนนิยาม (Reframing) เป็นวิธีการพ้ืนฐานที่จะกำหนดขอบเขตและ
สร้างความเข้าใจที่ตรงกันให้  

–  การระบุผู้ที่เกี่ยวข้อง (Stakeholder Map) เป็นการพิจารณาผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียทั้งหมดของงานบริการหนึ่งๆ ไม่ว่าจะเป็นผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม โดยสามารถระบุไปถึงผู้ที่ต้องการให้เขามีส่วนเกี่ยวข้องในอีกด้วย เครื่องมือนี้จะช่วยให้เกิด
การพิจารณางานบริการอย่างเป็นระบบและสามารถเชื่อมโยงความสัมพันธ์และความต้องการที่
หลากหลายของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดได้  

–  การระบุระบบต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง (System Map) จะคล้ายคลึงกับการระบุผู้ที่
เกี่ยวข้อง (Stakeholder Map) แต่เปลี่ยนจากตัวบุคคลมาเป็นระบบแทน เพราะการออกแบบบริการ
นั้นจะต้องคำนึงถึงประสบการณ์ของผู้ใช้บริการทั้งหมด อาทิเช่น ในการออกแบบห้องรอเรียกชื่อ
ผู้ป่วยจะต้องมีระบบบริการต่ าง ๆ ที่ เกี่ยวข้องทั้งทางตรงและทางอ้อม เช่น ระบบขนส่งมา
โรงพยาบาล ระบบเวชระเบียนผู้ป่วย ระบบการจ่ายบัตร ระบบเรียกชื่อ เป็นต้น 

1.2.  เก็บข้อมูลเชิงลึก Gather Insights การเก็บข้อมูลเชิงลึกนี้เป็นหัวใจสำคัญของ
ขั้นตอนการสำรวจและเก็บข้อมูล การสังเกตสิ่งรอบตัวและพฤติกรรมของผู้คน จะทำให้เห็นถึงสิ่งที่คน 
ปฏิบัติจริง ๆ และสิ่งที่พูดว่าเขาทำ ประกอบไปด้วย การทำวิจัยขั้นต้น การทำวิจัยภาคสนาม 
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การศึกษาพฤติกรรมผู้ใช้ การสัมภาษณ์ผู้ใช้ การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้ใช้บริการ การประชุมเชิง
ปฏิบัติการ  

1.3.  สังเคราะห์ข้อมูล Synthesis ในขั้นตอนการสำรวจและเก็บข้อมูล จะพบว่ามีข้อมูล
ที่รวบรวมมาได้มากมาย ดังนั้น การวิเคราะห์สังเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative data) จึง
เป็นเรื่องที่สำคัญมาก โดยจะต้องตีความข้อมูลที่รวบรวมมาให้เป็นข้อมูลเชิงลึก ( Insights) ที่เป็น
ประโยชน์กับโครงการที่กำลังทำอยู่ ซึ่งมีวิธีการที่แตกต่างกันไปดังนี้  การร้อยเรียงเป็นเรื่องราว สร้าง
ผู้ใช้จำลอง สร้างประสบการณ์ของผู้ใช้เพ่ือช่วยให้เข้าใจมุมมองของผู้ใช้บริการได้ชัดเจนมากขึ้นและยัง
ทำ ให้เข้าใจความเชื่อมโยงของแต่ละขั้นตอนการให้บริการอีกด้วย 
 นอกจากนี้ Jakob and Stickdorn (2011:  2-7) ได้อธิบายเพ่ิมเติมว่า เป็นจุดที่ผู้ใช้บริการ
และผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกัน เช่น การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชีที่สามารถทำได้
หลายช่องทาง ไม่ว่าจะเป็นการเดินทางไปสอบถามที่ธนาคาร การโทรศัพท์ไปที่ธนาคารและสอบถาม
จากพนักงานหรือแม้กระทั่งการตรวจสอบผ่านเครื่องตอบรับอัตโนมัติหรือตู้เอทีเอ็ม ทั้งหมดนี้คือจุด
ปะทะระหว่างเราในฐานะผู้ใช้บริการและธนาคารในฐานะผู้ให้บริการการออกแบบบริการที่ดีนั้นจะ
ช่วยนำมาซึ่งโอกาสใหม่ๆ ในการสร้างจุดปะทะ (Touch-Point) ที่มีประสิทธิภาพ สามารถสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้กับผู้ ใช้บริการได้และในขณะเดียวกันก็ เป็นการคัดกรองจุดปะทะที่ ไม่มี
ประสิทธิภาพออกไป เพ่ือให้สอดคล้องกับภาพลักษณ์ขององค์กร โดยสามารถสังเคราะห์ข้อมูล 
(P.O.I.N.T) เป็นเครื่องมือในการหาความเข้าใจเชิงลึก (Insights) อย่างเป็นระบบ ตามหัวข้อดังต่อไปนี้ 

–  ปัญหาที่สังเกตพบ Problems you observed 
–  โอกาสในการแก้ปัญหา Opportunities you see 
–  ความรู้ความเข้าใจที่ได้รับ Insights you gathered 
–  ความต้องการของผู้ใช้บริการ Needs people have  
–  แนวคิดท่ีเกิดข้ึนจากการสังเคราะห์ Themes that stand out 
จากข้อมูลทั้งหมดที่มีนั้น ข้อมูลใดเป็นประโยชน์หรือเป็นความเข้าใจเชิงลึก เครื่องมือนี้จะ

สามารถช่วยให้มองเห็นรูปแบบ (Pattern) และประเด็นสำคัญของข้อมูลได้ชัดเจนขึ้น  
2.  ระยะที่ 2 การสร้างแนวคิดงานบริการ (Creation) หมายถึง การนำผลวิจัยที่ได้จาก

ขั้นตอนแรกมาออกแบบแนวคิดงานบริการ ซึ่งจะเน้นให้ผู้เกี่ยวข้องไม่ว่าจะเป็นผู้มีส่วนได้หรือผู้มีส่วน
เสียมามีส่วนร่วมในกระบวนการออกแบบด้วย (Co-creation) หลังจากได้ข้อมูลจากขั้นตอนการ
สำรวจและเก็บข้อมูล (Exploration) แล้ว ขั้นตอนต่อไปในกระบวนการออกแบบบริการ ก็คือการนำ
ผลวิเคราะห์ที่ได้มาใช้สร้างสรรค์งานบริการ โดยการสร้างสรรค์ที่ว่านี้ไม่ใช่แค่เรื่องหน้าตาหรือ
ภาพลักษณ์ที่ดูดีเท่านั้น แต่หมายถึงการสร้าง “ประสบการณ์ร่วม” ที่ผู้บริโภคจะเชื่อมต่อกับงาน
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บริการได้ในทุกจุดปะทะ (Touchpoint) ไม่ว่าจะเป็นก่อนการใช้บริการระหว่างที่ใช้บริการหรือ
หลังจากใช้บริการแล้วก็ตาม สู่การสร้างแนวคิดงานบริการจะประกอบไปด้วย 4 ขั้นตอน คือ 

1.  Inform การรับรู้ข้อมูลเชิงลึกที่จะช่วยให้เข้าใจรายละเอียดและโจทย์ที่กำลังศึกษา 
โดยในส่วนนี้ จะต้องนำข้อมูลที่หลากหลายมาเชื่อมต่อกันเพ่ือนำไปสู่แนวคิดการออกแบบที่เหมาะสม
ที่สุด 

2.  Incubateการพัฒนาแนวคิดจากขั้น Inform ซ้ำไปซ้ำมาหลายๆ ครั้ง เพ่ือให้เกิด
แนวทางที่หลากหลายเปรียบเหมือนกับการย่อยข้อมูลหลายๆ ครั้งเพ่ือหา “แก่นสำคัญ” ที่จะใช้ใน
การออกแบบนั่นเอง 

3.  Illuminateการสร้างแนวคิดที่ไม่ได้กลั่นกรองจากข้อมูลโดยตรง แต่สร้างขึ้นจากพ้ืนที่
อ่ืน ๆ ที่นอกเหนือไปจากข้อมูลที่มี เช่น การคิดงานออกขณะกำลังเดินเล่นในสวนหรือระหว่างทาง
กลับบ้านในบางครั้ง เป็นต้น 

4.  Implement การนำแนวคิดที่ตกผลึกแล้วมาทำให้เกิดข้ึนจริง 
 นอกจากนั้น Jakob and Stickdorn (2011) ได้อธิบายว่า การออกแบบบริการ คือการหาจุด
ร่วมที่ลงตัวระหว่างการศึกษาข้อมูลผู้ใช้ (Human Factor)โครงสร้างและนโยบายขององค์กร 
(Organization) และโอกาสในการลงทุนด้านเทคโนโลยี  (Technician) ซึ่งทั้งสามปัจจัยนี้จะต้อง
สอดคล้องกับรูปแบบงานบริการที่สร้างสรรค์ขึ้น ภายใต้ 3 แนวคิด กระบวนการสร้างสรรค์งานบริการ 
ได้แก่ ค้นหาแนวคิด (Idea Development) สร้างสรรค์ร่วมกัน (Co-Creation) สรุปแนวคิดหลัก 
(Conceptualization)  
 

 
 

ภาพที่ 2 จุดร่วมของงานออกแบบบริการ 
ที่มา: อภิสิทธิ์ ไล่สัตรูไกล (2557:  89) 
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 นอกจากกระบวนการสร้างแนวคิดงานบริการ (Creation) แล้ว การค้นหาแนวคิดหรือการ
พัฒนาแนวคิดยังเป็นอีกส่วนหนึ่งที่สำคัญในกระบวนการออกแบบบริการในระยะที่ 2 เนื่องจากว่า 
กระบวนการค้นหาแนวคิดสำหรับงานบริการมีความสำคัญมากในกระบวนการคิดสร้างสรรค์เพราะ
เป็นการพัฒนาความคิดอย่างเป็นขั้นเป็นตอนและเป็นการสร้างทางเลือกให้พิจารณา เพ่ือหาแนวคิดที่
เหมาะสมที่สุดในการออกแบบบริการก่อนจะลงมือทำจริงการค้นหาแนวคิดงานบริการ ประกอบด้วย 
 1.  ระดมแนวคิดที่หลากหลาย (Generating Ideas) หลังจากระบุปัญหาและโอกาสแล้ว ก็
จะเข้าสู่การสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ที่สามารถแก้ไขปัญหาที่ระบุไว้ตั้งแต่แรกได้ โดยจะต้องคำนึงถึง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ แรงจูงใจของพนักงานหรือแม้แต่ความ
ต้องการและความเป็นไปได้ขององค์กร 
 2.  จัดกลุ่มความคิด (Clustering & Developing Ideas) หลังจากได้แนวคิดที่หลากหลาย 
การจัดกลุ่มแนวคิดที่กระจัดกระจายเหล่านั้นให้เป็นหมวดหมู่จะช่วยทำให้เห็นแนวคิดหลักได้ชัดเจน
ขึ้น อาจก่อให้เกิดการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ ที่ไม่เคยคาดคิดมาก่อนหรือเกิดแนวคิดใหม่ๆ จากการ
รวบหลายๆ แนวคิดเข้าด้วยกัน นอกจากนี้การจัดกลุ่มความคิดยังเป็นการพัฒนาแนวคิดโดยอัตโนมัติ 
เพ่ือสร้างสรรค์งานบริการที่ดีที่สุดอีกด้วย 
 3.  เลือกแนวคิดที่ใช่ (Selecting the Idea) แนวคิดที่หลากหลายบางแนวคิดนั้น อาจเป็น
แนวคิดที่ดีแต่ทำไม่ได้จริงหรือเป็นแนวคิดที่ ไม่สามารถแก้ปัญหาได้ตรงจุดนัก ดังนั้นการคัดเลือก
แนวคิดที่ดีที่สุด จึงควรพิจารณาจากความเป็นไปได้ ความสามารถในการแก้ปัญหาได้ตรงจุดและรอบ
ด้าน (Holistic) โดยคำนึงถึงบริบทของงานบริการนั้น ๆ 
 การออกแบบริการนอกจากการกำเนินตามรูปแบบที่กล่าวมาข้างต้นแล้ว De Bono (2000) 
นักคิดและนักทฤษฎีร่วมสมัยยังไดน้ำเสนอแนวคิดหมวก 6 ใบ เพ่ือให้ผู้ใช้มีระบบวิธีคิดท่ีรอบคอบจาก
มุมมองต่าง ๆ ก่อนจะตัดสินใจเลือกแนวคิดบางอย่างมาพัฒนาต่อโดยเสนอแนวคิด หมวกความคิดทั้ง 
6 ใบ ในการออกแบบการบริการที่มีลักษณะที่แตกต่างกันดังนี้แนวคิดคือ  
 –  หมวกความจริง ข้อมูล และสถิติ Facts, Figures & Information  

–  หมวกความรู้สึก และสัญชาตญาณ Intuition & Emotions 
–  หมวกตรรกะ และความเป็นเหตุเป็นผล Logical Positive 
–  หมวกการวิเคราะห์ และพิจารณาด้วยความระมัดระวัง Judgement & Caution 
–  หมวกความคิดสร้างสรรค์ และการแก้ปัญหา Creativity & Alternatives 
–  หมวกภาพรวม เพื่อดูกระบวนการทำงาน Overview & Process Control 

 กล่าวโดยสรุป หัวใจสำคัญของการออกแบบบริการ คือการนำความคิดเห็นของคนจาก
หลากหลายฝ่ายมาใช้ทำงานร่วมกัน ในที่นี้ไม่ได้หมายรวมแค่เฉพาะพนักงานหรือผู้เชี่ยวชาญจาก
แผนกต่าง ๆ เท่านั้น แต่ยังรวมไปถึงตัวผู้ใช้บริการและกลุ่มคนที่เกี่ยวข้องกับงานบริการ ไม่ว่าใน
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ทางตรงหรือทางอ้อมด้วยในบริบทของการออกแบบบริการ การสร้างสรรค์ร่วมกันสามารถแสดง
บทบาทได้ใน 3 เรื่อง คือ ทำให้เกิดการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหว่างผู้ที่เกี่ยวข้องทุกกลุ่ม การสร้าง
ความรู้สึกร่วมในการเป็นเจ้าของงานบริการนั้น ๆ และนำไปสู่การสร้างสรรค์งานบริการที่สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการที่หลากหลายได้อย่างตรงประเด็น  ฉะนั้น Mager (2009) กล่าวว่า 
กระบวนการสร้างสรรค์ด้านการบริการ จึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งเพ่ือการสร้างสรรค์ร่วมกัน 
ประกอบด้วย 4 ประเภทสร้างสรรค์ร่วมกัน คือ  
 1.  การสร้างสรรค์ร่วมกันที่ต้องการความคิดจากผู้เชี่ยวชาญเฉพาะทาง (Club of Experts) 

2.  การสร้างสรรค์ร่วมกันจากพลังความคิดของฝูงชน (Crowd of People) 
3.  การสร้างสรรค์ร่วมกันเพื่อแบ่งปันความคิดเห็นระหว่างผู้ลงทุนและผู้ที่มีผลประโยชน์หรือ

ผู้ได้รับผลกระทบจากงานบริการ (Coalitions of Parties) 
4.  การสร้างสรรค์ร่วมกันระหว่างกลุ่มคนที่มีความสนใจเดียวกัน (Community of Like-

Minded Spirits) ปฏิบัติการออกแบบร่วมกัน (Co-Design Workshop) คือการร่วมงานกันของกลุ่ม
คนที่มีความหลากหลาย แต่เข้าใจในปัญหาและพร้อมที่จะแก้ไขร่วมกัน การทำงานในลักษณะนี้จะ
ช่วยให้ทุกฝ่ายรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของโครงการและพร้อมใจกันค้นหาทางออกสู่งานบริการใหม่ๆ 

ดังนั้น หัวใจสำคัญของกระบวนการนี้คือ แนวคิด (Concept) ที่ดีจะต้องสร้างคุณค่า (Value) 
ให้เกิดขึ้นกับงานบริการหรือผลิตภัณฑ์หนึ่งๆได้ ซึ่งเป็นแนวคิดแบบ Inside-Out สิ่งที่ผู้บริโภคจะ
สัมผัสได้จากกระบวนการนี้มีเพียงแค่ตัวสินค้าและภาพลักษณ์ที่ผู้ผลิตนำเสนอเท่านั้น โดยส่วนใหญ่
ไม่ได้ตอบสนองความต้องการหรือความพึงพอใจของผู้บริโภคได้เต็มที่นัก การออกแบบระบบและ
ขั้นตอนการบริการ (Service System) จึงเข้ามามีบทบาทมากขึ้นในการสร้างความสัมพันธ์อันดี 
ระหว่างผู้ผลิตและผู้บริโภค ซึ่งถือเป็นการนำแนวคิดแบบ Inside-Out และ Outside-In มาทำงาน
ควบคู่กัน การทำงานลักษณะนี้สิ่งที่ผู้บริโภคจะสัมผัสได้จึงไม่ใช่แค่ตัวสินค้าหรือภาพลักษณ์เท่านั้น แต่
ยังรวมไปถึงงานบริการประสบการณ์และความผูกพันที่จะเกิดขึ้นโดยต่อเนื่องระหว่างผู้ผลิตกับ
ผู้บริโภคด้วย และการมองภาพรวมแนวความคิด (Zoom Out - Concepts) เป็นอีกส่วนหนึ่งที่ทำให้
แต่ละแนวความคิดที่ได้มาจากขั้นตอนสร้างแนวคิดบริการ โดยไม่ได้เฉพาะเจาะจงแค่ในพ้ืนที่
ให้บริการเท่านั้น แต่ยังพิจารณาไปถึงจุดที่ผู้บริโภคเริ่มเห็นงานบริการของเรา เส้นทางที่ผู้บริโภคใช้
เดินทาง และหลังจากใช้บริการ รวมไปถึงการมองรายละเอียดแต่ละสถานการณ์ (Zoom In - 
Scenarios) คือกระบวนการเข้าไปศึกษารายละเอียดของแต่ละขั้นตอนของแนวความคิดที่สร้างขึ้นมา 
แม้ว่าจะได้แนวคิดหลักสำหรับงานบริการแล้วก็ตามวิธีการนี้จะช่วยให้สามารถพัฒนารูปแบบบริการ
ให้สอดคล้องกับโจทย์หรือเป้าหมายได้ดียิ่งข้ึน 

3.  ระยะที่ 3: การนำแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง (Reflection & Implementation) 
หมายถึง การนำบทสรุปแนวคิดในขั้นตอนการสร้างแนวคิดงานบริการมาสร้างแบบจำลองเพ่ือศึกษา
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ความเป็นไปได้ (Prototype) และทดสอบการทำงานของระบบการบริการ โดยจะเปิดรับความเห็น
จากทุกฝ่าย เพ่ือนำมาวิเคราะห์ปรับปรุงแนวทางการบริการให้สอดคล้องกับเป้าหมาย รวมทั้งสร้าง
ความสะดวกและความพึงพอใจให้เกิดขึ้นสูงสุด 

การสร้างแบบจำลองหรือสถานการณ์จำลองเพ่ือทดสอบแนวคิดนี้ถือเป็นหัวใจสำคัญอีกข้อ
ของการพัฒนางานบริการ เพราะจะช่วยให้ประเมินโอกาสและความเป็นไปได้ของระบบการบริการที่
คิดข้ึนมาได้ หรือหากยังมีข้อบกพร่องจะได้นำไปพัฒนาก่อนนำไปใช้จริง 

การสร้างแบบจำ ลองหรือสถานการณ์จำ ลองนี้ประกอบด้วย 3 ขั้นตอน ได้แก่ 
1.  Design the Test: สร้างบททดสอบเป็นการงออกแบบบททดสอบแนวคิด ณ จุดปะทะ 

และออกแบบคำถามที่จะใช้ในสถานการณ เพราะการออกแบบบททดสอบแนวคิด ณ จุดบริการ โดย
การทดสอบแนวคิดด้วยแบบจำลองสถานการณ์จะเป็นการวิเคราะห์ว่ากลุ่มผู้ใช้บริการ กลุ่มพนักงาน
และ/หรือกลุ่มผู้ที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดงานบริการที่มีปฏิสัมพันธ์กับแนวคิดดังกล่าว โดยแนวทางการ
สร้างบททดสอบควรครอบคลุม 3 ปัจจัย ได้แก่ 

(1)  Who : แบบจำลองที่ใช้ในการทดสอบนี้จะทดสอบกับใคร เช่น ทดสอบโดยตรงกับ
ผู้ใช้บริการ ทดสอบกับพนักงานที่ให้บริการ หรือทดสอบกับกลุ่มคนอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
งานบริการนั้น (Stakeholder) 
(2)  How : วิธีการทดสอบจะเป็นอย่างไร เช่น ไปทดสอบ ณ สถานที่จริง โดยเชิญกลุ่ม
ผู้ใช้บริการเป้าหมายไปทดลองใช้ หรือใช้วิธีการจำลองรูปแบบบริการขึ้นมาและเชิญ
ผู้เกี่ยวข้องมาทดสอบ 
(3)  What : เครื่องมือหรืออุปกรณ์ใดบ้างที่จะใช้สร้างแบบทดสอบนี้ เช่น หุ่นจำลองฯลฯ 

02 Test the Interaction : ทดสอบระบบปฏิสัมพันธ์ การทดสอบแนวคิดแล้ว ขั้นต่อมาคือ
การลงมือทดสอบจริง ณ สถานที่ที่จัดเตรียมไว้ โดยสิ่งสำคัญอีกข้อนอกเหนือจากคำตอบที่จะได้รับ  
คือ การสังเกตปฏิสัมพันธ์ที่เกิดขึ้น 

03 Evaluate the Test : ประเมินผลการทดสอบ ได้มาซึ่งคุณค่าและตัวเลข ที่วัดค่าได้
ชัดเจน การเปลี่ยนแปลงแนวคิดใด ๆ ในระบบบริการนั้น หากไม่สามารถสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้นกับตัว
ผู้ใช้บริการ กับองค์กรหรือกับพนักงานขององค์กรได้ ต้องถือว่าแนวคิดนั้นไม่สามารถใช้ได้และไม่
สมควรนำมาใช้งานจริง ซึ่งการประเมินผลจากบททดสอบทั้งหลายนี้ควรจะได้มาซึ่ง ตัวเลข ที่วัดค่าได้
ชัดเจน อาทิเช่น ในทุก ๆ 3 นาที ถ้าสามารถลดระยะเวลาการรอคิว ณ ที่ทำการไปรษณีย์ได้ พนักงาน
ก็จะสามารถให้บริการเพ่ิมขึ้นได้จากเดิม 50% เป็นต้นหลังจากที่ได้วิเคราะห์และประเมินผลแล้ว ขั้น
ต่อมาคือการนำผลวิเคราะห์นั้นมาปรับปรุงแนวคิดงานบริการเป็นครั้งสุดท้าย โดยการทำงานในส่วนนี้
จะเรียกว่าการทำ Post Prototype ซึ่งจะต้องคำนึงถึง 3 ประเด็นหลักๆ คือ 

01.  ผู้ทดสอบได้เรียนรู้อะไรจากการทดสอบนี้ 
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02.  แบบจำลองนี้สนับสนุนแนวคิดท่ีตั้งไว้อย่างไร 
03.  แบบจำลองนี้ช่วยอธิบายแนวคิดและนำไปสู่บทสรุปใด 
นอกจากนี้สำหรับงานบริการโดยทั่วไปแล้วเครื่องมือสร้างแผนธุรกิจจะประกอบไปด้วย

รายละเอียดสำคัญ 9 ส่วน คือ (อภิสิทธิ์ ไล่สัตรูไกล, 2557:  147) 
(1).  Key Partners หมายถึง กลุ่มผู้มีบทบาทสำคัญต่อการดำเนินแนวคิดและรูปแบบบริการ
นั้น ซึ่งอาจหมายรวมถึงบริษัทที่ว่าจ้างผลิต ว่าจ้างออกแบบหรือซัพพลายเออร์ ที่ส่งวัตถุดิบ
ให้ได้ด้วย 
(2).  Key Activities หมายถึง กิจกรรมหลักท่ีช่วยขับเคลื่อนแนวคิดและรูปแบบบริการ อาทิ
เช่น ขั้นตอนที่พนักงานไปรษณีย์ให้บริการผู้ใช้บริการ ณ จุดจัดเตรียมพัสดุ การจัดซื้อกล่อง
พัสดุจากผู้ผลิตล่วงหน้า ฯลฯ  
(3).  Key Resources หมายถึง ปัจจัยและทรัพยากรที่สำคัญต่อรูปแบบบริการ ซึ่งในที่นี้มิได้
หมายถึงแค่วัตถุดิบเพียงอย่างเดียว แต่ยังรวมถึงเงินทุน ที่ดิน ทรัพยากรบุคคล ทรัพย์สินทาง
ปัญญา อุปกรณ์เครื่องจักร ฯลฯ ที่เก่ียวข้องกับงานบริการทั้งหมดด้วย 
(4).  Value Propositionsการระบุให้ได้ว่า คุณค่า ของงานบริการที่นำเสนอนั้นคืออะไร ถือ
เป็นองค์ประกอบที่สำคัญอย่างยิ่ งในการสร้างแผนธุรกิจ ตัวอย่างการเขียน Value 
Proposition เช่น 

–  เป็นงานบริการที่ใหม่หมดจด ไม่เคยมีใครทำมาก่อน 
–  มีประสิทธิภาพสูง สะดวก รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 
–  มีราคาสมเหตุสมผล เหมาะกับกลุ่มเป้าหมาย 
–  ทำให้ความเสี่ยงลดลง สร้างความม่ันใจ น่าเชื่อถือ 

(5).  Customer Relationships หมายถึง ลักษณะความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับ
ผู้ใช้บริการในระบบบริการ หากผู้ใช้บริการรู้สึกพอใจกับรูปแบบปฏิสัมพันธ์ที่จัดให้ ก็จะ
นำไปสู่การบอกต่อ (Word of mouth) และการตัดสินใจซื้อซ้ำ (Re-purchase) นั่นเอง 
ตัวอย่างการระบุลักษณะความสัมพันธ์ เช่น 

–  บริการให้ความช่วยเหลือส่วนบุคคล 
–  บริการตัวเอง / Self-service  
–  บริการผ่านระบบอัตโนมัติ 
–  บริการอย่างเป็นกันเองและผู้ใช้สามารถเชื่อมต่อถึงกันได้ 

(6).  Channels ช่องทางที่ใช้ติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการไม่ได้หมายถึง ช่องทางการขายหรือ
หน้าร้านเพียงเท่านั้น แต่ยังรวมถึงช่องทางการนำเสนอข้อมูล การส่งต่อโปรโมชั่นและเพ่ือให้
ผู้ใช้บริการตัดสินใจเลือกใช้บริการของเราในอนาคตด้วย สามารถแบ่งได้เป็น 5 
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ระยะ ดังนี้ 
–  Awareness: ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงงานบริการของเราได้อย่างไร 
–  Evaluation: ผู้ใช้บริการมองเห็นคุณค่าในงานบริการของเราได้อย่างไรบ้าง 
–  Purchase: ผู้ใช้บริการสามารถซื้อบริการของเราผ่านช่องทางใดบ้าง 
–  Delivery: ผู้ใช้บริการสามารถได้รับงานบริการของเราด้วยวิธีใดบ้าง 
–  After Sales : ผู้ใช้บริการได้รับการดูแลหลังการขายอย่างไรบ้าง 

 (7).  Customer Segments หมายถึง การกำหนดกลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายสำหรับงานบริการ
หนึ่งๆ ซึ่งในบางกรณีผู้ที่ซื้องานบริการอาจจะไม่ใช่ตัวผู้บริโภคเองโดยตรง เช่น พ่อแม่ซื้อแพคเกจ
โทรศัพท์ให้ลูก ดังนั้นจึงควรศึกษาให้ลึกว่ากลุ่มเป้าหมายมีความหลากหลายเพียงใดหรือมี
ความสัมพันธ์กันอย่างไร เพ่ือที่จะได้สามารถส่งผ่าน คุณค่าและรูปแบบงานบริการที่เหมาะสมที่สุ ด
ให้แก่พวกเขาได้ 
 (8).  Cost Structure หมายถึง การระบุโครงสร้างต้นทุนและค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน
บริการหนึ่งๆ โดยลักษณะของต้นทุนอาจมีหลายประเภท เช่น 

–  ต้นทุนในการขับเคลื่อนธุรกิจ เช่น เงินเดือนพนักงาน ค่าน้ำมัน ค่าอุปกรณ์สำนักงาน  
–  ต้นทุนที่ช่วยสร้างคุณค่าให้ธุรกิจ เช่น งานสื่อสารการตลาด งานออกแบบ ฯลฯ 

 (9).  Revenue Streams หมายถึง การระบุช่องทางและรูปแบบ การสร้างรายได้ ในงาน
บริการของเรา ข้อมูลส่วนนี้จำเป็นอย่างยิ่งต่อการวางกลยุทธ์และการสร้างมูลค่าที่เหมาะสมให้กับงาน
บริการ เพราะจะทำให้ผู้บริหารตัดสินใจได้ว่าควรเพ่ิม ตัด หรือปรับปรุงรูปแบบบริการและ/หรือ
ช่องทางในการเข้าถึงบริการอย่างไร 

นอกจากนี้ Curedale (2013) ได้กล่าวว่าพัฒนาการของการออกแบบบริการเริ่มขึ้นจาก
มุมมองที่นักการตลาดต้องการตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภค แต่นั่นก็ไม่ใช่คำตอบทั้งหมด 
เพราะงานบริการในวันนี้ต้องเดินควบคู่ไปกับทิศทางการพัฒนาองค์กรและเข้าไปเป็นส่วนสำคัญในการ
กำหนดกลยุทธ์ของแต่ละธุรกิจด้วย เพราะการออกแบบบริการเป็นศาสตร์ด้านงานบริการในสังคม
มนุษย์นั้นมีการพัฒนามาอย่างต่อเนื่องจากหลายแง่มุม คือ การตลาดเพ่ืองานบริการ  Service 
Marketing ที่เป็นการเรียนรู้การทำตลาดสำหรับงานบริการโดยเฉพาะและวิศวกรรมการบริการ 
Service Engineering เรียนรู้เพ่ือให้บริการผู้ใช้บริการในส่วนโครงสร้างวิศวกรรม การบริหารจัดการ
งานบริการ Service Management ประกอบด้วย การเรียนรู้เพื่อบริหารจัดการงานระบบขององค์กร 
วิทยาการบริการ Service Science เป็นวิธีการพัฒนานวัตกรรมเพ่ือค้นหารูปแบบงานบริการใหม่ๆ ที่
จะเปิดศักยภาพในการแข่งขัน การออกแบบบริการ Service Design ผนวกศาสตร์ด้านงานบริการเข้า
กับทิศทางการพัฒนาองค์กร โดยคำนึงถึงทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้องไม่ว่าจะเป็นพนักงานในองค์กร 
ผู้บริโภค รวมไปถึงบุคคลหรือหน่วยงานอ่ืนที่เชื่อมโยงกับธุรกิจ เพราะการออกแบบบริการสนับสนุน



 37 

การพัฒนานโยบายการให้ผู้ ใช้งานเป็นศูนย์กลาง รวมถึงการให้ความสำคัญกับโครงสร้างและ
กระบวนการที่เน้นไปที่ผู้ใช้งานเป็นหลัก ทำให้ผู้ให้บริการต้องเริ่มคิดถึงประเด็นอย่างความต้องการ 
ประสบการณ์ การเดินทางจุดในการให้บริการ (Touch Points) และข้อเท็จจริงต่าง ๆ นอกจากนั้น
เมื่อพูดถึงการออกแบบบริการสวนมากคือการออกแบบด้านปัจจัยด้านการตลาด 4P เพราะการตลาด
ที่คุ้นเคยกันเป็นอย่างดีคือการตลาดแบบ 4P ที่องค์กรหรือเจ้าของธุรกิจจะนำข้อมูลการวิจัยมาใช้ใน
การขับเคลื่อนผลิตภัณฑ์ก่อนวางตลาด โดยองค์ประกอบของ 4P ที่ว่านี้ประกอบไปด้วย  

–  รูปแบบและคุณสมบัติของตัวผลิตภัณฑ์ (Product)  
–  การส่งเสริมการขายต่าง ๆ (Promotion) 
–  การสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล (People) 
–  การสร้างระบบเพ่ือให้ผู้บริโภคใช้บริการได้สะดวก (Process) 
จากการศึกษาแนวคิดการออกแบบบริการ (Service Design) สรุปได้ว่า การออกแบบบริการ

คือ การนำ วิธีคิดและวิธีปฏิบัติ กระบวนการออกแบบมาช่วยพัฒนารูปแบบงานบริการที่ให้
ความสำคัญกับการออกแบบชุดประสบการณ์ หรือผลิตภัณฑ์ ที่จะสามารถสร้างประโยชน์ได้สูงสุดต่อ
ผู้บริโภคโดยอาศัยวิธีการคิดจากคนหลายๆ แบบและจำเป็นต้องใช้ทักษะหลายด้านประกอบกัน เพ่ือ
มุ่งหวังที่จะทำให้จุดเชื่อมต่อในงานบริการมีประโยชน์เต็มที่ สามารถใช้งานได้สะดวกที่สุดและสร้าง
ความประทับใจให้กับผู้ใช้ได้มากที่สุด ที่สำคัญคือสามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ทั้งในเชิง
รูปธรรมและนามธรรมที่สามารถสร้างความแตกต่าง เพ่ิมประสิทธิภาพและผลลัพธ์ที่ดีในความรู้สึก
ของผู้ใช้บริการสอดคล้องกับ ปัณณวิชญ์ พยุหวรรธนะ (2559) กล่าวว่า การออกแบบบริการ เป็นการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้ขายในราคาที่ผู้บริโภคยอมรับได้และผู้บริโภคยินดี
จ่ายเพราะมองเห็นว่าคุ้มค่ารวมถึงมีการจัดจำหน่ายกระจายสินค้าให้สอดคล้องกับพฤติกรรมการซื้อ
หาเพ่ือให้ความสะดวกแก่ลูกค้า ด้วยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในสินค้า และเกิดพฤติกรรม
อย่างถูกต้อง ประกอบด้วย 

ผลิตภัณฑ์(Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือตอบสนองความจำเป็นหรือความ
ต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยสิ่งที่สัมผัสได้และสัมผัสไม่ได้  เช่น บรรจุภัณฑ์สี
ราคา คุณภาพ ตราสินค้า บริการและชื่อเสียงของผู้ขาย ผลิตภัณฑ์อาจจะเป็น สินค้า บริการ สถานที่ 
บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑ์ที่ เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้  ผลิตภัณฑ์จึง
ประกอบด้วย สินค้า บริการ ความคิด สถานที่ องค์กรหรือบุคคล ผลิตภัณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ มี
คุณค่า ในสายตาของลูกค้า จึงจะมีผลทำให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้ 

การส่งเสริมการขาย เป็นเครื่องมือการสื่อสาร เพ่ือสร้างความพึงพอใจต่อตราสินค้าหรือ
บริการหรือความคิดหรือต่อบุคคล โดยใช้เพ่ือจูงใจให้เกิดความต้องการ เพ่ือเตือนความทรงจำใน
ผลิตภัณฑ์ โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื่อ และพฤติกรรมการซื้อ หรือ เป็นการ
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ติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย เพ่ือสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การ
ติดต่อสื่อสารอาจใช้พนักงานขาย (Personal Selling) ท าการขาย และการติดต่อสื่อสารโดยไม่ใช้คน 
(Non-Personal Selling) เครื่องมือในการติดต่อสื่อสารมีหลายประการองค์การอาจเลือกใช้หนึ่งหรือ
หลายเครื่องมือซึ่งต้องใช้หลักการเลือกใช้เครื่องการสื่อสารการตลาดแบบประสมประสานกัน 
(Integrated Marketing Communication) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์ คู่
แข่งขัน โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกันได้ เครื่องมือการส่งเสริมการตลาดที่สำคัญมีดังนี้ การโฆษณา 
การขายโดยใช้พนักงานขาย การส่งเสริมการขาย การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์  

การสร้างความเชื่อมั่นผ่านบุคล บุคลากร (People) หรือ พนักงาน (Employees) ซึ่งต้อง
อาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือให้สามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี
สามารถตอบสนองต่อลูกค้า มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้าง
ค่านิยมให้กับองค์กร  

ระบบการบริการ เพ่ือส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้า (Customer Satisfaction) ในการบริหารการตลาดนั้นผู้บริหารการตลาดต้องมี
ความเข้าใจถึงความต้องการของผู้บริโภค และมุ่งตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคด้วยเครื่องมือ
ส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งมักจะรู้จักกันโดยทั่วไปว่า แต่ปัจจุบันในยุคของการตลาดที่มุ่งเน้นลูกค้า
นั้นจะเปลี่ยนกระบวนทัศน์ใหม่คือ องค์ประกอบทุกอย่างนั้นให้เริ่มต้นจากลูกค้าเป็นหลัก โดยเริ่ม
ตั้งแต่การออกแบบตลอดจนตอบสนองในมุมมองของลูกค้า  

สำหรับการวิจัยครั้งนี้ จากการทบทวนเอกสารที่เกี่ยวข้อง โดยมีนักวิชาการหลายท่านได้
แนวคิด เครื่องมือ รวมทั้งกระบวนการในการออกแบบบริการ โดยผู้วิจัยได้นำแนวคิดการออกแบบ
บริการของ ปัณณวิชญ์ พยุหวรรธนะ (2559) มาเป็นแนวทางในการออกแบบบริการให้กับร้านอาหาร
พ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ โดยสามารถสรุปรายละเอียดในตางรางที่ 4 
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ตารางท่ี 4 ผลการสรุปวิเคราะห์เกี่ยวกับการออกแบบบริการ 

นักวิชาการ 
การออกแบบบริการ 

ผลิตภัณฑ์ 
การส่งเสริม

การขาย 
การสร้างความ
เชื่อม่ันผ่านบุคล 

ระบบการ
บริการ 

ศูน ย์ ส ร้ า งสรรค์ งานออกแบบ 
(2558) 

    

อภิสิทธิ์ ไล่สัตรูไกล (2557)     
หลิว เอินผิง และ บุญชู บุญลิขิตศิริ 
(2560) 

    

Mager (2009)     
Miettinen & Koivisto (2009)     
Jakob and Stickdorn (2011)     
Curedale (2013)     
 จากการสรุป เอกสารที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบบริการของร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัด
เชียงใหม่ ผลการสังเคราะห์โดยภาพรวมสามารถจำแนกการออกแบบบริการ ออกเป็น 4 ด้าน 
ประกอบด้วย 1) ผลิตภัณฑ์ (Product) หรือรูปแบบและคุณสมบัติของตัวผลิตภัณฑ์ สิ่งที่เสนอขาย
โดยธุรกิจ เพ่ือตอบสนองความจำเป็นหรือความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจ 
ประกอบด้วย สิ่งที่สัมผัสได้และสัมผัสไม่ได้ 2) การส่งเสริมการขาย (Promotion) ที่เป็นเครื่องมือ
สร้างความพึงพอใจต่อตราสินค้าหรือบริการ หรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใช้เพ่ือจูงใจให้เกิดความ
ต้องการเพ่ือเตือนความทรงจำ ในผลิตภัณฑ์โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื่อและ
พฤติกรรมการใช้บริการ 3) การสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล (People) การสร้างความเชื่อมั่นใน
ตนเองเป็นสิ่งที่สำคัญสำหรับผู้ทำงานด้านการบริการ เพราะกล่าวได้ว่า เป็นส่วนหนึ่งที่ส่งอิทธิพลทำ
ให้มีรูปแบบ บุคลิกที่โดดเด่นและแตกต่างจากคนอ่ืน 4) การสร้างระบบเพ่ือให้ผู้บริโภคใช้บริการได้
สะดวก (Process) เป็นกระบวนการออกแบบการส่งมอบบริการให้กับผู้ใช้บริการ ถ้าการออกแบบทำ
ได้ดี การส่งมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกต้อง ตรงเวลา มีคุณภาพสม่ำเสมอ ดังนั้น การ
ออกแบบบริการจึงมีความสำคัญในการพัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ที่จะสามารถสร้าง
ประโยชน์ได้สูงสุด ใช้งานได้สะดวกที่สุดและสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้ได้มากที่สุด ที่สำคัญคือ
สามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กร ดังนั้นผู้วิจัยจึงนำแนวคิดทั้ง 4 ด้านมาเป็นตัวแปรในการศึกษา
ครั้งนี ้
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แนวความคิดเกี่ยวกับประสบการณ์ 

  
ประสบการณ์มีความหมายที่ลึกซึ้งกว่าความเข้าใจและประสบการณ์มีส่วนสำคัญอย่างยิ่งใน

การกระตุ้นพฤติกรรมของมนุษย์ รวมถึงแรงบันดาลใจ ดังนั้น การออกแบบประสบการณ์ หมายถึง 
การสร้างบรรยากาศและความรู้สึกให้ผู้บริโภคเกิดความประทับใจในตัวแบรนด์ ตัวสินค้าและบริการ
ตั้งแต่ขณะซื้อ ระหว่างใช้ รวมไปถึงหลังการใช้สินค้า หรือบริการนั้น ๆ ด้วยนักออกแบบและนักการ
ตลาดในปัจจุบันต่างพยายามออกแบบประสบการณ์ที่ดีผ่านเครื่องมือทางการตลาดหลากหลาย
รูปแบบ โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างความผูกพันให้เกิดข้ึนระหว่างแบรนด์กับผู้บริโภคในระยะยาว 

 การออกแบบประสบการณ์ คือการนำศาสตร์ของประสาทสัมผัสทั้งห้าของมนุษย์ ซึ่งก็คือรูป 
รส กลิ่น เสียงและสัมผัสมาเป็นตัวแปรในการสร้างสรรค์ ประสบการณ์ดีดีเพ่ือมัดใจผู้บริโภค 
โดยเฉพาะกับกลุ่มสินค้าที่เก่ียวข้องกับงานบริการด้วยแล้ว การนำศาสตร์เรื่องประสาทสัมผัสทั้งห้า มา
ใช้ได้แบบครบถ้วน อันได้แก่ รูป ซึ่งหมายถึง การตกแต่งสถานที่ที่ให้บริการทั้งในส่วนของงาน
สถาปัตยกรรม งานออกแบบภายในรวมถึงรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ที่เลือกใช้ รส หมายถึง
รสชาติของชาหรือน้ำสมุนไพรที่เสิร์ฟให้กับผู้ใช้บริการทั้งก่อนและหลังการนวด กลิ่น กับไอระเหยของ
ผลิตภัณฑ์เครื่องหอมช่วยสร้างบรรยากาศให้ผ่อนคลายมากยิ่งขึ้น เสียง กับดนตรีขับกล่อมภายในร้าน
ที่ทำให้ผู้ใช้บริการรู้สึกผ่อนคลาย เพลิดเพลิน ตลอดการรับบริการและสุดท้ายคือ สัมผัส ซึ่งหมายถึง 
การนวดที่ร้านสปาแต่ละแห่งก็มักจะมีแนวทางการนวดที่แตกต่างกันตามสไตล์ที่คิดค้นขึ้น ทั้งนี้เพื่อใช้
เป็นจุดขายสร้างความแตกต่าง เป็นต้น (วิทยา ด่านธํารงกุล และ พิภพ อุดร, 2549:  228-235) 
 
ประสบการณ์ผู้ใช้บริการ 

ความหมายของการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ 
ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2546:  12-13) กล่าวว่า การบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ Customer 

Relationship Management: CRM) คือ กิจกรรมการตลาดที่กระทำต่อผู้ใช้บริการอาจจะเป็น
ผู้ใช้บริการผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการคนกลางในช่องทางการจัดจำหน่ายแต่ละรายอย่างต่อเนื่องมุ่งให้
ผู้ใช้บริการเกิดความเข้าใจมีการรับรู้ที่ดี ตลอดจนรู้สึกชอบบริษัทและสินค้าหรือการบริการของบริษัท 
ทั้งนี้จะมุ่งเน้นกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางมีจุดมุ่งหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบริษัท
กับผู้ใช้บริการให้ได้ประโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-Win Strategy) เป็นระยะเวลายาวนาน สอดคล้องกับ 
สินธ์ฟ้า แสงจันทร์ (2547:  47) กล่าวว่า การบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ คือกลยุทธ์การตลาดที่ใช้
ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการหรือกลุ่มเป้าหมาย โดยแนวทางการปฏิบัติเป็นลักษณะตัวต่อตัวหรือเฉพาะกลุ่ม
เพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการในแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่ม อันก่อให้เกิดความพึง
พอใจในตัวสินค้าและบริการ รวมถึงการจงรักภักดีต่อแบรนด์หรือองค์กร ซึ่งเป็นการสร้างความ 
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สัมพันธ์ที่ยั่งยืนและเพ่ือผลกำไรในระยะยาวขององค์กร ทั้งยังส่งผลต่อการสร้างประสบการณ์แบบองค์
รวมที่ทุกจุดสัมผัส (All touch point) การบริหารจัดการประสบการณ์ผู้ใช้บริการ (Customer 
Experiential Management CEM)  เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีประสบการณ์เชิงบวกกับองค์กร และสะสม
เป็นองค์รวมแห่งประสบการณ์นำไปสู่การสร้างสมความรู้สึกดี ๆ ที่มีต่อกันซึ่งจะยึดผู้ใช้บริการไว้อย่าง
แข็งแกร่ง ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว โดยเน้นที่กระบวนการ การเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล 
เพ่ือรักษาและสร้างการเติบโตของผู้ใช้บริการและสร้างรายได้ที่ยั่งยืน  

วิระพงศ์ จันทร์สนาม (2551:  45) กล่าวว่า การบูรณาการเครื่องมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์
และกระบวนการการให้บริการผู้ใช้บริการในการขาย การตลาดทางตรง การจัดการทางการบัญชีและ
กระบวนการสั่งซื้อ และการสนับสนุนการให้บริการผู้ใช้บริการได้อย่างสมบูรณ์แบบ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ
เกิดความเข้าใจและรับรู้ที่ดี ทั้งยังต้องสามารถทำการวิเคราะห์ถึงคุณค่าความสำคัญของผู้ใช้บริการแต่
ละบุคคล (Customization) สร้างความจงรักภักดี (Loyalty) และสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อองค์กร
ตลอดไป 
 นอกจากนั้น โกศล พรประสิทธิ์เวช (2552:  2) ได้อธิบายว่า การศึกษา “ความต้องการ” 
และ “พฤติกรรม” ของผู้ใช้บริการเป็นกระบวนการตอบสนองให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจมี
ความสัมพันธ์ที่ดียิ่งขึ้น นำไปสู่รายได้ผลงานที่มากขึ้นในอนาคต นำข้อมูลที่ ได้จาก Customer 
Relationship Management มาวิเคราะห์วางแผนกลยุทธ์ กำหนดนโยบายการขาย การให้บริการที่
เหมาะสมแก่ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม สินค้าหรืองานแต่ละชนิด ในการปรับปรุง เพ่ิม/ลด การทำงานให้
เหลือเท่าที่จำเป็น เพ่ือลดค่าใช้จ่ายลง นำข้อมูลที่ได้จากระบบมาใช้ในการตรวจสอบและควบคุม
ภายในได้ง่ายและสะดวกข้ึน 

กล่าวโดยสรุป  การบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใด ๆ ที่
นำมาสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ  การสร้างความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการให้กับ
ผู้ใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง  การรักษาผู้ใช้บริการเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความจงรักภักดีในตราสินค้า
และสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อองค์กร โดยให้ได้รับประโยชน์ทั้งสองฝ่ายทั้งต่อตัวผู้ใช้บริการและ
องค์กร (Win-Win Strategy) อย่างต่อเนื่องเป็นระยะยาวนาน  
วัตถุประสงค์ของการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ 

Kotler (2019) อธิบายไว้ว่า  ต้นทุนการหาผู้ใช้บริการใหม่สูงกว่าต้นทุนการขายผลิตภัณฑ์ให้
ผู้ใช้บริการเดิมถึง 5 เท่า จึงต้องสร้างกลยุทธ์เครื่องมือผูกสัมพันธ์กับกลุ่มผู้ใช้บริการเดิม  ความสำเร็จ
ไม่ได้ปรากฏในรูปยอดขายเท่านั้น การที่ผู้ใช้บริการมีความภักดีในตราผลิตภัณฑ์  ผู้ใช้บริการชั้นดีทำ
หน้าที่เป็นทูตพันธไมตรีกระจายข่าวสารทางบวกไปยังผู้ใช้บริการคาดหวังคนอ่ืน ๆ คอยปรับความ
เข้าใจที่ไม่ถูกต้องจากเสียงที่เป็นลบต่อผลิตภัณฑ์ของบริษัทอีกด้วย 

การบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ใด ๆ ก็ตามล้วนแต่มีวัตถุประสงค์สำคัญ ดังนี้ 
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-  เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินค้าการบริการของบริษัทอย่างต่อเนื่องในช่วงเวลาหนึ่ง 
-  เพ่ือสร้างทัศนคติที่ดีต่อสินค้าหรือการบริการและบริษัททำให้ผู้ใช้บริการทราบวิธีการใช้

สินค้าอย่างถูกต้องสามารถจดจำและมีภาพลักษณ์ที่ดีต่อบริษัทและสินค้าหรือบริการของบริษัทใน
ระยะยา 

-  เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความจงรักภักดีต่อบริษัทสินค้าหรือบริการ กรณีที่บริษัทมีสินค้า
จำหน่ายหลายสายผลิตภัณฑ์ การที่ผู้ใช้บริการซื้อสินค้าของบริษัทในสายผลิตภัณฑ์หนึ่งแล้วรู้สึก
ประทับใจในทางบวกโอกาสที่บริษัทจะเสนอขายสินค้าในสายผลิตภัณฑ์อ่ืน (Cross Selling) ได้สำเร็จ
ก็จะมีมากข้ึน 

-  เพ่ือให้ผู้ใช้บริการแนะนำสินค้าหรือการบริการต่อไปยังผู้อ่ืน เกิดการพูดแบบปากต่อปาก 
(Words-of-Mouth) ในทางบวกเก่ียวกับสินค้า ซึ่งมีความน่าเชื่อถือมากกว่าคำกล่าวอ้างในโฆษณา 

นอกจากนั้น ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2546:  45) และ (รมิดา รุ่งประเสริฐ, 2559:  13-16) 
กล่าวถึงความสำคัญของการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์มี 4 ประการ ได้แก่ 

1.  สร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการผู้บริโภคหรือคนกลางในช่องทางการตลาดแต่ละราย 
(Customized) อย่างเป็นกันเอง (Personalized) กับผลิตภัณฑ์และบริการขององค์กร 

2.  การบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์อาจจะยังไม่ได้เพ่ิมยอดขายในทันที หากแต่ผลลัพธ์ในรูป
ของยอดขาย จะเกิดขึ้นในระยะยาวจากการที่ผู้ใช้บริการรู้สึกประทับใจ มีความรู้ความเข้าใจและการ
รับรู้ที่ดี  ดังนั้นสิ่งที่ได้รับจากการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ คือ การผูกสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่องในระยะยาว (Long-Time Relationship) 

3.  บริษัทและผู้ใช้บริการได้ประโยชน์จากการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ทั้งสองฝ่าย (Win-
Win Strategy) 

4.  ช่วยให้เกิดการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communication) 
ปิยะนารถ สิงห์ชู (2555:  32) กล่าวถึง ความสำคัญที่จะได้รับจากความสัมพันธ์ที่ดี ดังนี้ 

สร้างความจงรักภักดี (Loyalty) ของผู้ใช้บริการในระยะยาว เพ่ิมยอดขายในระยะยาว จากการศึกษา
พบว่าค่าใช้จ่ายในการหาผู้ใช้บริการใหม่นั้นมากกว่า 5 เท่า ผู้ใช้บริการเก่ามีแนวโน้มที่จะซื้อสินค้าและ
บริการจากบริษัทในอนาคตสูงสร้างประวัติชื่อเสียงภาพพจน์ที่ดีของบริษัท เพราะผู้ใช้บริการจะบอก
กันปากต่อปาก และเป็นการเพ่ิมโอกาสในการเติบโตของธุรกิจ นอกนั้น Nykamp (2012) ได้กล่าวถึง
ความสำคัญของการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ ดังนี้ 

1.  สร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน (competitive advantage) คือ การสร้างความ
แตกต่างในผลิตภัณฑ์และบริการให้เกิดความแตกต่างเหนือคู่แข่งขันในธุรกิจเดียวกัน นำไปสร้างความ
แตกต่างใน 4 ด้าน 
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1)  การสร้างความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์ (product differentiation) โดยวิเคราะห์
องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ เช่น ประโยชน์ ความน่าเชื่อถือ ความสะดวกในการใช้
งาน ความจูงใจหรือความดึงดูดใจ เป็นต้น 
2)  การสร้ างความแตกต่ างด้ านบริการ (service differentiation) เพ่ิ มขี ด
ความสามารถการบริการให้สูงกว่าคู่แข่ง เช่น ความรวดเร็วการให้บริการ ความ
น่าเชื่อถือตอบสนองได้ตรงตามความต้องการ ความสะดวกสบาย   
3)  การสร้างความแตกต่างด้านบุคลากร (people differentiation) เกี่ยวข้องกับ
การสรรหาและการฝึกอบรมบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถ ทักษะและความ
พร้อมในการปฏิบัติงาน 
4)  การสร้างความรู้(Knowledge differentiation) การปลูกฝังให้ผู้บริโภคได้รับรู้ถึง
ลักษณะเด่นขององค์กรและตราผลิตภัณฑ์จะช่วยให้ผู้บริโภคสามารถมองเห็นถึงความ
แตกต่างที่มีอยู่ได้อย่างชัดเจน 

2.  การตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (customer expectation) ด้านการนำ
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่ทันสมัยมาใช้เป็นเครื่องมือทำความเข้าใจความต้องการของ
ผู้ใช้บริการการวิเคราะห์ ใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูลผู้ใช้บริการ (customer database) การใช้
บริการหรือการทำธุรกรรมในอดีตข้อมูลส่วนบุคคล ความชอบหรือความสนใจและข้อมูลอ่ืน ๆ ที่เป็น
ประโยชน์ต่อการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างองค์กรและผู้ใช้บริการ การเข้าถึงข้อมูลของผู้ใช้บริการ 

กล่าวโดยสรุป  ความสามารถในการบริการผู้ใช้บริการได้ดีขึ้นอยู่กับความสนใจ ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ การนำเสนอสินค้าที่เหมาะสม การบริการหลังการขายแก่ผู้ใช้บริการตามที่
ผู้ใช้บริการต้องการได้ การสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในระยะยาว จะช่วยเพ่ิมความจงรักภักดี 
(loyalty) ที่ผู้ใช้บริการมีต่อบริษัท    ลดการสูญเสียผู้ใช้บริการ ลดต้นทุนการตลาด เพ่ิมรายได้จาก
การทีผู่้ใช้บริการซื้อซ้ำหรือแนะนำให้คนรู้จักซื้อสินค้าขององค์กร 

องค์ประกอบหลักของการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ คือการจัดระบบลำดับเหตุการณ์สำคัญ
ต่าง ๆ (ปิยะนารถ สิงห์ชู. 2555) ประกอบด้วย 

1. การติดตามผู้ใช้บริการ (Customer Prospecting) คือการเสาะแสวงหาศึกษาความ
ต้องการ ความจำเป็นของผู้ใช้บริการใหม่และได้มีการทำการสำรวจเก็บรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ เพ่ือ
เตรียมผลิตภัณฑ์ และสิ่งที่ดึงดูดใจสำหรับผู้ใช้บริการ      

2. สัมพันธภาพกับผู้ใช้บริการ (Relations with Customers) คือ การเริ่มต้น การพัฒนาการ
รักษา และการสร้างช่องทางการติดต่อสื่อสารเพื่อรองรับผู้ใช้บริการให้รู้สึกดียิ่งข้ึนไป 

3. การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน ( Interactive Management) คือ การมีการติดต่อ
โต้ตอบ เชื่อมโยง แลกเปลี่ยนข้อสนเทศ การปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้ใช้บริการกับองค์กร 
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4. การเข้าใจความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Understanding Customer Expectations) 
คือ กระบวนการทางธุรกิจที่สร้างมวลความรู้เกี่ยวกับความคาดหวังความจำเป็นของผู้ใช้บริการ 
เตรียมผลิตภัณฑ์  การบริการที่ดีที่สุดสำหรับผู้ใช้บริการ 

5. การให้อำนาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการนำเอาการสนับสนุนส่งเสริมและ
การให้รางวัลแก่พนักงานที่ได้ริเริ่มและมีส่วนในการสร้างสรรค์คุณค่าและช่วยแก้ไขปัญหาให้
ผู้ใช้บริการได ้

6. การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) หมายถึง การส่งเสริมสนับสนุนการดำเนินการต่าง ๆ แก่
ผู้จัดหาสินค้า คู่ค้าที่ได้มีกิจกรรมที่สร้างสรรค์กับผู้ใช้บริการเพ่ิมแรงปรารถนาการบริการสู่ผลิตภัณฑ์ 

7. การทำให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายให้แต่ละสายงาน
ธุรกิจนำเสนอผู้ใช้บริการและพัฒนาหรือเตรียมผลิตภัณฑ์เฉพาะให้พิเศษสำหรับผู้ใช้บริการเป็นการ
เฉพาะเจาะจง 
 แนวคิดพื้นฐานของการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ 

การพัฒนาระบบการจัดการผู้ใช้บริการสัมพันธ์ที่มีประสิทธิภาพมีสิ่งสำคัญที่เป็น หลักของ
การบริหาร คือ การตระหนักถึงความสำคัญของผู้ใช้บริการแต่ละราย ว่าผู้ใช้บริการแต่ละรายนั้นมี
ความสำคัญไม่เท่ากัน การที่องค์การสามารถทำให้ผู้ใช้บริการจงรักภักดีต่อองค์การได้นั้น เป็นหัวใจ
หลักในการนำองค์การไปสู่ความสำเร็จในการดำเนินธุรกิจระยะยาว  Customer Relationship 
Management เป็นเครื่องมือทางการบริหารจัดการซึ่งถูกนำมาใช้เพ่ือวัตถุประสงค์เพ่ือช่วย ให้
องค์การสามารถจัดการกระบวนการต่าง ๆ ภายในองค์การให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้ เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อองค์การ การบริหาร Customer Relationship 
Management จะประสบความสำเร็จได้นั้นมีขั้นตอนที่สำคัญ ดังนี้ (Shikha Sota  และคณะ, 2020) 

1 . มี ก ารร่ วม มื อ กั น อย่ า งทุ ม เท ใน การด ำ เนิ น กลยุ ท ธ์  Customer Relationship 
Management ของบุคลากรทุกระดับในองค์การ 

2. พนักงานทุกระดับและทุกหน่วยเก็บข้อมูลเพ่ือสนับสนุนระบบ Customer Relationship 
Management อย่างถูกต้อง 

3. เครื่องมือ Customer Relationship Management จะต้องสอดคล้องกับตัวระบบการให้
บริหารเพื่อให้พนักงานและผู้ใช้บริการมีความสะดวกในการใช้งาน 

4. ใช้ข้อมูลรายงาน Customer Relationship Management ที่จำเป็นและมีการแบ่งปัน
ไปสู่ทีมงาน 

5. การดำเนินกลยุทธ์ Customer Relationship Management นั้นไม่ใช่การมุ่งเน้นการนำ
เทคโนโลยีราคาแพงเป็นหัวใจสำคัญแต่องค์การสามารถ ใช้เทคโนโลยีที่มีอยู่ถึงแม้ว่าจะเป็นเทคโนโลยี
ราคาถูกแต่องค์การสามารถใช้ ให้เกิดประสิทธิภาพได้ หากเปรียบเทียบกับการนำเทคโนโลยี ไฮ -เทค



 45 

เข้ามาใช้แล้วทำให้เกิดความวุ่นวาย และเพ่ิมต้นทุนมหาศาล การใช้เทคโนโลยีที่มีอยู่ก็จะก่อให้เกิด
คุณค่ามากกว่าการทำ Customer Relationship Management จะเป็นตัวช่วยบอกองค์การว่าควร
จะรักษาผู้ใช้บริการประเภทใด  แนวการเก็บรักษาผู้ใช้บริการให้ได้นาน ๆ นั้นจะช่วยลดต้นทุน
เนื่องจากถ้าองค์การสามารถรักษาผู้ใช้บริการให้อยู่กับองค์การได้ จะช่วยเป็นการลดต้นทุนที่เกิดจาก
การลดการทำงานให้เหลือน้อยครั้ง องค์การไม่ต้องเริ่มกระบวนการทำงานใหม่บ่อย ๆ ถ้าหาก
ผู้ใช้บริการเข้า ๆ ออก ๆ จะทำให้เสียต้นทุนและไม่เกิดโอกาสในการทำกำไร ซึ่งโอกาสในการทำกำไร
นั้นส่วนหนึ่งมาจาก การทำ Cross Selling และ Up Selling  

Cross Selling หมายถึง การซื้อต่อเนื่อง 
Up Selling หมายถึง การซื้อต่อยอด 
Ben (2019) ไดน้ำเสนอหลัก 8 ประการของ CRM ดังนี้ 
ห ลั ก ป ร ะ ก า ร ที่  1  Customer Relationship Management ส า ม า ร ถ ท ำ เงิ น ได้  

นอกเหนือไปจากการให้คำปรึกษาของบรรดาที่ปรึกษา ตลอดไปจนถึงการเปลี่ยนแปลงและปรับปรุง
วิธีในการบริหารงานในองค์กรและการปรับโครงสร้างของกระบวนการ เพ่ือการพัฒนาในทาง
เทคโนโลยี โดยทั้งนี้มักเพิกเฉยต่อการพัฒนาในทางทรัพยากรมนุษย์โดยรวมกระบวนการของ 
Customer Relationship Management ที่ดีที่สุดนั้น มักมีการลงทุนในเชิงเทคโนโลยีน้อยมาก และ
กลับไปให้ความสำคัญกับวิธีการง่ายๆ ในการพัฒนา แรงจูงใจในองค์กรและให้ความสำคัญกับ
ยุทธศาสตร์ในเชิงธุรกิจตามกระบวนการของ Customer Relationship Management เพ่ือให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด 

หลักการประการที่ 2 : องค์กรสามารถรับมือกับปัญหาของผู้ใช้บริการได้ การบริหารจัดการ
กับผู้ใช้บริการของตน ด้วยการเน้นด้านการบริหารจัดการผู้ใช้บริการเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
เน้นผลกำไร และลดต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายของกระบวนการเป็นสำคัญ  เพ่ิมความพยายามที่จะฝึก
พนักงานภายในองค์กรของตนเองให้มีหัวใจและแรงจูงใจในการบริการ โดยยึดความต้องการของ
ผู้ใช้บริการและผู้บริโภคเป็นเกณฑ์หลัก หลังจากนั้นจึงค่อยกำหนดแผนกลยุทธ์เพ่ือที่จะสนองความ
ต้องการของกลุ่มผู้ใช้บริการด้วยสินค้าและบริการที่ผู้บริโภคต้องการมากกว่า 

หลักการประการที่ 3 : กลยุทธ์ในการขาย การให้ความสำคัญในการลดภาระและวงจรที่ไม่
รวดเร็วของกระบวนการขายโดยพนักงานขาย และใช้เครื่องมือทางเทคโนโลยี เข้ามาช่วยให้เกิดความ
รวดเร็วและแม่นยำขึ้น รวมทั้งลดเวลาลง และปล่อยให้พนักงานขายมีโอกาสไปใช้ความสามารถหลัก
ของเขา คือการขายมากกว่า ในกระบวนการของ Customer Relationship Management จะ
เน้นหนักไปในการสนับสนุนให้พนักงานทุกคนทำงานอย่างเต็มความสามารถ โดยการวางกลยุทธ์ใน
การขายและการให้บริการที่ดี โดยใช้เทคโนโลยีเป็นส่วนประกอบ แทนที่จะพุ่งความสนใจไปที่
กระบวนการขายแต่เพียงอย่างเดียว  
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หลักการประการที่ 4 : การปรับกลยุทธ์ไปในแนว 360 องศา โดยเน้นไปที่การบริการ
ผู้ใช้บริการเป็นเกณฑ์การเริ่มวางระบบ Customer Relationship Management นั้นมักเริ่มจากการ
วางระบบภายในแบบบูรณาการที่สมบูรณ์และนั่นมักถือว่าเป็นภารกิจที่สำคัญที่สุด  โดยการให้
ความสำคัญต่อการลำดับข้อมูล ที่ดีและเป็นประโยชน์ของผู้ใช้บริการที่สำคัญขององค์กร ซึ่งจะ
สามารถช่วยให้บริษัทนำเอาข้อมูลเหล่านั้นมาใช้อย่างมีประสิทธิภาพในการจัดการกับผู้ใช้บริการต่าง 
ๆได้ ทั้งด้านการ Cross Selling และ Up Selling การปรับกลยุทธ์ในแบบ 360 องศานี้ เชื่อว่า
สามารถช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการคลี่คลายโครงการที่มีความซับซ้อนมาก ๆ สู่การเพ่ิมผลกำไรใน
ระยะยาวได้ 

หลักการประการที่ 5 : หลักการบริการความเสี่ยง กระบวนการในการบริหารที่มีความ
ขัดแย้ง (Conflicting) ภายในตนเองจะส่งผลในด้านลบต่อการบูรณาการ (Integration)โดยทั้งนี้ ควร
จะทำความเข้าใจต่อสภาวการณ์เหล่านี้ให้ชัดเจน การบูรณาการต้องคำนึงถึงกระบวนการทางธุรกิจ 
ซึ่งที่ปรึกษาด้าน Customer Relationship Management จะต้องเข้าใจว่าระบบทุกตัวไม่สามารถ
นำมาใช้ได้ทันทีโดยไม่ต้องมีการ Tailor-made หรือ Customized ให้เข้ากับแต่ละแผนกหรือธุรกิจ
กันก่อน 

หลักการประการที่ 6 : กลยุทธ์ในการรักษาผู้ใช้บริการคือการบริการเป็นเลิศ กลยุทธ์ในการ
บริการผู้ใช้บริการที่สมบูรณ์แบบนั้นสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการและลดต้นทุนที่ต้อง
เสี่ยงในระยะยาวได้ แต่ผู้ใช้บริการที่พึงพอใจก็อาจจากเราไปได้ ทั้งนี้เพราะการบริการผู้ใช้บริการให้
พึงพอใจนั้น อาจไม่ใช่กลุ่มผู้ใช้บริการหรือบุคคลที่มีส่วนในการตัดสินใจซื้อก็ได้ แต่อย่างไรก็ตาม การ
บริการผู้ใช้บริการให้มีความพึงพอใจสูงสุดนั้น ก็เป็นส่วนหนึ่งของการลดอัตราการเสี่ยงที่ผู้ใช้บริการจะ
ตีตนออกห่างจากเราไปได้ ในกรณีที่ผู้ใช้บริการเริ่มพิจารณาถึงทางเลือกอ่ืน ๆในสินค้าหรือบริการนั้น 
ๆ กลยุทธ์ในการบริหารแบบ Retention Management ควรที่จะมีระบบที่เข้มแข็งภายในตนเอง 
เพ่ือที่จะสามารถตอบสนองต่อพฤติกรรมในการบริโภคที่ดีและเสริมสร้างแรงจูงใจในเชิงบวกแก่
ผู้บริโภคให้มีมากยิ่งขึ้น 

หลักการประการที่ 7 : กลยุทธ์ Customer Relationship Management เหมาะกับทุก ๆ
สถานการณ์ ในอุตสาหกรรมการให้บริการที่เน้นหนักไปในการให้บริการแบบส่วนตัว (One to One) 
ยังคงความเชื่อว่ามีทางออกที่ดีที่สุดสำหรับองค์กร ในการขจัดปัญหาที่อาจเกิดขึ้นกับงานบริการได้ 
การแก้ปัญหาที่ทรงประสิทธิภาพ ขึ้นอยู่กับว่าองค์กรจะสามารถเข้าถึงปัญหาในแง่มุมใด ควรหา
โอกาสที่เหมาะสมในการรับมือกับปัญหา และการเพิ่มผลผลิตได้ 

หลักการประการที่ 8 : การสร้าง Website ให้เป็นประโยชน์ได้ ในปัจจุบัน Website นั้นเต็ม
ไปด้วยการให้บริการทางธุรกิจในรูปแบบของ E-commerce และ E-service ซึ่ง Website เหล่านี้
พยายามจะมอบและเสริมสร้าง องค์ความรู้ให้แก่ผู้ใช้ แต่เป็นที่น่าสังเกตว่าน้อยคนนักที่จะพ่ึงพาสิ่ง



 47 

เหล่านี้อย่างจริงจังอีกประการหนึ่งก็คือ ไม่ควรที่จะประยุกต์ใช้ฟังก์ชั่น Customer Relationship 
Management ใหม่ๆเข้ามา โดยที่ยังไม่ได้ผ่านการตรวจสอบ ที่ดี จึงสมควรอย่างยิ่งที่ ผู้ทำการ
ประยุกต์ใช้ Website และเตรียมพร้อมในการรับมือกับสภาวการณ์ หรือความกดดันต่าง ๆ 

โดยสรุป ในการศึกษาค้นคว้าและพัฒนาคุณภาพของธุรกิจการให้บริการและการ
ประกอบการ รวมทั้งควรศึกษา ค้นคว้าเพ่ิมเติมเกี่ยวกับประเด็น โอกาสของการให้บริการ ทั้งนี้รวมไป
ถึงการตั้งเป้าหมาย (Goals) โดยยึดแนวทางทฤษฎี แนวทางปฏิบัติเป็นหลักที่ถือเป็นส่วนสำคัญอีก
ประการหนึ่ง ก็คือการลำดับความสำคัญของกระบวนการในการวางกลยุทธ์อย่างเป็นขั้นตอน เพ่ือการ
บริการสามารถดำเนิน ไปอย่างมีคุณภาพและเพ่ือการสร้างผลกำไรที่ดี การให้ความสำคัญกับคุณค่า
ของผู้ใช้บริการคำนึงถึงความพึงพอใจการสร้างสัมพันธภาพอย่างถาวร 2 ประการ คือ ปิยะนารถ สิงห์
ชู (2555:  45) 

1.  คุณค่าในสายตาผู้ใช้บริการ เป็นการรับรู้สัมผัสถึงคุณค่าผลิตภัณฑ์และบริการสอดคล้อง
กับความคิดเห็น ทัศนคติที่มีต่อการใช้ผลิตภัณฑ์  ผู้ใช้บริการจะประเมินถึงคุณค่าที่เป็นประโยชน์ 
ประกอบด้วยคุณค่า 4 ด้าน คือ 

1)  คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ (product value) ระดับความน่าเชื่อถือ ความทนทาน  
ความสามารถในการใช้งาน การขายต่อ 
2)  คุณค่าด้านบริการ (service value) พิจารณาจากการส่งมอบบริการแก่ผู้ใช้บริการ
และการบำรุงรักษา 
3)  คุณค่าด้านพนักงาน (personal value) จากความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ 
และความสามารถในการตอบคำถามของบุคลากรขององค์กร 
4)  คุณค่าด้านภาพลักษณ์  (image value) พิจารณาจากภาพลักษณ์ขององค์กร 
(corporate image)  

2.  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (customer satisfaction) คือระดับความรู้สึกของบุคคล 
การเปรียบเทียบคุณค่าจากการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการกับความคาดหวัง การตัดสินใจซื้อของ
ผู้ใช้บริการบนพื้นฐานความคาดหวังที่ผู้บริโภคมีต่อคุณค่าแต่ละด้าน ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจหลัง
การซื้อได้หรือไม่ ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่ผู้ใช้บริการได้รับจากการบริโภคผลิตภัณฑ์บริการนั้นระดับ
และรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับผู้ใช้บริการ 

นอกจากความพึงพอใจการสร้างสัมพันธภาพอย่างถาวร ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2546:  44) ได้
กล่าวว่า บันไดการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับผู้ใช้บริการ นำไปสู่ความจงรักภักดีในสินค้า
และบริการมีอยู่ 6 ระดับ ดังนี้ 

1.  ระดับผู้ใช้บริการคาดหวัง (Prospect) การตัดสินใจซื้อ มีอำนาจซื้อ สามารถตัดสินใจซื้อ
สินค้าหรือการบริการ จากกลุ่มผู้ใช้บริการคาดหวังในข่ายสงสัยหรือกลุ่มผู้ที่มีคุณสมบัติเป็น
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ผู้ใช้บริการคาดหวัง จะตอบสนองต่อโปรแกรมการตลาดโปรแกรมการบริหารผู้ใช้บริการ
สัมพันธ์ของบริษัท 
2.  ระดับผู้ซื้อ (Purchasers) การจัดโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารผู้ใช้บริการ
สัมพันธ์ที่จะทำให้ผู้ซื้อเหล่านี้กลับมาซื้อซ้ำอย่างต่อเนื่องในระยะเวลาหนึ่ง 
3.  ระดับผู้ใช้บริการ (Client) ผู้บริโภคหรือธุรกิจที่ซื้อสินค้าการบริการอย่างต่อเนื่องเป็น
ระยะเวลาหนึ่ง มีภาพลักษณ์ที่ดี มีความจงรักภักดีต่อบริษัทและสินค้าหรือการบริการแนะนำ
สินค้าหรือการบริการของบริษัทให้ผู้อ่ืนได้ทดลองใช้พร้อม ทั้งปกป้องชื่อเสียงจากการโจมตี
ของคู่แข่งในที่สุด 
4.  ระดับผู้ใช้บริการผู้สนับสนุน (Supporter) คือความรู้สึกชอบบริษัท มีทัศนคติภาพลักษณ์
ที่ดี ต่อบริษัทและสินค้าหรือการบริการของบริษัท การที่จะทำให้ผู้ใช้บริการผู้สนับสนุน
เหล่านี้ออกมาสนับสนุนอย่างจริงจังนั้น บริษัทจำเป็นต้องสร้างสัมพันธ์กับ ผู้ใช้บริการ
ผู้สนับสนุนอย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลานาน 
5.  ระดับผู้มีอุปการะคุณ (Advocates) คือ ผู้ใช้บริการผู้ให้การสนับสนุนกิจกรรมของบริษัท
มาตลอด คอยแนะนำผู้ใช้บริการและผู้ใช้บริการรายอ่ืนให้มาซื้อสินค้าการบริการ เรียกว่าทำ
การตลาดภายนอกแทนบริษัท 
6.  ระดับหุ้นส่วนธุรกิจ (Partners) คือผู้ใช้บริการที่ก้าวขึ้นไปเป็นส่วนหนึ่งของธุรกิจมีส่วน
ร่วมในรายรับรายจ่ายและผลกำไรของบริษัท 
ในกระบวนการการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ 5 รูปแบบ ดังนี้ (ฉัตรชัย รักประดิษฐ์, 

2560) 
1.  รูปแบบพ้ืนฐาน (Basic Marketing) เป็นรูปแบบความสัมพันธ์ขั้นเริ่มต้นที่พนักงานขาย

ของบริษัททาการเสนอขายสินค้ากับกลุ่มที่เป็นผู้ใช้บริการคาดหวัง เพ่ือผลักดันให้เกิดพฤติกรรมการ
ซ้ือ 

2.  แนวทางการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เป็นรูปแบบที่พนักงานขายหรือบริษัท
พยายามสานความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการในระดับท่ีเหนือขึ้นไปจากการซื้อขายสินค้าในรูปแบบพ้ืนฐาน 

3.  แนวทางการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขายหรือพนักงานฝ่ายขาย
เทคนิคของบริษัท จะเป็นฝ่ายออกไปเยี่ยมผู้ใช้บริการถึงบ้าน ที่ทำงานหรือร้านค้า เพ่ือนำเสนอ
ข่าวสารข้อมูลใหม่ๆ เกี่ยวกับสินค้า 

4.  รูปแบบหุ้นส่วนธุรกิจ (Partnership Marketing) การสนับสนุนการดำเนินงาน จัดการ
ฝึกอบรมให้ความรู้การบริหารร้านค้า เนื่องจากผลกำไรของร้านค้าที่เพ่ิมข้ึนทำให้ผลกำไรโดยรวมของ
บริษัทเพ่ิมข้ึนด้วย 
เป้าหมายของ CRM 
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โดยสรุป เป้าหมายของ CRM นั้นไม่ได้เน้นเพียงแค่การบริการผู้ใช้บริการเท่านั้น แต่ยังรวมถึง
การเก็บข้อมูลพฤติกรรมในการใช้จ่ายและความต้องการของผู้ใช้บริการ จากนั้นจะนำข้อมูลเหล่านั้น
มาวิเคราะห์และใช้ให้เกิดประโยชน์ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ หรือการบริการรวมไปถึงนโยบายในด้าน
การจัดการซึ่งเป้าหมายสุดท้ายของการพัฒนา CRM ก็คือ การเปลี่ยนจากผู้บริโภคไปสู่การเป็น
ผู้ใช้บริการตลอดไป (Customer loyalty) 

วิทยา ด่านธํารงกุล และ พิภพ อุดร (2549:  29) ได้เสนอเพ่ิมเติมว่าเทคโนโลยีสารสนเทศถูก
นำมาใช้ในการบริหารความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการประกอบด้วย ระบบการตลาดอัตโนมัติ (Market 
Automation) เป็นการนำเทคโนโลยีมาช่วยวิเคราะห์ข้อมูลเฉพาะบุคคล (Personalization) ประวัติ
ผู้ใช้บริการด้านประเภทของสินค้าที่ซื้อ จำนวนมูลค่าในการซื้อ ความถี่ในการซื้อและการขายอัตโนมัติ 
(Sales automation) กระบวนการขายเป็นกระบวนการที่ทำให้สินค้าไปสู่มือผู้ใช้บริการ รวมถึงการ
บริการ (Service) เป็นงานให้บริการผู้ใช้บริการ ได้แก่ ระบบ Call center การตอบคำถามของ
ผู้ใช้บริการ การบริหาร Workflow การโต้ตอบผ่านระบบ IVR (Interactive Voice Response) 
ศูนย์บริการ การจัดทำเว็บไซต์ เพ่ือให้บริการดาวน์โหลดไฟล์ รับแจ้งปัญหาการให้ข้อมูลผ่านทาง
โทรศัพท์มือถือ สู่การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) เป็นการทำธุรกรรมผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ตตั้งแต่การให้ข้อมูลสินค้า การทำรายการซื้อขาย และระบบการชำระเงินที่มีความ
ปลอดภัย 

ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2546:  36) ได้เสนอแนวทางในการรักษาผู้ใช้บริการประกอบด้วย 
1.  สร้างคุณค่าเพ่ิม ต้องสร้างความรู้สึกให้เกินกว่าความพอใจ 
2.  ให้บริการก่อนและหลังการขายอย่างเป็นกันเอง 
3.  ใช้ศูนย์กลางการรับข้อมูล (Call Center) ทั้งปรับกองหลัง (Back Office) ให้แข็งแกร่ง

ด้วย 
4.  ใช้โปรแกรมส่งเสริมการขายที่หวังผลระยะยาว 
5.  ตั้งฝ่ายผู้ใช้บริการสัมพันธ์มาดูแล  การให้บริการแก่ผู้ใช้บริการโดยตรง 
6.  ให้ความเสมอภาคในการให้บริการกับผู้ใช้บริการทุกคน 
7.  สำรวจคู่แข่งและสำรวจสถานการณ์ทางการตลาดอยู่เสมอ 
8.  ยึดหลักแนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม (Mass Customization) 
9.  สร้างการตลาดภายใน (Internal Marketing) ที่แข็งแกร่งมีกองหลัง (Back Office) ที่ด ี
10.  ฝ่ายบริหารต้องเห็นความสำคัญในการสนับสนุนอย่างจริงจังและให้ความร่วมมือในทุก

ด้าน 
11.  สร้างต้นทุนอุปสรรคการเปลี่ยนไปเป็นผู้ใช้บริการบริษัทอ่ืน (Switching Cost) สร้าง
อุปสรรคในการเปลี่ยนไป ร่วมรายการส่งเสริมการให้บริการของบริษัทอ่ืน 
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12.  กรณีที่ผู้ใช้บริการเป็นคนกลางในช่องทางการตลาด เน้นเข้าไปมีส่วนร่วมช่วยเหลือการ
ให้บริการหรือกลุ่มผลิตภัณฑ์ (Category Management) ที่ผู้ใช้บริการวางจำหน่ายในร้าน 
ช่วยการจัดวางสินค้าในร้านเป็นต้น 
รมิดา รุ่งประเสริฐ (2559) กล่าวว่า จุดเด่นของการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ประกอบด้วย  
1.  พนักงานสามารถออกแบบรายงาน บริหารงานและแก้ปัญหาโดยใช้ระบบโอนถ่ายข้อมูล 
ระบบค้นหาข้อมูลและระบบเรียกใช้บริการอัตโนมัติที่ทำงานได้อย่างรวดเร็ว 
2.  สร้างรายงานที่เอาไว้แยกแยะปัญหาพ้ืนฐานของการให้บริการ ทบทวนความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ติดตามข้ันตอนต่าง ๆ และวัดประสิทธิภาพของการให้บริการได้ 
3.  พนักงานสามารถใช้ข้อมูลยอดขาย สั่งซื้อและบริการอ่ืน ๆร่วมกัน รวมทั้งใช้ข้อมูลเหล่านี้
เพ่ือแยกแยะผู้ใช้บริการที่มีความสำคัญสูงสุดและจัดลำดับความสำคัญของการให้บริการอีก
ด้วย 
4.  วงจรการขายที่สั้นลงกว่าเดิม และทำให้การปิดการขายมีอัตราประสบความสำเร็จที่ดี
กว่าเดิม โดยใช้เครื่องมือบริหารว่าที่ผู้ใช้บริการและโอกาสในการขาย มีระบบปรับแต่ง
กฎเกณฑ์ของเวิร์กโฟลเพ่ือใช้กับขั้นตอนการขายอัตโนมัติ ทำใบเสนอราคาและระบบบริหาร
การสั่งซือ้เป็นต้น 
5.  รายงานสมบูรณ์แบบสำหรับคาดการณ์ยอดขาย ประเมินผลกิจกรรมการทำธุรกิจและการ
ดำเนินงานติดตามผลความสำเร็จของการขายและการให้บริการ รวมทั้งใช้แยกแยะแนวโน้ม
ของปัญหาและโอกาสด้วย 
Ben (2019) ปัจจัยที่ทำให้เกิดความสำเร็จของการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ประกอบด้วย

ปัจจัยดังต่อไปนี้ 
1.ผู้บริหารระดับสูงต้องสนับสนุนและให้ความร่วมมืออย่างใกล้ชิด 
2. ตั้งวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการนำมาใช้งานที่สามารถประเมินได้ 
3. ต้องกำหนด Business Process ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
4. กำหนดลักษณะของตลาดกลุ่มผู้ใช้บริการและคู่แข่งขัน 
5. ประเมินผลประสิทธิภาพของพนักงาน 
6. ประเมินความสามารถขององค์กรว่า จะปรับเปลี่ยนการทำงานในส่วนใดบ้าง 
7. ทำการวิเคราะห์และ Reengineer ใน Process ที่ไม่สามารถปรับเปลี่ยนการทำงานให้
เหมาะสมได ้
8. ให้พนักงานมีส่วนร่วมและรับรู้แผนงาน 
9. เลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
10. Implement ในเรื่องที่จะทำให้ธุรกิจก้าวเร็วก่อน 
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11. หา Solution ที่เหมาะสม 
12. ทำ Plan Implementation 
13. Implement ร่วมกับบริษัทที่ขายระบบ 
14. ทำการ Monitor เพ่ือตรวจสอบระบบตลอดเวลา 
นอกจากนั้น Ben (2019) ได้อธิบายเพ่ิมเติมว่า การออกแบบกลยุทธ์การบริหารผู้ใช้บริการ

สัมพันธ์จะมีแนวโน้มประสบความสำเร็จในการนำไปปฏิบัติใช้ ถ้าทั้งฝ่ายบริษัทผู้ผลิตกับผู้ใช้บริการ
เป้ าหมายโปรแกรมการบริหารผู้ ใช้บริการสัมพันธ์มีความไว้วางใจ (Trust) และการผูกมัด
(Commitment) ซึ่งกันและกันความไว้วางใจ เป็นความรู้สึกม่ันใจและเชื่อใจว่าอีกฝ่ายจะทำงานอย่าง
เต็มประสิทธิภาพเพ่ือบรรลุประสิทธิผลที่ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อทั้งสองฝ่าย การผูกมัดเป็นความ
ต้องการของบุคคลในระยะเวลาหนึ่งที่รักษาความสัมพันธ์อันมีค่ากับอีกฝ่าย ดังนั้นการที่กลุ่มเป้าหมาย
ของโปแกรมการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์รู้สึกไว้วางใจในบริษัทหรือสินค้าของบริษัทย่อมทำให้
ผู้ใช้บริการต้องการผูกมัดตนเองเข้ากับสินค้าของบริษัท รวมทั้งมีแนวโน้มที่จะเปิดรับและ14ทดลองใช้
สินค้าหรือบริการอ่ืน ๆ ในอนาคตของบริษัทเพ่ือหลีกเลี่ยงความเสี่ยงจากการตัดสินใจเลือกสินค้าหรือ
บริการที่ผิดพลาด และในทางตรงกันข้ามการที่ผู้ใช้บริการเป้าหมายผูกมัดกับตนเองอยู่กับบริษัทและ
หรือสินค้าของบริษัทเป็นระยะเวลาอันยาวนานย่อมทำให้ผู้ใช้บริการรู้สึกไว้วางใจในบริษัทและหรือ
สินค้าของบริษัทต้องการพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างตนเองกับบริษัทในระดับที่สูงขึ้นไปจากการเป็น
“ผู้ใช้บริการ” ที่ซื้ออย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลาหนึ่งไปสู่การเป็น “ผู้ใช้บริการผู้สนับสนุน” ที่มีเจตคติ
และภาพลักษณ์ที่ดีต่อบริษัทและหรือสินค้าของบริษัทไปสู่การเป็น “ผู้อุปการคุณ” ที่ทำหน้าที่
การตลาดภายนอกแทนบริษัทคอยแนะนำผู้ใช้บริการคาดหวังอ่ืน ๆ ให้มาซื้อสินค้าและบริการของ
บริษัท และไปถึงการเป็น “หุ้นส่วนธุรกิจ” คือเป็นส่วนหนึ่งของธุรกิจ มีส่วนรับผิดชอบในรายรับ 
รายจ่ายและผลกำไรของบริษัท 

Sheng-Fang (2019:  14-26) ได้อธิบายเกี่ยวกับขั้นตอน การออกแบบกลยุทธ์ด้านการตลาด 
ดังนี้ 

ขั้นตอนที่  1  วิ เคราะห์ว่าผู้ ใช้บริการเป็นใคร ขั้นแรกในการวางกลยุทธ์ Customer 
Relationship Management นั้น ต้องทราบว่าผู้ใช้บริการเป้าหมายเป็นใคร เป็นระดับ Trade หรือ
ระดับ Consumers หรือทั้งสองกลุ่มการสร้างความสัมพันธ์ผู้ใช้บริการในตลาดธุรกิจ และตลาด
ผู้บริโภคมีความแตกต่างกันอย่างมาก 

ขั้นตอนที่ 2  วิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางการตลาดบริษัทต้องวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทาง
การตลาด ซึ่งประกอบด้วยสภาพแวดล้อมภายนอก และสภาพแวดล้อมภายในที่ต้องการประสบ
ความสำเร็จในตลาด ต้องสร้างระบบข้อมูลทางการตลาดที่เป็นประโยชน์ต่อการตัดสินใจ 
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ขั้นตอนที่ 3  การแบ่งส่วนตลาด กำหนดตลาดเป้าหมาย และกำหนดตำแหน่ง ผลิตภัณฑ์จาก
เครือข่ายการสร้างคุณค่าแก่ผู้ ใช้บริการกับคลังข้อมูลสภาพแวดล้อมทางการตลาด ทำให้รู้ว่า
ผู้ใช้บริการที่มีความเป็นไปได้ในการจัดระบบ Customer Relationship Management เป็นใคร 
การจัดระบบ Customer Relationship Management ให้กับผู้บริโภคทุก ๆ รายเหมือนกันย่อมไม่
ทำให้ผู้บริโภครู้สึกว่าตนเป็น “คนพิเศษ” จึงน่าจะมีเกณฑ์อะไรบางอย่างที่ใช้แบ่งผู้ใช้บริการ ออกเป็น
ส่วน ๆ ที่เรียกว่า การแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) ระบบ Customer Relationship 
Management ที่เรียกว่าเป็นการกำหนดตลาดเป้าหมาย (Targeting)  โดยทั่วไปแล้วกลยุทธ์การ
เลือกตลาดเป้าหมายจากส่วนของตลาดที่เป็นไปได้หลาย ๆ ส่วนมี 3 ทางเลือก ได้แก่ 

1. กลยุทธ์การตลาดแบบไม่แตกต่าง (Undifferentiating) 
2. กลยุทธ์การตลาดแบบแตกต่าง (Differentiation) 
3. กลยุทธ์การตลาดมุ่งเฉพาะส่วน (Market Concentration) 

ขั้นตอนที่ 4  จัดทำแผนภาพตลาด (Market Map) การให้ความสำคัญกับกลุ่มผู้ใช้บริการ
เป้าหมายใดเป็นอันดับแรกและรองลงไป เครื่องมือที่นำมาใช้ คือ แผนภาพตลาด (Market Map) ซึ่ง
เป็นแผนภาพที่แสดงให้เห็นถึงกิจกรรม พร้อมทั้งชี้ให้เห็นถึงปริมาณและหรือมูลค่าขายของสินค้าหรือ
การบริการที่ถูกจำหน่าย 

ขั้นตอนที่ 5  พิจารณาหน่วยในการตัดสินใจซื้อ และระดับความสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการแต่ละ
ราย  ลำดับความสำคัญ ผู้ ใช้บ ริการแต่ละกลุ่ ม ในการจัดระบบ  Customer Relationship 
Management สิ่ งส ำคัญ ที่ จ ะท ำให้ ระบบ  Customer Relationship Management ป ระสบ
ความสำเร็ จ  คื อก าร พิ จ ารณ าว่ า ใน กลุ่ ม เป้ าห ม ายของระบ บ  Customer Relationship 
Management แต่ละกลุ่ม ใครมีบทบาทเป็นผู้ใช้ ผู้มีอิทธิพล ผู้ตัดสินใจ ผู้อนุมัติ ผู้ซื้อผู้สกัดกั้น 
พิจารณาระดับความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับกลุ่มผู้ใช้บริการเป้าหมายของระบบ Customer 
Relationship Management แต่ละกลุ่มว่าอยู่ในระดับใด 

ขั้นตอนที่ 6  การจัดทำแผนการตลาดสำหรับ Customer Relationship Management 
ขั้นตอนต่อไปของการวางกลยุทธ์ Customer Relationship Management ก่อนจะมีการนำไป
ปฏิบัติใช้และประเมินผล คือการจัดทำเป็นแผนการตลาดสำหรับระบบ Customer Relationship 
Management ในช่วงเวลาหนึ่ง ๆ เช่น แผนการตลาดประจำปี เป็นต้น 

ขั้นตอนที่  7   การนำแผน Customer Relationship Management ไปปฏิบัติ ใช้และ
ประเมินผลแผนการตลาดสำหรับระบบ Customer Relationship Management ที่ดี  มีความ
ครบถ้วนอาจไม่สามารถนำไปปฏิบัติใช้ได้อย่างประสบความสำเร็จ เช่น สภาพแวดล้อมทางการตลาด
เปลี่ยนแปลงไป ทำให้แผนการตลาดสำหรับระบบ Customer Relationship Management ที่
จัดทำล้าสมัยไป การนำแผนการตลาดไปปฏิบัติใช้ จึงเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ที่ผู้บริหารต้องศึกษาทำ
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ความเข้าใจ การประเมินผลระบบ Customer Relationship Management เป็นการตรวจสอบ
ผลลัพธ์ที่ได้กับเป้าหมายที่ตั้งไว้ คือการสร้างคุณค่าที่เหนือกว่าคู่แข่งขันเพ่ือนำเสนอต่อผู้ใช้บริการ
อย่างต่อเนื่อง 

รมิดา รุ่งประเสริฐ (2559:  31-35) ประโยชน์ของการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ (CRMs) ต่อ
องค์กร 

1 .  การเพ่ิ ม ราย ได้ จ ากการขาย (Sale Revenue Increase) การมุ่ ง เน้ นการสร้ าง
ความสัมพันธ์อันดีกับผู้ใช้บริการ เพ่ือทำให้ผู้ ใช้บริการเกิดความภักดีการใช้สินค้าหรือบริการ 
(Customer Loyalty) การนำหลักการบริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ (CRMs) มีรายได้ที่เพ่ิมขึ้น ปรับปรุง
กระบวนการทำงานใน องค์กรลดรายจ่ายในการดำเนินงานและต้นทุนการหาผู้ใช้บริการใหม่ ๆ หรือ 
ดึงผู้ใช้บริการกลับมาใช้สินค้าหรือบริการอีกครั้ง 

2 .  ก ารบ ริ ห ารขอ งว งจ รก ารท ำธุ ร กิ จ ขอ ง ผู้ ใช้ บ ริ ก าร  (Customer Life Cycle 
Management) 

–  การหาผู้ใช้บริการใหม่เข้าองค์กร (Customer Acquisition) โดยการสร้างความเด่น 
(Differentiation) ของสินค้าหรือบริการที่ใหม่ (Innovation) และเสนอความความสะดวกสบาย 
(Convenience) ให้กับผู้ใช้บริการ 

–  การเพ่ิมความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการเพ่ือทำการซื้อสินค้าและบริการ โดยผ่าน
ขั้นตอนการทำงาน ที่กระชับเพ่ือการสนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการได้รวดเร็ว ถูกต้องและ
การทำงานที่สนอง ตอบสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการหรือเสนอสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการ โดยผ่านหน่วยงาน 
ผู้ใช้บริการสัมพันธ์ (Customer Service) 

–  การรักษาผู้ใช้บริการ (Customer Retention) ให้อยู่กับองค์การนานที่สุดและการดึง
ผู้ใช้บริการให้กลับมาใช้สินค้าหรือบริการ โดยฟังความคิดเห็นจากผู้ใช้บริการและพนักงานในองค์กร 
(Listening) รวมถึงการเสนอสินค้าและบริการใหม่  (New Product) 

3.  การเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ ( Improving Integration of Decision 
Making Process) การเพ่ิมการประสานงานในฝ่ายต่าง ๆ โดยเฉพาะการใช้ระบบฐานข้อมูลของ
ผู้ใช้บริการร่วมกัน และผู้บริหารสามารถดึงข้อมูลจากระบบต่าง  ๆมาประกอบการตัดสินใจ 
รายละเอียดของการจ่ายเงินของผู้ใช้บริการจากฝ่ายขาย (Sales) กิจกรรมทางการตลาดที่เสนอให้
ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่มหรือแต่ละบุคคลจากฝ่ายการตลาด (Marketing) และการควบคุมปริมาณของ
สินค้าในแต่ละช่วงจากฝ่ายสินค้าคงคลัง (Inventory Control) เป็นต้น 

4.  การเพ่ิมประสิทธิภาพในการดำเนินงาน (Enhanced Operational Efficacy) การ
บริหารผู้ใช้บริการสัมพันธ์ (CRMs) จะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการทำงานของฝ่ายต่าง ๆ โดยข้อมูลต่าง
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นั้นได้มาจากช่องทางการสื่อสาร ซึ่งการเพ่ิมประสิทธิภาพในการดำเนินงานขององค์กรมีประโยชน์กับ
ฝ่ายต่าง ๆขององค์กรได้ดังต่อไปนี้ 

-  ฝ่ายขาย  Tele sales, Cross-selling และUp-selling ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่
เกี่ยวข้องกับฝ่ายขาย เช่น ในการขายสินค้าแบบ Cross-selling และ Up-selling เพ่ิมความสามารถ
ในการคาดเดาแนวโน้มการซื้อสินค้าหรือบริการ รวมถึงการใช้ข้อมูลของผู้ใช้บริการ เช่น ข้อสัญญา 
(Contract) ระหว่างองค์กรกับผู้ใช้บริการ ระบบยังช่วยระบุรายละเอียดของสินค้าหรือบริการให้
เหมาะสมกับผู้ใช้บริการแต่ละราย, การเก็บข้อมูลทาง ด้านการขายและการตรวจสอบสถานภาพของ
การส่งสินค้าให้กับผู้ใช้บริการ (Source Patcharee) 

น อ ก จ าก ก ารบ ริ ห า ร ผู้ ใช้ บ ริ ก ารสั ม พั น ธ์ ผู้ ใช้ บ ริ ก า ร  (Customer Relationship 
Management or CRM)แนวคิดการบริหารประสบการณ์ผู้ ใช้บริการ (Customer Experience 
Management or CEM) ยังเป็นสวนหนึ่งที่สำคัญในองค์ประกอบการสร้างประสบการณ์ผู้ใช้บริการ 
โดย (Newell, 2003)  กล่าวว่า กลยุทธ์การสร้าง Customer Relationship Management นั้น
ขึ้นอยู่กับข้อมูลเชิงพฤติกรรมการบริโภคสินค้าและบริการของผู้ใช้บริการที่บริษัทเก็บไว้ในฐานข้อมูล 
ซึ่งข้อมูลเชิงพฤติกรรมที่ได้มาบางอย่างอาจไม่ได้มาจากความต้องการของผู้ใช้บริการโดยตรงส่งผลให้ 
Customer Relationship Management ไม่ประสบผลสำเร็จในหลายกรณี  ดังนั้น Customer 
Experience Management จึ ง เป็ น แ น ว คิ ด ที่ ต่ อ ย อ ด ม า จ า ก  Customer Relationship 
Management เพ่ือช่วยให้เกิดความรู้ความเข้าใจผู้ใช้บริการและตอบสนองความต้องการผู้ใช้บริการ
ได้มากขึ้นซึ่งจะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและเกิดความภักดีในองค์กรในที่สุดการบริหาร
ผู้ใช้บริการสัมพันธ์ คือกระบวนการและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้ในการจัดการความสัมพันธ์
ผู้ใช้บริการปัจจุบันและผู้ใช้บริการในอนาคต หุ้นส่วนหรือคนกลางในช่องทางการจัดจำหน่ายและ
บริการผ่านกิจกรรมการการตลาด การขายและการบริการ จุดมุ่งหมายของการบริหารผู้ใช้บริการ
สัมพันธ์คือทำให้ผู้ใช้บริการและบุคคลที่เกี่ยวข้องเกิดความเข้าใจมีการรับรู้ที่ดีตลอดจนรู้สึกชอบบริษัท
หรือสินค้าและบริการของบริษัททั้งนี้จะมุ่งเน้นที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางเพ่ือให้ได้รับ
ประโยชน์ทั้ง 2ฝ่ายเป็นระยะเวลายาวนาน 
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ตารางท่ี 5 ความหมายเพิ่มเติมของการบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการ 

นักวิชาการ ความหมาย 

ภาณุ  ลิมมานนท์  (2550:  
25) 

การบริห ารป ระสบการณ์ ผู้ ใช้ บ ริการ  (Customer experience 
management) ว่าการบริหารประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ คือการ
ตอบสนองความต้องการที่อยู่ภายในจิตใจของผู้ใช้บริการ และเป็นการ
ตอบสนองแบบอัตวิสัยตามแต่ลักษณะเฉพาะของผู้ใช้บริการแต่ละราย
ทั้งทางตรงและทางอ้อม 

ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2546:  
12)  

เป็นการสร้างประสบการณ์ทางการตลาดให้กับผู้ ใช้บริการ ผ่าน
ประสาทสัมผัสทั้ง 5 (Sensory) ของผู้ใช้บริการเพ่ือให้เกิดความรื่นเริง 
(Entertainment)รู้สึกผูกพัน (Engagement) เกิดประสบการณ์แปลก
ใหม่ (Experience) พึงพอใจต่อการมาเยือนร้านค้า (Satisfaction) 
และเกิดความภักดี (Royalty) ต่อองค์กรและตราสินค้าหรือบริการใน
ที่สุด 

(Schmitt, 2010) การบริหารประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ คือ กระบวนการการบริหารที่
จะสร้างคุณค่าทางประสบการณ์องค์รวมให้กับ ผู้ใช้บริการอย่างมีกล
ยุทธ์ผ่านตัวสินค้าหรือองค์กร อันจะช่วยสร้างผลตอบแทนทางการเงิน
ให้กับองค์กร 

ที่มา: (รมิดา รุ่งประเสริฐ, 2559) 
กล่าวโดยสรุป Customer Experience Management จึงเป็นสิ่งที่อธิบายว่าองค์กรและ

สินค้าหรือบริการขององค์กรเกี่ยวข้องกับชีวิตของผู้ใช้บริการอย่างไร โดยมีการเชื่อมโยงองค์กร สินค้า
หรือบริการกับผู้ใช้บริการในทุกจุดสัมผัส (Touch points) เพ่ือสร้างประสบการณ์ให้กับผู้ใช้บริการ
จากการผสมผสานองค์ประกอบต่าง ๆ เข้าด้วยกัน Customer Experience Management จึง
คำนึงถึงการเพ่ิมยอดขายและการสร้างคุณค่าและความพึงพอใจในตราสินค้าให้กับผู้ใช้บริการ ผ่าน
การให้ข้อมูล การบริการ การปฏิสัมพันธ์ ตั้งแต่ก่อนและหลังการขาย เพื่อให้เกิดความประทับใจอันจะ
นำไปสู่ความภักดีต่อองค์กร 

นอกจากนั้น Schmitt (2010) ได้อธิบายถึงขึ้นตอนของการบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการ
ไว้ 5 ข้อดังนี้ 

1. การวิเคราะห์โลกแห่งประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ ในขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนของการ
วิเคราะห์สถานการณ์โดยรวม ทั้งการแข่งขันและพฤติกรรมและแนวทางการใช้ชีวิตของผู้บริโภค 
จำเป็นต้องวิเคราะห์เงื่อนไขในการตัดสินใจตลอดจนปัญหาที่ผู้ใช้บริการเคยเผชิญ ในช่วงเวลาก่อนซื้อ 
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ระหว่างซื้อ และหลังการซื้อ โดยส่วนใหญ่เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เจาะลึกมากที่สุด 
ประกอบด้วยขั้นตอน ดังนี้คือ 

1.1.  กำหนดกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการบริหารประสบการณ์ โดยพิจารณาว่าเป็นกลุ่ม
ผู้ใช้บริการผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการธุรกิจ กลุ่มผู้ใช้บริการที่เป็นผู้ซื้อหรือผู้ใช้บริการที่เป็นผู้ใช้ กลุ่ม
ผู้ใช้บริการทั่วไปหรือผู้ใช้บริการประจำ 

1.2.  แบ่งโลกประสบการณ์ของผู้ใช้บริการออกเป็น 4 ระดับขั้นคือ ประสบการณ์จากการ
ใช้ผลิตภัณฑ์  ประสบการณ์ จากประเภทของผลิตภัณฑ์  ประสบการณ์ จากการบริโภคและ
ประสบการณจ์าก 

1.3.  วิเคราะห์ประสบการณ์ที่ผู้บริโภคได้รับในทุกจุดสัมผัสที่เจ้าของสินค้าจะสามารถ
สร้างประสบการณ์ให้แก่ผู้บริโภคได้ เช่น วิเคราะห์และสำรวจคู่แข่งว่ามีกลยุทธ์ของคู่แข่งในการสร้าง
ประสบการณใ์ห้แก่ผู้บริโภค 

2.  การกำหนดโครงสร้างประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ จะทำหน้าที่เป็นกรอบในการสื่อสาร
กับกลุ่มเป้าหมายเพ่ือเป็นการตอกย้ำว่าองค์กร ตราสินค้าและผลิตภัณฑ์ขององค์กรมีจุดยืนด้านใน 
นำเสนอคุณค่าอะไรให้แก่ผู้ใช้บริการได้บ้างโครงสร้างประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ ประกอบไปด้วย 3 
ส่วน คือ 1) การกำหนดจุดยืนเกี่ยวกับประสบการณ์ของผู้บริโภคที่มีต่อตราสินค้าหรือบริการ 2) การ
กำหนดคำมั่นสัญญาที่ผู้บริโภคจะได้รับจากประสบการณ์และ 3) การกำหนดแนวทางในการสำรวจ
โครงสร้างประสบการณ์ไปปฏิบัติ  

3.  การออกแบบประสบการณ์ของตราสินค้า ในขั้นตอนนี้เป็นการนำกลยุทธ์การออกแบบ
โครงสร้างประสบการณ์โดยรวมของผู้ใช้บริการไปปฏิบัติใช้เพ่ือสร้างความรู้สึกที่มีต่อตราสินค้าเพ่ือ
สร้างประสบการณต์่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นประสบการณข์องตราสินค้าท่ีเป็นองค์ประกอบที่อยู่ 

4.  การออกแบบจุดสัมผัสกับผู้ใช้บริการ หรือจุดที่ติดต่อกับประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ 
โดยผู้ใช้บริการและบริษัทมีการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกัน ซึ่งสามารถเพ่ิมหรือทำลายประสบการณ์
ของผู้ใช้บริการได้ บริษัทจึงจำเป็นต้องมีการออกแบบจุดสัมผัสนี้อย่างระมัดระวัง เพ่ือสร้างความ
ประทับใจให้แกผู่้ใช้บริการ 

5.  การพัฒนานวัตกรรมอย่างต่อเนื่อง เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจที่มุ่งเน้นการสร้างความแตกต่าง
จากคู่แข่ง การปรับปรุงและพัฒนาแผนการสร้างประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ จึงเป็นสิ่งที่จำเป็น
จะต้องดำเนินการตลอดเวลา  

นอกจากนั้น Schmitt (2010) ยังได้แบ่งประเภทของประสบการณ์ผู้ใช้บริการนั้น 5 ประเภท 
ดังนี้ 
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1.  ประสบการณ์จากประสาทสัมผัส (Sense) เป็นผลที่เกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์กับตรา
สินค้าในทุกจุดสัมผัส โดยผ่านทางประสาทสัมผัสทั้งห้า คือ การมองเห็น การได้ยิน การรับกลิ่น การ
รับรส รวมไปถึงการสัมผัสจะช่วยให้ผู้บริโภคเกิดประสบการณอั์นประทับใจ 

2.  ประสบการณ์จากความรู้สึก (Feel) ประสบการณ์จากความรู้สึกเป็นอารมณ์ท่ีเกิดขึ้นจาก
การมีปฏิสัมพันธ์กับตราสินค้าผ่านทางจุดสัมผัสต่าง ๆ โดยความรู้สึกสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ระดับ
คือ 

2.1 อารมณ์ (Mood) ความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบ ต่อสิ่งต่าง ๆ ณ ช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง 
2.2 ความรู้สึก (Emotion) ความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบต่อสิ่งต่าง ๆ ที่มีความเข้มข้น
คงทนและใช้เวลาในการเปลี่ยนแปลงที่ยาวนานกว่าอารมณ์ 

3.  ประสบการณ์จากความคิด (Think) เป็นความคิดและจินตนาการของผู้บริโภคเกี่ยวกับ
บริการและคุณภาพของบริการที่เกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์กับตราสินค้า โดยกลยุทธ์การสร้าง
ประสบการณท์างความคิดออกเป็น 3 ขั้นตอนคือ 

ขั้นที่  1 สร้างความประหลาดใจ (Surprise) เพ่ือกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความคิด
สร้างสรรค์ 
ขั้นที่ 2 สร้างความสงสัย (Intrigue) เพ่ือกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความอยากรู้อยากเห็น 
ขั้นที่ 3 กระตุ้นให้ขุ่นเคือง (Provocation) เพ่ือกระตุ้นให้ผู้บริโภคถกเถียงหรือตกตะลึง 

4.  ประสบการณ์จากการกระทำ (Act) เป็นผลที่แสดงออกมาในรูปแบบของพฤติกรรมและ
ดำเนินชีวิตจากการมีปฏิสัมพันธ์กับตราสินค้า แบ่งออกเป็น 3 ชนิดคือ 

4.1 ประสบการณ์ทางกายภาพเป็นประสบการณ์ที่เกิดขึ้นจากการท างานของร่างกาย
และประสบการณ์จากการลงมือทำในระยะเวลาสั้น ๆ เช่น การได้ชิมไอศกรีมรสชาติใหม่ 
ๆ การได้ลงมือปรุงอาหารเองที่ร้านอาหาร  
4.2 ประสบการณ์ในการดำเนินชีวิตเป็นประสบการณจ์ากการทำในระยะยาว ซึ่งเป็น 
แบบแผนการดำเนินชีวิตที่แสดงออกผ่านทางความคิด ความสนใจ และกิจกรรมที่เป็น
กิจวัตรของผู้บริโภค โดยสอดคล้องกับตราสินค้า  
4.3 ประสบการณ์จากการมีปฏิสัมพันธ์เป็นประสบการณ์จากการกระทำร่วมกับผู้อ่ืนซึ่งมี
ลักษณะของการสื่อสาร  

5. ประสบการณ์จากความสัมพันธ์ (Relate) เป็นผลที่เกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์กับตราสินค้า
ในทุกจุดสัมผัส ซึ่งเป็นประสบการณ์ที่ผู้บริโภครับรู้เชื่อมโยงระหว่างตนเองกับตัวตนในอุดมคติ สังคม 
และตราสินค้าซึ่งผู้บริโภคต้องการที่จะเชื่อมโยงตนเองกับสมาชิกคนอ่ืน ๆ ในสังคมด้วยการใช้สินค้า
เดียวกันกับคนที่อยู่ในกลุ่มเดียวกันกับตน ดังนั้นเจ้าของสินค้าหรือบริการจึงควรสร้างประสบการณ์
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จากความสัมพันธ์นี้โดยกระตุ้นให้ผู้บริโภคเชื่อมโยงกับผู้บริโภคคนอ่ืน ๆ และสร้างความเชื่อมโยงต่อ
ตราสินค้า รวมไปถึงกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิดด้วยชุมชนตราสินค้านั่นเอง  

จากที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า การบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการนั้นมีความจำเป็นกับ
องค์กรธุรกิจในปัจจุบันเป็นอย่างยิ่ง เนื่องจากเป็นการสร้างความสัมพันธ์ สร้างความเข้าใจในความ
ต้องการของผู้รับบริการและองค์กรพร้อมที่จะตอบสนองความของผู้รับบริการผ่านช่องทางต่าง ๆหรือ
ผลิตภัณฑ์ เพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับประสบการณ์ที่ดี เกิดความพึงพอใจ จนทำให้เกิดการมาใช้บริการ
อย่างต่อเนื่อง จนเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กรในที่สุด  

สอดคล้องกับ ณัฐณิชา ฮูไซนี (2561) กล่าวว่าการออกแบบบริการเป็น เป็นการสร้างคุณภาพ
ประสบการณ์ลูกค้า สามารถสรุปได้ว่า มี 4 มุมมองที่ไว้ใช้วัดประสบการณ์ลูกค้า ได้แก่ 

1. ประสบการณ์ของผลิตภัณฑ์ หมายถึง มุมมองการรับรู้ของลูกค้า ถึงการที่ได้เปรียบเทียบ
สิ่งที่องค์กรนำเสนอให้มากกว่าหนึ่งผลิตภัณฑ์ ความรู้สึกถึงการมีตัวเลือกให้พิจารณามากกว่าหนึ่ง
ตัวเลือก หรือความรู้สึกถึงการได้เปรียบเทียบสิ่งของสองสิ่ง 

2. ประสบการณ์ในขณะที่รับบริการ หมายถึง การที่ลูกค้านั้นมีปฏิสัมพันธ์กับสินค้าหรือ
บริการขององค์กร ถ้าเป็นในแง่การบริการ อาจจะหมายถึง การที่พนักงานพูดคุยหรือให้บริการ ณ 
เวลานั้น เพ่ือสร้างความม่ันใจที่ว่า ลูกค้าตัดสินใจไม่ผิดที่รับบริการกับเรา 

3. ประสบการณ์ในด้านความรู้ที่ได้รับบริการ หมายถึง การที่ลูกค้ารู้สึกสบายใจรู้สึกคุ้นเคย 
ซึ่งมุมมองด้านนี้จะเน้นในเรื่องอารมณ์ ความรู้สึกเข้ามาเกี่ยวข้อง เป็นความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและ
ผู้ให้บริการ ที่สร้างความรู้สึกประทับใจ สบายใจ ตลอดการใช้บริการ 

สอดคล้องกับ เพ็ญพรรณ จารุสาร (2557) ได้อธิบายถึง ประสบการณ์ในการใช้บริการว่า 
เป็นสิ่งสามารถตรวจสอบวัดผลได้เป็นรูปธรรม เช่น เวลารอให้บริการ การตกแต่งหน้าร้าน การตกแต่ง
บรรยากาศ การแต่งตัวของพนักงานให้บริการ เบอร์โทรศัพท์จดจำง่าย สถานที่จอดรถสะดวก อยู่ใน
ตำแหน่งที่หาง่าย รูปลักษณ์ การออกแบบ สีสันผลิตภัณฑ์  และประสบการณ์ยังเป็นส่วนประสม
ระหว่างลักษณะทางกายภาพของธุรกิจกับความรู้สึกของลูกค้า ซึ่งถูกประเมินเทียบกับความคาดหวัง
ในทุก ๆการมีปฏิสัมพันธ์หรือในทุก ๆ ขณะการติดต่อ โดยที่ประสบการณ์ของลูกค้าที่มีต่อการใช้
สินค้าหรือใช้บริการ ตลอดจนท่าทีและกระบวนการการดูแลเอาใจใส่ขององค์กร หรือเจ้าของสินค้า
การบริการที่ลูกค้าต้องเข้ามาเกี่ยวข้องด้วยในช่วงเวลาหนึ่ง จนกว่าอายุการใช้งานของสินค้าหมดลง 
หรือลูกค้าตัดสินใจเลิกใช้สินค้านั้น ประกอบด้วย 

1) ประสบการณ์ที่เกิดจากผลิตภัณฑ์ เป็นความรู้สึกที่เปี่ยมล้นบรรยากาศในงานแสดงสินค้าท่ี
มีสิ่งเร้าสร้างการกระตุ้นให้เกิดความรู้สึกด้าน รูปรส กลิ่น เสียง สัมผัส สีสัน สัญลักษณ์ ทั้งหมด
สามารถดึงดูดความสนใจของผู้มาใช้บริการ ผลิตภัณฑ์ทั้งหมดที่มีสามารถสร้างให้เกิดความรู้สึกและ
บรรยากาศที่ตื่นเต้นมากขึ้น เมือ่ได้รับผลิตภัณฑ์ตามความต้องการ 
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2) ประสบการณ์ในขณะที่รับบริการ เป็นประสบการณ์ที่เกิดจากการบริการที่ดีเกิดขึ้นจากใจ  
การอำนวยความสะดวกให้กับผู้ใช้เพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว  สบายใจและพอใจ สามารถเข้าถึงอารมณ์
และความรู้สึกของผู้มาใช้บริการ เพราะการบริการลูกค้าเป็นเรื่องเกี่ยวกับความคาดหวัง ธุรกิจที่ให้
การตอบสนองหรือบริการส่วนบุคคลอย่างรวดเร็ว จะได้รับการตอบรับที่ดีจากลูกค้า หากองค์กร
ดังกล่าวไม่ปฏิบัติตามสัญญาลูกค้าจะรู้สึกผิดหวัง ด้วยเหตุนี้จึงควรตรวจสอบให้แน่ใจว่าพนักงานกำลัง
ให้บริการกับลูกค้าได้ตามที่ลูกค้าคาดหวัง ซึ่งการจะทราบว่าผลการให้บริการว่าเป็นอย่างไร องค์กร
ต้องกระตุ้นให้ลูกค้าส่งคำติชมและข้อเสนอแนะ 

3) ประสบการณ์ในด้านความรู้ที่ได้รับบริการ เป็นสิ่งที่เกิดจากประสบการณ์ด้านจิตใจและ
ความรู้สึก การตอบสนองด้านอารมณ์กับพฤติกรรมและกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง พฤติกรรมของผู้ มาใช้
บริการ ที่กระตุ้นให้เกิดประสบการณ์ของผู้บริโภค แต่บางครั้งอาจทำให้เกิดช่วงเวลาที่น่าจดจำในการ
รับบริการ การกระตุ้นด้านประสาทสัมผัสไม่ใช่สิ่งเดียวที่ได้จากการใช้บริการ แต่สิ่งเร้าด้านประสาท
สัมผัสเป็นเครื่องมือที่ทำให้เกิดความรู้ที่เกี่ยวข้องกับสินค้าและบริการที่ได้รับ ความพึงพอใจ หรือเกิด
ความไม่พอใจ แต่อย่างไรก็ตาม อารมณ์เหล่านี้เป็นผลข้างเคียงของประสบการณ์ในการ ใช้บริการ 
องค์ประกอบที่เด่นชัดที่สุดของประสบการณ์คือ องค์ความรู้และความสัมพันธ์ 

เช่นเดียวกับ รัชยา กุลวินิชไชยนันท์ (2553) กล่าวว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อได้รับประสบการณ์
ของผู้มาใช้บริการ จากการบริการที่ดีทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เป็นสิ่งที่สำคัญประกอบไปด้วย 

1. ผลิตภัณฑ์ ผลิตภัณฑ์ที่มีตัวตนและไม่มีตัวตน สามารถมองเห็น จับต้องหรือสัมผัสไม่ได้ 
หรือหมายถึง กิจกรรมที่ ทำขึ้นเพ่ือตอบสนอง ความต้องการของบุคคล เกี่ยวกับการ อำนวยความ
สะดวก มีการนำเสนอขายไปยังตลาดเพ่ือสร้างความสนใจ ให้เกิดการรับฟังและมีความต้องการที่จะ
จัดหามาใช้ในการอุปโภคบริโภคและ ผลิตภัณฑ์คือมาสร้างให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 

2. การให้บริการ หมายถึง เป็นกระบวนการแจ้งหรือบอกให้ลูกค้ารับรู้และรับทราบข้อมูล
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการบริการอันเป็นการกระตุ้นให้เกิดการตัดสินใจซื้อและใช้บริการ การบริการ 
ที่ดีผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กร 
สู่ความสำเร็จ 

3. ด้านความรู้ ข้อมูลต่าง ๆที่ได้รับจากการใช้บริการหรือจากตัวผลิตภัณฑ์ ที่ถ่ายทอดผ่าน
เรื่องราวต่าง ๆในกระบวนการของการบริการ ที่ส่งผลต่อประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ ดังนั้น 
ประสบการณ์ในการใช้บริการของผู้ใช้บริการจึงมีความสำคัญในการพัฒนารูปแบบงานบริการหรือ
ผลิตภัณฑ์ในการสร้างประโยชน์ได้สูงสุด สร้างความสะดวกที่สุดและสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้
ได้มากที่สุดกับผู้ใช้บริการ 

สำหรับการวิจัยครั้งนี้ จากการทบทวนเอกสารที่เกี่ยวข้อง โดยมีนักวิชาการหลายท่านได้
แนวคิด เครื่องมือ รวมทั้งกระบวนการสร้างประสบการณ์แก่ผู้ใช้บริการ โดยผู้วิจัยได้นำแนวคิด
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เกี่ยวกับประสบการณ์ของ เพ็ญพรรณ จารุสาร (2557)  มาเป็นแนวทางในการออกแบบบริการที่
เหมาะสม สร้างความพึงพอใจให้กับร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ โดยสามารถสรุปผลดัง
รายละเอียดในตางรางที่ 6 
ตารางท่ี 6 ผลการสรุปการวิเคราะห์เกี่ยวกับประสบการณ์ 

นักวิชาการ 
ประสบการณ์ 

ด้านการ
บริการ 

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านความรู้ 

ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2546)    
วิทยา ด่านธํารงกุล และ พิภพ อุดร (2549)    
รัชยา กุลวินิชไชยนันท์ (2553)    
ปิยะนารถ สิงห์ชู (2555)    
(รมิดา รุ่งประเสริฐ, 2559)    
ณัฐณิชา ฮูไซนี (2561)    
Nykamp M. (2001)    
Newell F. (2003)    
Bernd H. Schmitt (2010)    
  

จากการจากสรุป เอกสารที่เก่ียวข้องกับประสบการณ์การใช้บริการของร้านอาหารพื้นเมืองใน
จังหวัดเชียงใหม่ ผลการสังเคราะห์โดยภาพรวมสามารถจำแนกการออกแบบบริการ ออกเป็น 3 ด้าน 
ประกอบด้วย 1) ด้านการบริการ เป็นการอำนวยความสะดวกให้กับผู้ใช้เพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว 
สบายใจและพอใจ ที่สำคัญก่อให้เกิดความรู้และประทับใจต่อกับบริการที่ได้รับ ระหว่างบริการ และ
หลังบริการ 2) ด้านผลิตภัณฑ์แสดงตำแหน่งที่แตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของผู้ใช้บริการเป้าหมาย มี
มาตรฐานการผลิต มีคุณภาพและความปลอดภัยต่อผู้ใช้บริการ 3) ด้านความรู้ ข้อมูลต่าง ๆที่ได้รับ
จากการใช้บริการหรือจากตัวผลิตภัณฑ์ ที่ถ่ายทอดผ่านเรื่องราวต่าง ๆในกระบวนการของการบริการ 
ที่ส่งผลต่อประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ ดังนั้น ประสบการณ์ในการใช้บริการของผู้ใช้บริการจึงมี
ความสำคัญในการพัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ในการสร้างประโยชน์ได้สูงสุด สร้างความ
สะดวกที่สุดและสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้ได้มากที่สุดกับผู้ใช้บริการ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงนำแนวคิด
ทั้ง 3 ด้านมาเป็นตัวแปรในการศึกษาครั้งนี้ 
  



 61 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
งานวิจัยเกี่ยวกับการออกแบบบริการ 
 

ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (2557) ได้ศึกษา โครงการพัฒนาบริการขั้นพ้ืนฐานของสถานี

หัวลำโพง  มีวัตถุประสงค์เพ่ือทำการศึกษาและนำเสนอหลักการออกแบบบริการ ผลการศึกษาพบว่า 

การบริการทุกด้านภายในสถานีหัวลำโพงแต่ละด้านอยู่ในระดับปานกลาง โดยกระบวนการให้บริการ

ขั้นพ้ืนฐานของสถานีรถไฟหัวลำโพง ประกอบไปด้วยผลิตภัณฑ์ รถไฟ ที่นั่งผู้โดยสาร บันไดขึ้นลง

ระหว่างชานชลากลับรถไฟ ถามที่จอดรถ รองลงมาคือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ภายในรถไฟ 

เจ้าหน้าที่ขายบัตรโดยสาร พนักงานดูแลภายในขบวนรถไฟ พลังงานรักษาความปลอดภัยภายใน

อาคารผู้โดยสาร โดยการบริการขั้นพ้ืนฐานดังกล่าวมีผลต่อความพึงพอใจการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ของสถานีรถไฟหัวลำโพงของผู้ที่มาใช้บริการ ผลที่ได้จากการศึกษาครั้งนี้นำเสนอเป็นคู่มือหลักการ

สำคัญของการออกแบบบริการ สู่การกำหนดวิธีที่จะสร้างรายได้เพ่ิมให้กับการรถไฟ การสร้าง

มูลค่าเพ่ิมให้แก่บริการต่าง ๆ สำหรับกลุ่มเป้าหมาย ให้เกิดความรู้สึกที่อยากจะมาใช้บริการของการ

รถไฟ เพื่อดึงดูดกลุ่มผู้โดยสารที่มีกำลังซื้อนั้น การให้บริการขั้นพ้ืนฐานจำเป็นอย่างมากท่ีจะต้องได้รับ

การปรับปรุงให้ถึงระดับมาตรฐานที่กลุ่มคนที่จะหันมาเป็นผู้โดยสารในอนาคตนั้นพึงพอใจก่อน 

 สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2559) ได้ศึกษาแนวทางการออกแบบบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภาสู่ความเป็นเลิศ ผลการวิจัย พบว่า ทั้งด้านระบบการบริการในการส่งมอบบริการ 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ มีค่าระดับความสำคัญรวมสูงที่สุดแต่เมื่อแยกพิจารณา
เป็นรายประเด็น พบว่า ผู้โดยสารให้ความสำคัญด้านผลิตภัณฑ์การบริการของท่าอากาศยาน
นานาชาติ ที่มีคุณภาพ สะดวก และรวดเร็ว ดังนั้นผู้บริหารท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาพึงให้
ความสนใจในรายละเอียดของทั้ง 3 ด้าน โดยเน้นการบริการไปที่ประเด็นที่ผู้โดยสารให้ความสำคัญใน
การวางนโยบายการออกแบบบริการของท่าอากาศ เช่น 1) การมุ่งเน้นพัฒนาด้านผลิตภัณฑ์และการ
บริการการที่มีคุณภาพ สร้างสภาพแวดล้อมทางกายภาพในสร้างจุดสัมผัส ผู้โดยสารให้ระดับ
ความสำคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูง 2) ด้านเวลาการให้บริการที่รวดเร็ว  คือ Save time 
ผู้โดยสารให้ระดับความสำคัญการให้บริการอยู่ในระดับสูงทำให้ผู้โดยสารประหยัดเวลาในการเดินทาง
มากที่สุด 3) การรักษาความปลอดภัยการทำให้ผู้โดยสารรู้สึกมีความปลอดภัย อุ่นใจ และสบายใจเมื่อ
มาใช้บริการท่าอากาศยาน นอกจากนั้น ผู้บริหารท่าอากาศยาน พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าที่ให้บริการ 
ผู้บริหารการท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภาควรนํานโยบายที่มุ่งเน้นเพียงด้านระบบการส่งมอบ
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บริการ ที่กำหนดไว้แล้วนั้นไปสู่การปฏิบัติ โดยการพยายามยกระดับผลการปฏิบัติการการให้บริการ
ในทุกจุดสัมผัส ให้มีค่าอยู่ในระดับสูงทั้งหมด ซึ่งมีส่วนก่อให้เกิดความประทับใจของลูกค้ า เป็นสิ่ง
ขับเคลื่อนสำคัญต่อการสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันในอนาคต 

อัญธิกา แก้วศิริ (2560) ได้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์ต่อ
การใช้บริการร้านอาหารบุฟเฟต์ของผู้บริโภคในเขตอำเภอเมื่องจังหวัดเชียงใหม่ ในการศึกษาครั้งนี้คือ
ผู้บริโภคที่ใช้บริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่จำนวน 440 คนโดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสำคัญกับปัจจัย
ส่วนผสมทางการตลาดบริการในระดับมากทุกปัจจัย โดยมีความสำคัญกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์คือ
ความสะอาดของอาหารและความสดใหม่ของวัตถุดิบอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือปัจจัยด้าน
สถานที่คือมีอากาศถ่ายเทได้สะดวกไม่อึดอัดและมีโต๊ะที่นั่งบริการเพียงพอ ด้านการส่งเสริมการขาย
คือการมีสื่อสังคมออนไลน์ของของร้านให้ติดตามข่าวสารและการลดราคาพิเศษในโอกาสต่างๆ  ด้าน
พนักงานคือพนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการและพนักงานมีความยิ้มแย้มแจ่มใส  ปัจจัยด้าน
ระบบการให้บริการคือการคิดเงินถูกต้องแม่นยำและมีการเติมอาหารทุกประเภทอย่างสม่ำเสมอ 
ปัจจัยด้านราคาเหมาะสมกับความหลากหลายของอาหารราคาเหมาะสมกับคุณภาพของวัตถุดิบและ
ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพคือมีห้องน้ำที่สะอาด และการจัดสถานที่ไม่อ่าน เป็นต้น จาก
การศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางด้านการตลาดการบริการที่มีความสำคัญต่อร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ของ
ผู้บริโภคในเขตอำเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ทุกปัจจัยมีความสำคัญต่อการตัดสินใจและส่งผล
ต่อประสบการณ์ผู้ใช้บริการร้านอาหารในระดับมาก ตามลำดับ 

สุภารัตน์ พุธธวงค์ (2551) ได้ศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟในเขตถนนนิมมานเหมินท์ อำเภอเมื่อง จังหวัดเชียงใหม่ โดยได้
ศึกษาร้านกาแฟทั้งหมด 6 ร้าน และเก็บรวบรวมข้อมูลโดยอาศัยการสุ่มตัวอย่างแบบกำหนดสัดส่วน
ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่ให้ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟอยู่ในระดับการตัดสินใจมากคือ ด้านบุคลากรหรือด้านพนักงาน
ถือเป็นส่วนสำคัญของธุรกิจบริการเนื่องจากบุคลากรของร้านจะเป็นผู้พบปะกับผู้ใช้บริการโดยตรง
และมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและกลับมาใช้บริการอีก ประกอบด้วยด้านผลิตภัณฑ์ด้าน
ราคาด้านช่องทางการจัดจำหน่ายด้านกระบวนการให้บริการและด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 
นอกจากนี้ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการพบว่าอยู่ในระดับปานกลางในด้านการส่งเสริมการตลาดทั้งนี้เนื่องจากปัจจุบันร้าน
กาแฟมีจำนวนที่เพ่ิมข้ึน 
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งานวิจัยเกี่ยวกับประสบการณ์การใช้บริการ 
 
 สุภวรรณ รักงาม (2555) ได้ศึกษาการบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการของคอนโดมิเนียม ยู

ดีไลท์ โดยมีวัตถุประสงค์ศึกษาแนวความคิดและกระบวนการเกี่ยวกับการบริหารประสบการณ์

ผู้ใช้บริการโดยวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ การศึกษาพบว่า ผู้ประกอบเห็นว่าการบริหารประสบการณ์

ผู้ใช้บริการเป็นสิ่งสำคัญ โดยมีหลักดำเนินธุรกิจที่ชัดเจน เน้นในเรื่องความจริงใจ คุณภาพ การ

ให้บริการ คุณค่าและการให้ความสำคัญ กับผู้ใช้บริการ มีการวิเคราะห์ผู้ใช้บริการกลุ่มเป้าหมายและ

ออกแบบประสบการณ์ผู้ ใช้บริการให้สอดคล้องกับกลุ่มเป้าหมายและมีแนวทางการบริหาร

ประสบการณ์ผู้ใช้บริการผ่านช่องทางการติดต่อสื่อสารกับองค์กรในทุกขั้นตอนของกระบวนการ

ตัดสินใจซื้อของผู้ใช้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีประสบการณ์ร่วมกับบรรยากาศที่ได้จัดไว้ซึ่งสำนักงาน

ขายนับว่าเป็นช่องทางสื่อสารประสบการณ์ผู้ใช้บริการที่สำคัญที่สุด เพราะผู้ใช้บริการจะได้เข้ามา

สัมผัสกับประสบการณ์ที่ได้ออกแบบไว้ (Touch Point) โดยออกแบบให้ผู้ใช้บริการได้สัมผัสกับ

ประสบการณ์ของการอาศัยในคอนโดมิเนียม สร้างอารมณ์ร่วมด้วยการใช้ประสาทสัมผัส 

นวินดา หลวงแบน (2556) ได้ศึกษาการสื่อสารเพ่ือสร้างประสบการณ์ผู้ใช้บริการของธุรกิจ
โอเอซิส สปาสาขาเชียงใหม่ นี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงกระบวนการในการสื่อสารเพ่ือสร้าง
ประสบการณ์ผู้ใช้บริการของธุรกิจโอเอซิส สปา สาขาเชียงใหม่ โดยใช้แนวคิดการตลาด การบริหาร
ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการและสัญญะวิทยามาเป็นแนวทางการศึกษาการศึกษาครั้งนี้ ผลการศึกษา
พบว่า โอเอซิส สปา สาขาเชียงใหม่มีการสร้างประสบการณ์ผู้ใช้บริการผ่านประสบการณ์ทางกายภาพ
และประสบการณ์ทางความรู้สึก โดยได้นำความสง่างามของศิลปะและวัฒนธรรม ความนุ่มนวล เรียบ
ง่าย ความมีเสน่ห์ของวิถีชีวิตผู้คน ซึ่งเป็นเสน่ห์และอัตลักษณ์ล้านนา มาสื่อสารในเชิงสัญญะเพ่ือ
สื่อสารให้ผู้ใช้บริการเกิดประสบการณ์ที่ดีพึงพอใจต่อแบรนด์และธุรกิจ นอกจากนี้จากการศึกษายัง
พบว่าประสบการณ์ที่ลูกค้าได้รับแบ่งออกเป็น 5 กลุ่ม ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้าน
ราคา ด้านสถานที่ และกิจกรรมสื่อสารการตลาด ดังนี้ด้านบุคลากรได้ใช้การแสดงออกด้วยสีหน้า 
ท่าทาง รอยยิ้มท่ีเป็นมิตร ช่วยสร้างประสบการณ์แก่ผู้มารับบริการ 

ชัญญานุช หัสดินรัตน์ (2557 ) กลยุทธ์การบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการของธุรกิจออฟฟิศ
ร่วมแบ่งปัน ความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษากลยุทธ์การ
บริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการของธุรกิจออฟฟิศร่วมแบ่งปันและสำรวจความคาดหวังและความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการออฟฟิศร่วมแบ่งปัน โดยใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ จากการสัมภาษณ์
เชิงลึกผู้ที่มีตำแหน่งหน้าที่ในการวางแผนกลยุทธ์การบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการผลการวิจัยเชิง
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คุณภาพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อประสบการณ์ที่ได้รับจากการใช้บริการออฟฟิศร่วม
แบ่งปันโดยรวมในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยรวม 2.75 โดยมีความคาดหวังในด้านการอำนวยความ
สะดวกและด้านกิจกรรมมากที่สุด และมีความพึงพอใจต่อประสบการณ์ที่ได้รับจากการใช้บริการ
ออฟฟิศร่วมแบ่งปันโดยรวมในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยรวม 3.03 โดยมีความพึงพอใจในด้านราคา
มากที่สุด กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังต่อจุดติดต่อประสบการณ์ของออฟฟิศร่วมแบ่งปันโดยรวมใน
ระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยรวม 2.71 โดยมีความคาดหวังต่อจุดติดต่อประสบการณ์ทางอ้อมมากที่สุด
และมีความพึงพอใจต่อจุดติดต่อประสบการณ์ของออฟฟิศร่วมแบ่งปันโดยรวมในระดับปานกลาง มี
ค่าเฉลี่ยรวม 3.12 โดยมีความพึงพอใจต่อจุดติดต่อประสบการณ์ทางอ้อมมากที่สุดและพบว่าความ
คาดหวังต่อประสบการณ์ที่ได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจต่อประสบการณ์ที่ได้รับใน
ระดับสูง ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 ความคาดหวังต่อจุดติดต่อประสบการณ์มีความสัมพันธ์เชิง
บวกกับความพึงพอใจต่อจุดติดต่อประสบการณ์ในระดับสูง ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 และ
ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ที่ได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความถี่ในการใช้บริการในระดับต่ำ
มาก ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 0.01 

 เพ็ญพรรณ จารุสาร (2557) ได้ทำการศึกษา การบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสภาพการบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการ
ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยและแนวทางการบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยวิจัยไทย รวมทั้งการเปรียบเทียบสภาพการดำเนิน งานตามกระบวนการบริหาร
ประสบการณ์ผู้ ใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย  ผลการศึกษาพบว่า ห้องสมุด
มหาวิทยาลัยวิจัยไทยมีสภาพการบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประสบการณ์ผู้ใช้บริการ การออกแบบจุดติดต่อกับผู้ใช้บริการและการ
ออกแบบประสบการณ์ที่มีต่อจุดสัมผัสของห้องสมุดมีค่ามากที่สุด และประสบการณ์ผู้ใช้บริการ
โดยรวมไม่แตกต่างกัน โดยมีแนวทางการบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการ พบว่า ปัจจัย ด้านการ
บริการ บุคลากรมีทักษะในด้านบรรณารักษ์ การบริการที่ดี มีการแต่งตัวที่เรียบร้อย ใช้คำพูดที่สุภาพ 
(กับผู้ให้บริการ) ด้านการจัดการ การจัดการพ้ืนที่และสิ่งอำนวยความสะดวกในการบริการ ด้าน
อุปกรณ์ที่มีอย่างเพียงพ่อต่อการสืบค้น และมีความทันสมัย โดยผลการบริหารประสบการณ์
ผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย พบว่าปัจจัยที่กล่าวมามีผลต่อความพึงพอใจและ
ประสบการณ์ในการใช้บริการของผู้มาใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย  

รัชยา กุลวินิชไชยนันท์ (2553) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการบริโภคอาหารพ้ืนถิ่นล้านนาของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติรวมถึงปัจจัยทางด้านการตลาดที่มีผลต่อการบริโภคอาหารพื้นถิ่นล้านนาของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติและความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเกี่ยวกับกิจกรรมการ
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ท่องเที่ยวด้านอาหารในจังหวัดเชียงใหม่ เพ่ือนาผลจากการศึกษาที่ได้ไปปรับปรุงและเสนอแนวทาง
ด้านการท่องเที่ยวด้านอาหารพ้ืนถิ่นล้านนา แก่ร้านอาหารชุมชนตามแนวนโยบายการสนับสนุนการ
ท่องเที่ยวแบบวิถีไทยวิถีล้านนาของจังหวัดเชียงใหม่ กลุ่มตัวอย่างได้แก่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 400 
คน ใช้แบบสอบถาม ในการศึกษาปัจจัยด้านการตลาดและความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวกับกิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวด้านอาหาร โดยมีการตรวจสอบทดสอบความเที่ยงตรงและความตรงเชิง
เนื้อหาและหาค่าความสอดคล้องก่อนเก็บรวบรวมข้อมูลผลการวิจัยด้านพฤติกรรมของนักท่อง เที่ยว 
พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการโดยเฉพาะด้านผลิตภัณฑ์ต้องมีคุณภาพดีมีผลต่อนักท่องเที่ยวมากที่สุด 
นอกจากนี้ในเรื่องของกิจกรรมการท่องเที่ยวด้านอาหารนักท่องเที่ยวยังคงให้สำคัญเกี่ยวกับความ
ผูกพันอันดีระหว่างตัวนักท่องเที่ยวกับคนในท้องถิ่นที่ไปเยือน 

ธีรภัทร ตียาสุนทรานนท์ (2562) ได้อศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่
มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้านอาหารพื้นเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ ตัวอย่างผู้บริโภคที่เข้ามา
รับประทานอาหารในร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ จำนวน 400 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วย
ค่าความถี่ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวน  และการถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่โดยภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก และมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
จำนวนครั้งที่ใช้บริการและเหตุผลที่กลับมาใช้บริการซ้าที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจที่มี
ต่อร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่แตกต่างกัน นอกจากนี้ยังพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านที่กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นสูงที่สุด คือ ด้านราคามีค่า
มากสุด รองลงมาคือ ด้านช่องทางการจำหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านการ
บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ ตามลำดับ โดย 1)ด้านราคา ประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความ
คิดเห็นสูงที่สุดคือ ราคายุติธรรม เหมาะสมกับปริมาณอาหาร และเครื่องดื่ม  2) ด้านช่องทางการจัด
จำหน่าย ประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นสูงที่สุด คือ การคมนาคมสะดวก 3) ด้านผลิตภัณฑ์
ประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นสูงที่สุดคือ รสชาติอาหารดี อร่อย น่ารับประทาน 4) ด้านการ
ส่งเสริมการขาย ประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นสูงที่สุดคือ มีป้ายหรือเมนูแสดงอาหารเด่น
ประจำวัน 5) ด้านการบริการ ประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นมากที่สุด คือ พนักงานมีการทัก
ท้ายต้อนรับลูกค้า ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจและประสบการณ์ในการใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง
ในจังหวัดเชียงใหม่อย่างมีนัยสำคัญทางสถิต 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยวิจัยเกี่ยวกับการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการ
ร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ เพ่ือหาคำตอบเกี่ยวกับการออกแบบบริการของผู้ประกอบการ
ร้านอาหารพ้ืนเมือง ประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ และแนวทางการ
ออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ร้านอาหารพ้ืนเมือง ที่มีความจำเป็นต่อการใหโดยมีการศึกษา
แนวความคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง เช่น ทฤษฎีประสบการณ์นิยม สถานการณ์ร้านอาหารพ้ืนเมืองและ
แนวโน้ม การแข่งขันของร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ สถานการณ์ร้านอาหารพ้ืนเมือง 
แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ แนวความคิดเกี่ยวกับการออกแบบการบริการ  และแนวความคิด
เกี่ยวกับประสบการณ์ สู่การสร้างกระบวนการการบริการอย่างสร้างสรรค์ มีลักษณะเฉพาะของร้าน 
สร้างความโดดเด่น มีมาตรฐานและเป็นกระบวนการสร้างกลยุทธ์บนพ้ืนฐานความเป็นไปได้เพ่ือสร้าง
คุณค่า ประสบการณ์ที่ดี สอดคล้องต่อความต้องการของผู้ใช้บริการและสร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขันแก่ผู้ ให้บริการ ทำให้เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการส่งผลให้องค์กรสามารถสร้าง
ความสำเร็จสู่ผลกำไร สร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่ร้านอาหารพ้ืนเมืองในระยะยาว ทำให้ร้านอาหาร
พ้ืนเมืองประสบผลสำเร็จในการดำเนินธุรกิจร้านอาหาร 

 จากการวิเคราะห์แนวความคิดทฤษฎีที่สะท้อนให้เห็นแนวความคิดในการวิจัยประกอบไป

ด้วยความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร นำไปสู่การกำหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยเพ่ือศึกษาแนวทางการ

ออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ ผู้วิจัย

ศึกษาจากตัวแปรต้น คือ การออกแบบบริการ หมายถึง การออกแบบบริการคือกระบวนการออกแบบ

ที่สร้างสรรค์บนพ้ืนฐานความเป็นไปได้เพ่ือสร้างคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการและสร้างความได้เปรียบในการ

แข่งขันแก่ผู้ให้บริการการออกแบบบริการ ที่เป็นเครื่องมือและวิธีการทำงานที่สามารถช่วยให้องค์กรมี

แนวทางการบริการที่ดีอย่างมีประสิทธิภาพประกอบด้วยผลิตภัณฑ์ การส่งเสริมการขาย การสร้าง

ความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล   และระบบการบริการในร้านอาหารพ้ืนเมือง 4 ด้าน ประกอบด้วย 1) 

ผลิตภัณฑ์ (Product) หรือรูปแบบและคุณสมบัติของตัวผลิตภัณฑ์ สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพ่ือ

ตอบสนองความจำเป็นหรือความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วย สิ่งที่

สัมผัสได้และสัมผัสไม่ได้ 2) การส่งเสริมการขาย (Promotion) ที่เป็นเครื่องมือสร้างความพึงพอใจต่อ

ตราสินค้าหรือบริการ หรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใช้เพ่ือจูงใจให้เกิดความต้องการเพ่ือเตือน

ความทรงจำ ในผลิตภัณฑ์โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื่อและพฤติกรรมการใช้บริการ 

3) การสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล (People) การสร้างความเชื่อมั่นในตนเองเป็นสิ่งที่สำคัญ
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สำหรับผู้ทำงานด้านการบริการ เพราะกล่าวได้ว่า เป็นส่วนหนึ่งที่ส่งอิทธิพลทำให้มีรูปแบบ บุคลิกที่

โดดเด่นและแตกต่างจากคนอ่ืน 4) การสร้างระบบเพ่ือให้ผู้บริโภคใช้บริการได้สะดวก (Process) เป็น

กระบวนการออกแบบการส่งมอบบริการให้กับผู้ใช้บริการ ถ้าการออกแบบทำได้ดี การส่งมอบบริการ

ก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกต้อง ตรงเวลา มีคุณภาพสม่ำเสมอ ดังนั้น การออกแบบบริการจึงมีความสำคัญ

ในการพัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ที่จะสามารถสร้างประโยชน์ได้สูงสุด ใช้งานได้สะดวก

ที่สุด สามารถสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้ได้มากที่สุด ที่สำคัญคือสามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่

องค์กร และตัวแปรต้นด้านประสบการณ์ในการใช้บริการ หมายถึง สิ่งที่ได้จากการเรียนรู้จากการ

สำรวจ การสัมผัสด้วยตนเอง สร้างสรรค์ ค้นพบ มีส่วนร่วมและมีปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบ ๆตัว

ผ่านประสาทสัมผัส การรับรู้ การจำ การคิด ตลอดจนอารมณ์ต่าง ๆ ของแต่ละบุคคลส่งผลต่อ

กระบวนการคิด การแสดงออกด้านบุคลิกภาพ ทัศนคติ ความรู้ อารมณ์ของผู้ใช้บริการประกอบด้วย

ด้านการบริการ ด้านผลิตภัณฑ์และด้านความรู้ ของผู้ที่มาใช้บริการในร้านอาหารพ้ืนเมือง 3 ด้าน คือ 

1) ด้านการบริการ เป็นการอำนวยความสะดวกให้กับผู้ใช้เพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว สบายใจและพอใจ 

ที่สำคัญก่อให้เกิดความรู้และประทับใจต่อกับบริการที่ได้รับ ระหว่างบริการ และหลังบริการ 2) ด้าน

ผลิตภัณฑ์แสดงตำแหน่งที่แตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของผู้ใช้บริการเป้าหมาย มีมาตรฐานการผลิต 

มีคุณภาพและความปลอดภัยต่อผู้ใช้บริการ 3) ด้านความรู้ ข้อมูลต่าง ๆที่ได้รับจากการใช้บริการหรือ

จากตัวผลิตภัณฑ์ ที่ถ่ายทอดผ่านเรื่องราวต่าง ๆในกระบวนการของการบริการ ที่ส่งผลต่อ

ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ ดังนั้น ประสบการณ์ในการใช้บริการของผู้ใช้บริการจึงมีความสำคัญใน

การพัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ในการสร้างประโยชน์ได้สูงสุด สร้างความสะดวกที่สุด

และสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้ได้มากที่สุดกับผู้ใช้บริการ  

ดังนั้นจึง สะท้อนออกมาให้เห็นในรูปแบบของกรอบแนวความคิดการวิจัยซึ่งประกรอบด้วย

ความสัมพันธ์ของตัวแปร ได้แก่ แนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการ

ร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ ดังรายละเอียดภาพที่ 3 

  



 68 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 

ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  

แนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อ

ประสบการณ์ณ์การใช้บริการร้านอาหาร

พ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ 

การออกแบบการบริการ 
-  ผลิตภัณฑ์  
-  การส่งเสริมการขาย 
-  การสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัว
บุคคล 
-  ระบบการบริการ 

ประสบการณ์ณ์ในการเลือกใช้
บริการ 

-  ด้านการบริการที่ดี 
-  ด้านผลิตภัณฑ์ 
-  ด้านความรู้ 
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บทที่ 3 
วิธีการดำเนินการวิจัย 

 

การวิจัยเรื่อง แนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหาร

พ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ โดยมีรายละเอียดของระเบียบวิธีวิจัยดังต่อไปนี้ 

 

สถานที่ดำเนินการวิจัย 

 

การวิจัยครั้งนี้ดำเนินการในร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ จำนวน 17 ร้านที่เป็น
สมาชิก ชมรมภัตตาคารและร้านอาหารจังหวัดเชียงใหม่ ประกอบด้วย แกงร้อนบ้านสวน ลาบไก่สาย
สะเมิง เรือนไม้ไทยใหญ่ ครัวสิบสองปันนาแม่ริม ขันโตกพาเลซ เบญจรงค์ขันโตก ศูนย์วัฒนธรรม
เชียงใหม่ คุ้มเวียงยอง ท่าน้ำ ครัวเพชรดอยงาม คุ้มขันโตก เฮือนโบราณบ้าน 100ปี เฮือนสุนทรีย์ 
เฮือนเพ็ญ บ้านไร่ยามเย็น อัมพรไส้ อ่ัวเม็งราย เฮือนโบราณบ้านฮิมปิง  (ชมรมภัตตาคารและ
ร้านอาหารจังหวัดเชียงใหม่, 2561)  

 
วิธีการศึกษา 

 
ในการศึกษาการวิจัยในเรื่อง แนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้

บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมในประเด็นที่ศึกษา
รายละเอียดชัดเจนและมีความน่าเชื่อถือ ผู้วิจัยจึงนำเสนอรายละเอียดของของวิธีการศึกษาโดยแยก
เป็นรายวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

วัตถุประสงค์ที่ 1.  เพ่ือศึกษาการออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมือง ใน
จังหวัดเชียงใหม่ 

วัตถุประสงค์ที่2.  เพ่ือศึกษาประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ 
ในจังหวัดเชียงใหม่ 

วัตถุประสงค์ที่3.  เพ่ือกำหนดแนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์
ร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ 
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วัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษาการออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพื้นเมืองในจังหวัด

เชียงใหม่ 

ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ  ผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ 

จำนวน 17 คน ซึ่งเป็นผู้ประกอบการของร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่จำนวน 17 ร้านที่เป็น

สมาชิกชมรมภัตตาคารและร้านอาหารจังหวัดเชียงใหม่ ประกอบด้วย แกงร้อนบ้านสวน ลาบไก่สาย

สะเมิง เรือนไม้ไทยใหญ่ ครัวสิบสองปันนาแม่ริม ขันโตกพาเลซ เบญจรงค์ขันโตก ศูนย์วัฒนธรรม

เชียงใหม่ คุ้มเวียงยอง ท่าน้ำ ครัวเพชรดอยงาม คุ้มขันโตก เฮือนโบราณบ้าน 100ปี เฮือนสุนทรีย์ 

เฮือนเพ็ญ บ้านไร่ยามเย็น อัมพรไส้ อ่ัวเม็งราย เฮือนโบราณบ้านฮิมปิง  (ชมรมภัตตาคารและ

ร้านอาหารจังหวัดเชียงใหม่, 2561) โดยกำหนดเอากลุ่มประชากรทั้งหมด เพ่ือข้อมูลที่ละเอียดและ

น่าเชื่อถือ 

 

ตัวแปรและการวัดค่าตัวแปร 

ตัวแปรที่ใช้ในวัตถุประสงค์ที่ 1 มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

การออกแบบบริการ หมายถึง การนำวิธีคิดและวิธีปฏิบัติในกระบวนการออกแบบมาช่วย

พัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ที่จะสามารถสร้างประโยชน์ได้สูงสุด ใช้งานได้สะดวกที่สุด

และสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการได้มากที่สุด ที่สำคัญคือสามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่

องค์กรได้ทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม 4 ด้าน คือ ผลิตภัณฑ์ การส่งเสริมการขาย การสร้างความ

เชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล ระบบการบริการ  

 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 ใช้แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured Interview) โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 เพ่ือรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะส่วนบุคคล เช่น ชื่อร้าน ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์ 

ตำแหน่ง วันและเวลาที่ให้สัมภาษณ์ แล้วนำเอาข้อมูลที่ได้มาสรุป สังเคราะห์ เรียบเรียง อธิบายในแต่

ละประเด็นของข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 
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ตอนที่ 2 สัมภาษณ์ผู้ประกอบการเกี่ยวกับการใช้เครื่องมือการออกแบบบริการร่วมกับการ

ออกแบบบริการ 4 ด้าน คือ ผลิตภัณฑ์ การส่งเสริมการขาย การสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล 

ระบบการบริการ 

การแปลผล 

นำข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการออกแบบมาช่วยพัฒนารูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ ที่
ให้บริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่มาเขียนอธิบายในแต่ละ
ประเด็นด้านการออกแบบบริการสู่การจำแนกและวิเคราะห์ส่วนประกอบในแต่ละประเด็นเพ่ือสร้าง
ข้อคำถามในวัตถุประสงค์ที่ 2 

 
วัตถุประสงค์ที่ 2 เพื่อศึกษาประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพื้นเมืองของผู้ใช้บริการ ใน

จังหวัดเชียงใหม่ 

ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวัตถุประสงค์ที่ 2 คือ ผู้ใช้บริการ้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัด

เชียงใหม่ 

การกำหนดกลุ่มตัวอย่างท่ีเหมาะสม 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ซึ่งไม่

ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอนและกำหนดเอาค่าระดับความเชื่อมั่น 95% จะมีความคลาดเคลื่อน

น้อยกว่าหรือเท่ากับ ±5% จะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยจำนวน 400 คนผู้วิจัยได้กำหนด

ขนาดตัวอย่างจำนวนดังกล่าวโดยใช้ตารางของ Yamane (1967) โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างโดยทำการ

เลือกแบบง่ายจากผู้ที่มาใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ ดังรายละเอียด 

𝑛 =
𝑃(1 − 𝑃)𝑍2

𝑒2
 

N = ขนาดกลุ่มประชากรตัวอย่าง 

P = ค่าสัดส่วนของประกร 

E = ร้อยละความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง 

Z = ระดับความเชื่อม่ันที่นักวิจัยกำหนดไว้ ณ ความเชื่อมั่น 95% ค่า Z = 1.96 
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ตัวแปรและการวัดค่าตัวแปร 

ตัวแปรที่ใช้ในวัตถุประสงค์ที่ 2 มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

เพศ หมายถึง การแบ่งเพศของกลุ่มตัวอย่างวิจัยซึ่งประกอบด้วย เพศชายและเพศหญิง 

อายุ หมายถึง อายุของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา โดยระบุเป็นจำนวนปีของผู้ให้ข้อมูลตั้งแต่เกิด 

จนถึงเวลาบันทึกข้อมูลปัจจุบัน 

รายได้ หมายถึง ค่าตอบแทนจำนวนเงินสดที่ได้จากการทำงาน การประกอบอาชีพหลักของ

กลุ่มตัวอย่าง โดยเฉลี่ยต่อเดือน 

อาชีพ หมายถึง สิ่งที่บุคคลทำเพ่ือการดำรงชีวิต โดยใช้ความรู้  ทักษะ และความสามารถของ

ตนที่ได้รับจากการศึกษาและฝึกอบรมหรือเรียนรู้สืบทอดมา 

 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 

เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลสำหรับวัตถุประสงค์ข้อที่สองคือ แบบสอบถามระดับความ

คิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัดเชียงใหม่

ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ ด้านการบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านความรู้ โดยลักษณะคำถามใช้เกณฑ์ใน

การประเมินค่าแบบตัวเลข (Rating Scale) โดยกำหนดเป็น 5 ของ Likert scale ได้แก่ เห็นด้วย 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ดังรายละเอียดตามตารางที่ 7 

ตารางท่ี 7 เกณฑ์การให้คะแนนของกลุ่มตัวอย่าง เป็นมาตรประเมินแบบ (Rating Scale) มี 5 ระดับ 

เกณฑ์การให้คะแนน คำถามเชิงบวก คำถามเชิงลบ 

มากที่สุด 5 1 

มาก 4 2 
ปานกลาง 3 3 

น้อย 2 4 
น้อยที่สุด 1 5 

เกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ย มีดังนี้ 
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ตารางท่ี 8 เกณฑ์เฉลี่ยประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองของกลุ่มตัวอย่าง 

ช่วงคะแนนเฉลี่ย ระดับเชิงบวก 

4.21-5.00 มากทีสุ่ด 

3.41-4.20 มาก 
2.61-3.40 ปานกลาง 
1.81-2.60 น้อย 
1.00-1.80 น้อยทีสุ่ด 

 

การแปลผล 

นำข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ใน

จังหวัดเชียงใหม่ประกอบด้วย 3 ด้าน คือ ด้านการบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านความรู้ ด้วยการ

วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย (Mean) และหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เป็นรายข้อแต่ละ

ด้านและเฉลี่ยรวมทุกข้อในแต่ละด้านโดยใช้ค่าเฉลี่ยของคะแนนเป็นตัวบ่งชี้ในการกำหนดเกณฑ์ (บุญ

ชม ศรีสะอาด, 2554:  121)  

 

วัตถุประสงค์ที่ 3 เพื่อกำหนดแนวทางการบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ ร้านอาหารพื้นเมือง ใน

จังหวัดเชียงใหม่ 

 
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวัตถุประสงค์ข้อที่ 3 คือ ศึกษาการบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ 

ร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่โดยนำผลการศึกษาวัตถุประสงค์ที่ 1และ 2 ซึ่งประกอบด้วย
ด้านการออกแบบบริการและด้านประสบการณ์ในการใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ 
มาสนทนากลุ่มและวิเคราะห์เนื้อหา เพ่ือกำหนดแนวทางการบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ของ
ผู้ใช้บริการ 

 

การทดสอบเครื่องมือในการวิจัย 
 

งานวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้แบบสัมภาษณ์ที่ได้จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องในการ

เก็บรวบรวมข้อมูลในวัตประสงค์ที่1 และใช้แบบสอบถามที่ได้จากวัตถุประสงค์ที่1 เป็นเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมข้อมูลในวัตุประสงค์ที่2 โดยมีการทดสอบคุณภาพแบบสอบถามด้านความเที่ยงตรง
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ของเนื้อหา (validity) ความเชื่อมั่น (reliability) เพ่ือนำไปใช้เป็นเครื่องมือในการวัดสิ่งที่ต้องการ

ศึกษา 

การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (content of validity) ผู้วิจัยจะสร้างและกำหนด

ขอบเขตแบบฟอร์มสอบถามที่สร้างขึ้น เพ่ือนำไปเสนอต่อกรรมการที่ปรึกษาเพ่ือพิจารณาความ

ถูกต้องตามเนื้อหาที่ต้องการวิจัยให้มีความชัดเจนและมีความถูกต้องมากที่สุด โดยนำใช้แบบประเมิน

ที่มีค่า IOC (Index of Consistency) โดยแบบฟอร์มสอบถามดังกล่าวมีรายละเอียด ครอบคลุม

เนื้อหาและวัตถุประสงค์ทั้งหมดของการวิจัยหรือไม่ โดยมีสูตรในการคำนวณดังนี้ 

 

  

โดย  IOC คือ  ค่าดัชนีความสอดคล้อง 

   R คือ  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

   N คือ จำนวนผู้เชี่ยวชาญ 

แทนค่า = 
11.7 

= 0.65 
18 

 

การทดสอบความเชื่อมั่น (reliability) โดยการนำแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบจาก

คณะกรรมการที่ปรึกษาและนำไปทดลองใช้ (try out) กับกลุ่มที่ไม่ได้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการเก็บ

ข้อมูลที่แท้จริง จำนวน 30 คน คือ กลุ่มตัวอย่างร้านอาหารที่ไม่ขึ้นกับชมรมภัตตาคารและร้านอาหาร

จังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งไม่ใช้กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา จากนั้นนำแบบสอบถามมาวิเคราะห์หาความ

เชื่อมั่น โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า ( Coefficient) ของ Kuder-Richardson (วีระพล ทอง

มา, 2543:  192) มีสูตรดังนี้ 
   

  α =  
K

K−1
[

1+∑ Si
2

St
2 ] 

 

α = สัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่น 

K = จำนวนคำถามในแบบทดสอบ 

Si
2= ความแปรปรวนของคะแนนแต่ละข้อ 

St
2= ความแปรปรวนของคะแนนผู้ถูกทดสอบท้ังหมด 
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ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา  เท่ากับ 0.75 แสดงว่าแบบฟอร์มสอบถามมีความ

เชื่อถือสามารถนำไปเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลได ้(รายละเอียดแสดงในภาคผนวก) 

 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยทำการเก็บข้อมูลด้วยตนเองจากแหล่งข้อมูล

ดังนี้ 

1.  การเก็บรูปรวมข้อมูลจากเอกสารต่าง ๆ (Documentary Research) ที่เกี่ยวข้องจาก

วิทยานิพนธ์หนังสือข้อมูลสถิติตัวเลขและการสืบค้นจากหนังสือออนไลน์ เช่น แนวความคิดทฤษฎี 

สภาพการท่องเที่ยวจังหวัดเชียงใหม่ อาหารพ้ืนเมือง จังหวัดเชียงใหม่ แนวความคิดเกี่ยวกับการ

บริการ แนวความคิดเกี่ยวกับการออกแบบการบริการ แนวความคิดเกี่ยวกับประสบการณ์ งานวิจัยที่

เกี่ยวข้อง เพ่ือนำมาตอบคำถามในการศึกษาให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้และเพ่ือใช้ในการสร้าง

กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

2.  การเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม (Field Survey)  

2.1.  ผู้วิจัยทำหนังสือขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากบัณฑิตวิทยาลัย

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ เพ่ือขอความร่วมมือไปยังร้านอาหารพ้ืนเมืองจังหวัดเชียงใหม่ 17 ร้านที่เป็น

สมาชิกชมรมภัตตาคารและร้านอาหารจังหวัดเชียงใหม่ ในการขอความร่วมมือการเก็บรวบรวมข้อมูล 

จากหน่วยงานและบุคคลที่เกี่ยวข้องในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ 

2.2.  ผู้วิจัยได้ดำเนินการในการเก็บรวบรวมข้อมูลตามวันเวลาสถานที่ที่ผู้วิจัยได้กำหนดไว้

เพ่ือให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ที่วางไว ้

2.3.  ผู้วิจัยนำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์แปลผลและสรุปผลโครงการวิจัย 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

งานวิจัยเรื่องแนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหาร

พ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ ผู้วิจัยได้ทำการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จรูป เพ่ือ

หาค่าสถิติดังนี ้
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1.  วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative data) ข้อมูลส่วนตัวผู้ตอบแบบสอบถามด้วย

การแจกแจงความถ่ี (Frequently) และหาค่าร้อยละ (Percentage) และการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ 

การออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ 

ประกอบด้วยการออกแบบบริการร้านอาหารพ้ืนเมืองจังหวัดเชียงใหม่ ประกอบด้วยการออกแบบ

บริการ 4 ด้าน คือ ผลิตภัณฑ์ การส่งเสริมการขาย การสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล ระบบการ

บริการและประสบการณ์ในการใช้บริการร้านอาหารเมื่องในจังหวัดเชียงใหม่ 3 ด้าน คือ ด้านการ

บริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านความรู้ ด้วยการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย (Mean) และหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation S.D.) เป็นรายข้อแต่ละด้านและเฉลี่ยรวมทุกข้อในแต่ละด้านโดยใช้ค่าเฉลี่ย

ของคะแนนเป็นตัวบ่งชี้ในการกำหนดเกณฑ์ (บุญชม ศรีสะอาด. 2554: 121)  

2.  ใช้การบรรยาย Content Analysis ในการอธิบายข้อมูลจากการสัมภาษณ์ และการ

สนทนากลุ่ม เพ่ืออธิบายแนวทางการบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ ร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัด

เชียงใหม่ 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัยและวิจารณ์ 

 

 การวิจัยเรื่อง แนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหาร

พ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องตลอดจนการสัมภาษณ์

พูดคุยกับผู้ให้บริการ และผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ เพ่ือให้ทราบถึงแนว

ทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง โดยมีวัตถุประสงค์

ดังนี้ 1). เพ่ือศึกษาการออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ 2). 

เพ่ือศึกษาประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัดเชียงใหม่ 3). เพ่ือ

กำหนดแนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ 

นอกจากนั้นผู้วิจัยได้ใช้แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง (Structured Interview) เพ่ือรวบรวมข้อมูล

เกี่ยวกับคุณลักษณะส่วนบุคคล และการใช้เครื่องมือการออกแบบบริการร่วมกับการออกแบบบริการ 

และใช้แบบสอบถามเพ่ือวิเคราะห์หาประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ 

ในจังหวัดเชียงใหม่ ใช้การบรรยาย Content Analysis ในการอธิบายข้อมูลจากการสัมภาษณ์ และ

การสนทนากลุ่ม เพ่ืออธิบายแนวทางการบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ ร้านอาหารพ้ืนเมือง ใน

จังหวัดเชียงใหม่ ที่ควบคุมเนื้อหาของการวิจัย ตามวัตถุประสงค์โดยนำเสนอผ่านผลการวิเคราะห์ใน

รูปแบบของตารางข้อมูลประกอบคำบรรยาย และเรียงความแบ่งตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

 ตอนที่ 1 การศึกษาการออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัด

เชียงใหม่  

ตอนที่ 2. การศึกษาประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัด

เชียงใหม่  

ตอนที่ 3. การกำหนดแนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ร้านอาหาร

พ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ 
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ตอนที่ 2 การศึกษาประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพื้นเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัด
เชียงใหม่ 

การศึกษาครั้งนี้ได้นำเสนอด้านประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพื้นเมืองของผู้ใช้บริการ 

ในจังหวัดเชียงใหม่ 3 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการบริการ 2) ด้านผลิตภัณฑ์ 3) ด้านความรู้ ผลการศึกษา

พบว่า ประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัดเชียงใหม่ ส่วนใหญ่

ได้รับประสบการณ์ในการใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ยรวม 3.67) 

โดยประสบการณ์ด้านการบริการเป็นด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.74) รองลงมา

คือประสบการณ์ด้านความรู้มีค่าอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.67) และประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์ที่

ได้รับจากผลิตภัณฑ์มีค่าอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.60) ดังรายละเอียดในตาราง 13 

 

ตารางท่ี 13 ระดับความคิดเห็นด้านประสบการณ์ในการเลือกใช้บริการ้านอาหารพ้ืนเมืองของ
ผู้ใช้บริการ 

ประสบการณ์ในการเลือกใช้บริการ้านอาหารพื้นเมือง ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

1. ด้านการบริการ 3.63 0.61 มาก 
3. ด้านผลิตภัณฑ์ 3.62 0.73 มาก 
2. ด้านความรู้ 3.54 0.58 มาก 

รวม 3.59 0.48 มาก 

    
2.1. ด้านการบริการ 

 จากผลการศึกษาพบว่า ประสบการณ์ด้านการบริการของผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ใน

จังหวัดเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ด้านการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.63) โดย

ด้านพนักงานให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.92) รองลงมาคือ

การบริการมีความเป็นเอกลักษณ์และมีความน่าสนใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.71) 

พนักงานบริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.67) ความ

สะดวกต่อการเดินทาง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.61) มีพ้ืนที่จอดรถที่เพียงพอ มีค่าเฉลี่ย

อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.49) และความรวดเร็วและความคล่องตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน มี

ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.25) ตามลำดับ ดังรายละเอียดในตาราง 14 
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ตารางท่ี 14 ระดับความคิดเห็นของประสบการณ์ด้านการบริการ 

ประสบการณ์ในการเลือกใช้บริการ้านอาหาร

พื้นเมือง 
ค่าเฉลี่ย 

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

1. พนักงานให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 3.92 0.82 มาก 
2. การบริการมีความเป็นเอกลักษณ์และมีความ

น่าสนใจ 3.71 0.87 มาก 
3. พนักงานบริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง 3.67 0.88 มาก 
4. ความรวดเร็วและความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน 3.25 0.92 ปานกลาง 

รวม 3.63 0.73 มาก 

 

2.2. ด้านผลิตภัณฑ์ 

 จากผลการศึกษาพบว่า ประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์ของผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ใน

จังหวัดเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ด้านด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.62) 

โดยพบว่าด้านวัตถุดิบที่ใช้มีคุณภาพ สะอาดและปลอดภัย พบว่ามีค่าอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.77) 

รองลงมาคืออาหารมีรสชาติที่ดี มีค่าอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.75) ด้านการจัดตกแต่งจานอาหารได้

อย่างน่าสนใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.55) ด้านอาหารมีความเป็นเอกลักษณ์ มีค่าเฉลี่ย

อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.53) และปริมาณอาหารมีความเหมาะสมต่อราคา มีค่าเฉลี่ยเท่ากันอยู่ใน

ระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.53) ตามลำดับ ดังรายละเอียดในตาราง 15 

ตารางท่ี 15 ระดับความคิดเห็นของประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์ 

ประสบการณ์ในการเลือกใช้บริการ้านอาหารพื้นเมือง ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

1. วัตถุดิบที่ใช้มีคุณภาพ สะอาดและปลอดภัย 3.77 0.68 มาก 
2. อาหารมีรสชาติที่ดี 3.75 0.88 มาก 
3. มีการจัดตกแต่งจานอาหารได้อย่างน่าสนใจ 3.55 0.90 มาก 
4. อาหารมีความเป็นเอกลักษณ์ 3.53 0.88 มาก 
5. ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมต่อราคา 3.53 0.77 มาก 

รวม 3.62 0.84 มาก 
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2.3. ด้านความรู้ 

 จากผลการศึกษาพบว่า ประสบการณ์ด้านความรู้ของผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ใน

จังหวัดเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ด้านความรู้โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.54) โดย

ด้านร้านอาหารมีการสร้างเรื่องราวผ่านอาหารได้ พบว่ามีค่าอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.60) 

รองลงมาคือ ด้านพนักงานได้ให้คำแนะนำ อธิบาย และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าอยู่ในระดับ

มาก (ค่าเฉลี่ย 3.56) ด้านรสชาติของอาหารเป็นไปตามความคาดหวังของท่าน มีค่าอยู่ในระดับมาก 

(ค่าเฉลี่ย 3.52) และสุดท้ายคือสื่อโฆษณามีข้อมูลที่ชัดเจน พบว่ามีค่าอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.49) 

ตามลำดับ ดังรายละเอียดในตาราง 16 

ตารางท่ี 16 ระดับความคิดเห็นของประสบการณ์ด้านความรู้ 

ประสบการณ์ในการเลือกใช้บริการ้านอาหาร

พื้นเมือง 
ค่าเฉลี่ย 

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

1. ร้านอาหารมกีารสร้างเรื่องราวผ่านอาหารได้ 3.60 0.85 มาก 
2. พนักงานได้ให้คำแนะนำ อธิบาย และตอบข้อ
ซักถามอย่างชัดเจน 3.56 0.80 มาก 
3. รสชาติของอาหารเป็นไปตามความคาดหวังของ
ท่าน 3.52 0.81 มาก 
4. สื่อโฆษณามีข้อมูลที่ชัดเจน 3.49 0.79 มาก 

รวม 3.54 0.55 มาก 
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ตอนที่ 3 การกำหนดแนวทางการบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ ร้านอาหารพื้นเมือง ในจังหวัด
เชียงใหม่ 

 

การบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ จากการสนทนา

กลุ่ม (focus group) ผู้วิจัยนำเสนอแนวทางในการบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ในการใช้บริการ

ร้านอาหารพ้ืนเมือง จังหวัดเชียงใหม่ และมีการวางแผนในการสนทนากลุ่มออกเป็น 3 ขั้นตอน 1.) 

ขั้นเตรียมตัวก่อนการสนทนา 2.) ขั้นดำเนินการสนทนา 3.) ขั้นหลังเสร็จการสนทนา การสนทนากลุ่ม 

(Focus Group) ผู้วิจัยใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิธีนี้มีความยืดหยุ่น สามารถสร้างบรรยากาศเป็น

กันเองระหว่างผู้ถูกศึกษาและผู้วิจัยได้ อีกทั้งสามารถปรับเปลี่ยนลำดับ หัวข้อสนทนาตามความ

เหมาะสมเพ่ือให้ผู้ถูกศึกษาเข้าใจ ในประเด็นอย่างชัดเจนเกิดการแลกเปลี่ยนความคิด เห็นระหว่างผู้

ร่วมสนทนา เกิดการอภิปรายกันในแต่ละประเด็น ซึ่งจะทำให้ข้อมูลที่ได้จากการสนทนามีความลึกซึ้ง 

วิธีการนี้เหมาะอย่างยิ่งกับงานวิจัยที่ต้องการศึกษาความคิดเห็น ทัศนคติ ความรู้สึก การรับรู้ ความ

เชื่อ และพฤติกรรม เพ่ือให้ข้อมูลที่ได้มีคุณภาพในการนำไปวิเคราะห์ต่อไป 

 โดยผลการศึกษาเพ่ือให้ได้มาซึ่งแนวทางการบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ ร้านอาหาร

พ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ เป็นการนำเอาข้อมูลที่ได้จากการศึกษาในวัตถุประสงค์ที่ 1 และ2 นำมา

สู่การสร้างข้อคำถามในการสนทนากลุ่มในครั้งนี้ โดยผู้วิจัยได้กำหนดเอาตัวแทนกลุ่มผู้เข้าร่วมการ

สนทนาที่แตกต่างกันคือ กลุ่มผู้ประกอบการร้านนอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ และกลุ่ม

ผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง กลุ่มละ 7 คน จำนวนทั้งหมด 14 คน  

ประเด็นและข้อคำถามที่ผู้วิจัยได้นำมาศึกษาเพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ โดย

ได้มาจากการสังเคราะห์ผลจากการศึกษาในวัตถุประสงค์ที่ 1 การออกแบบบริการของผู้ประกอบการ

ร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ และวัตถุประสงค์ที่ 2 ประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหาร

พ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัดเชียงใหม่ โดยสามารถสรุปประเด็นเนื้อหาที่นำมาศึกษา และการ

วิจัยนี้เลือกเก็บข้อมูลจากแหล่งกลุ่มขนาดเล็กเพ่ือต้องการให้เกิดความเข้าใจ ( Insight ) ของกลุ่ม

ตัวอย่าง หาเหตุผลที่น่าเชื่อถือและสามารถนำไปใช้ทำความเข้าใจกลุ่มผู้ใช้บริการได้อย่างลึกซึ้งใน

ระหว่างการพูดคุยจะมีการใช้เครื่องมืออัดเสียง การจดบันทึก ในแนวทางประเด็นในการสนทนาแบ่ง

ได้เป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

 

1. ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมือง  

- ความคิดเห็นต่อแนวทางในการออกแบบบริการ 
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- ความรู้สึกที่มีต่อแนวทางการบริการ ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการขาย 

การสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล และด้านระบบการบริการ 

2. ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มีผลต่อประสบการณ์ที่ได้รับจากการใช้บริการร้านอาหาร

พ้ืนเมือง 

- ประสบการณท์ี่ได้จากการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง 

- ความเหมาะสมของผลิตภัณฑ์ การบริการและความรู้ที่ได้รับจากทางร้าน 

3. ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับความเหมาะสมของแนวทางการบริการ  

 จากผลการศึกษา ผู้วิจัยสามารถนำมาอธิบายรายละเอียดดังต่อไปนี้  

 

ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพื้นเมือง  

ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับแนวทางในการออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมือง 

โดยนำผลที่ได้มาจากการศึกษาในวัตถุประสงค์ที่ 1  พบว่า ผู้เข้าร่วมการสนทนากลุ่มส่วนใหญ่ เห็น

ด้วยต่อแนวการการออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมือง การบริการผู้ใช้บริการ

อย่างมีคุณภาพ มิใช่เป็นการส่งมอบบริการที่ดีที่สุดให้ผู้ใช้บริการ แต่เป็นการส่งมอบผลิตภัณฑ์ตาม

ความต้องการของผู้ใช้บริการที่เป็นเป้าหมาย เพ่ือให้ผู้ใช้บริการที่เป็นเป้าหมายที่ได้รับผลิตภัณฑ์ไป

แล้วเกิดความพึงพอใจ  เพราะว่าการส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่ดีที่สุด อาจต้องใช้ต้นทุน ในการหาวัตถุดิบที่

ดีที่สุด และที่สำคัญต้องปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์  เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับผลิตภัณฑ์ที่ดี 

สามารถตอบสนองตามความต้องการของผู้ที่มาใช้บริการรวมถึงการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ที่มาใช้

บริการ ด้วยการวางแผนผลิตภัณฑ์และการบริการไว้ โดยเน้นการสร้างเอกลักษณ์รวมถึงการสร้าง

ทักษะด้านการบริการให้กับพนักงาน เพื่อสร้างความเชื่อมั่นในคุณค่ามาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการ

บริการของทางร้าน เพราะผลิตภัณฑ์นำมาสู่การบริการ เมื่อผลิตภัณฑ์มีเอกลักษณ์คุณภาพมาตรฐาน 

ร้านอาหารต้องสามารถนำเสนอผลิตภัณฑ์สู่รูปแบบการบริการสุดแก่ผู้ใช้บริการที่เป็นเป้าหมายของ

ทางร้าน โดยทางร้านต้องหาสมดุล ระหว่างความต้องการของผู้ใช้บริการเป้าหมาย กับการออกแบบ

การบริการที่เหมาะสม โดยเฉพาะผู้เข้าร่วมการสนทนาจากตัวแทนผู้ใช้บริการ  บางครั้งการบริการ

ของทางร้าน  อาจมีการให้บริการที่มากไปเกินความจำเป็น หรือมองข้ามความสำคัญในขั้นตอนการ

ให้บริการ จนไม่สามารถตอบสนองตามความต้องการของผู้ใช้บริการ  ส่งผลได้รับประสบการณ์ที่

แตกต่างกัน  
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นอกจากนี้ผู้ใช้บริการยังมองว่าผู้ให้บริการควรมีการส่งมอบผลิตภัณฑ์และการบริการ ที่เป็น

การพิจารณาที่จุดสัมผัสบริการ นอกเหนือจากผลิตภัณฑ์ เช่น เคาน์เตอร์ชำระเงิน พนักงานขาย แผ่น

พับ ป้ายประกาศ พนักงานตอบข้อมูลทางโทรศัพท์ เป็นต้น ร้านอาหารต้องบริหารจุดสัมผัสบริการทุก

จุดที่มี ให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ต้องการส่งมอบให้แก่ผู้ใช้บริการอีกด้วย ด้านผู้ให้บริการให้ความ

คิดเห็นว่าทางร้านพยายามปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการให้มีคุณภาพ มีเกณฑ์ที่ช่วยในการ

ออกแบบบริการ คือ ความถูกต้องตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ตัวอย่าง เช่น ผู้ใช้บริการโทรมา

สอบถามพนักงานร้านอาหาร เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการที่มี แต่หากพนักงานไม่เข้าใจปัญหาและ

ความต้องการของผู้ใช้บริการ ไม่สามารถจับประเด็นปัญหาความต้องการ และในสิ่งที่ผู้ใช้บริการไม่

ต้องการ ก็ยิ่งทำให้ผู้ใช้บริการรู้สึกไม่ดีหรืออารมณ์เสียขึ้นไปอีก ในการให้บริการผู้ใช้บริการ ที่ดี

สำหรับร้านอาหาร พนักงานต้องคำนึงถึงเรื่องความถูกต้องและมีความรับผิดชอบต่อผู้บริโภคในสิ่งที่

มอบให้ผู้มารับ 

ด้านการส่งเสริมการขาย ผู้รับบริการและผู้ให้บริการมีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกันว่า 

การส่งเสริมการขายเป็นกระบวนการนำเสนอข้อมูลทางด้านการตลาดเพ่ือทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความ

รับรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการบริการ เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งในการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหาร 

ของผู้มารับบริการ ผ่านกระบวนการส่งเสริมการขายสร้างการรับรู้ ให้ผู้รับการโฆษณาได้ทราบว่ามี

สินค้า การบริการนั้น ๆ และยังให้เกิดความเข้าใจ ว่าสินค้านั้นมีลักษณะ คุณสมบัติ ที่ก่อให้เกิดความ

เชื่อมั่น ต่อสินค้าและคุณภาพของการบริการ ส่งผลทำให้เกิดการกระทำ หรือการตัดสินใจเลือกใช้

บริการ เพ่ือการปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้น สร้างความประทับใจให้กับ ผู้ ใช้บริการเพ่ือการ

ติดต่อสื่อสารทางการตลาด เพ่ือแจ้งข่าวสาร จูงใจ ผู้ใช้บริการเพื่อให้เกิดความน่าเชื่อถือหรือเพ่ือสร้าง

การรับรู้ ในการตัดสินใจซื้อและมาใช้บริการผลิตภัณฑ์ เป็นการสร้างภาพลักษณ์ ที่ดีแก่ร้านอาหาร 

ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ  เพ่ือการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการ โดยทางด้าน

ผู้ประกอบการกล่าวว่า ร้านมีการติดต่อซ้ือขาย โฆษณา ผ่านตัวแทน สื่อโฆษณาต่าง ๆ เช่น วิทยุ 

วารสาร เว็บไซต์ ยูทูป  และสื่อออนไลน์ของตนเอง รวมถึงการออกส่วนลดผ่านตัวแทน คู่ค้า กำหนด

สิทธิพิเศษ ต่าง ๆ เพ่ือนำมาเป็นส่วนหนึ่งในการกำหนดแผนการส่งเสริมด้านการตลาดของ ทำให้

ผู้บริโภคได้รับประโยชน์ และเพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดการซื้อหรือเพ่ิมยอดขายของกิจการ  

นอกจากนี้ ตัวแทนผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการมีความคิดเห็นตรงกันว่า รูปแบบของการ

บริการยังไม่เพียงแต่แสดงให้เห็นผ่านด้านต่าง ๆ ที่กล่าวมาแต่ยังแสดงผ่านกระบวนการสร้างความ

เชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่ทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจในมาตรฐานการบริการและ
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คุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่คาดว่าจะได้รับจากการใช้บริการ โดยการใช้บุคคลมาเป็นส่วนหนึ่งในการ

สร้างความเชื่อมั่นด้านผลิตภัณฑ์ และการบริการ ใน เพ่ือสร้างความน่าเชื่อถือให้แก่ผู้ใช้บริการทั่วไป 

ก่อให้เกิดการพัฒนารูปแบบผลิตภัณฑ์ การนำเสนอและให้บริการแก่ผู้มารับบริการการสร้าง

ภาพลักษณ์ที่ดีและการส่งทอดผ่านพนักงานบุคลสาธารณะไปยังผู้ใช้บริการ การวางแผนสร้างความ

เชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล มีผลต่อการขาย ผลิตภัณฑ์ และการบริการ บุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มี

บทบาทสำคัญ เป็นส่วนหนึ่งที่กำหนดการขายและการบริการ ด้านการสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล 

การสร้างความเชื่อมั่นที่สร้างผ่านตัวบุคที่ทางร้านอาหารสามารถสื่อผ่านบุคคลหรือบุคลากรที่ทำงาน

ในร้านอาหาร เช่น พ่อครัว พนักงานเสริม หรือบุคคลสาธารณะ อ่ืน ๆ โดยทางผู้ใช้บริการยังได้แสดง

ความคิดเห็นเพ่ิมเติมว่า การตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ส่วนใหญ่

ผู้ใช้บริการใช้การสืบค้นหาข้อมูลผ่านการรีวิว หรือผ่านการแสดงความคิดเห็น และการใช้บริการที่

ผ่านมาของบุคคลสาธารณะหรือบุคคลที่มีชื่อเสียงที่เคยมาใช้บริการ เป็นปัจจัยหนึ่งที่สำคัญในการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ สอดคล้องกับความคิดเห็นของผู้

ให้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มองว่าการสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล

เป็นอีกแนวทางการส่งเสริมทางด้านการตลาดอีกรูปแบบหนึ่งที่ทางร้านให้ความสำคัญเพราะ ไม่ว่าจะ

เป็นบุคคลสาธารณะหรือบุคลากรที่ทำงานในร้านอาหาร คนเหล่านี้จะเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความ

เชื่อมั่นให้กับผู้ใช้บริการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ และยังเป็นการสร้างความรับรู้เกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์และการบริการที่มีออกไปสู่ผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพอีกด้วย และที่สำคัญผลที่

ได้รับจากพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในประเด็นดังกล่าวสามารถนำไปพัฒนา และปรับปรุงให้เหมาะสม 

สู่การกำหนดแนวทางการบริการที่ดีสำหรับผู้ที่มาใช้บริการในอนาคต 

ด้านระบบการบริการ ตัวแทนผู้ประกอบการได้ทั้งหมดได้มีความคิดเห็นในทิศทางเดียวกัน 

เกี่ยวกับผลที่ได้จากการศึกษาว่า การนำเสนอ หรือโปรโมชั่นพิเศษสุด เน้นการบริการที่ดี มี

ประสิทธิภาพ สร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ เป็นสิ่งที่ทางร้านต้องกระทำ และรูปแบบปฏิบัติ

ที่ผู้ให้บริการจัดทำขึ้น เพ่ือส่งมอบไปยังผู้ใช้บริการ ผ่านการบริการที่เหมาะสม มีความรวดเร็ว มี

มาตรฐาน มีเป้าหมาย สมดุล เป็นการส่งมอบบริการที่ดีที่สุดให้ผู้ใช้บริการ การให้ความช่วยเหลือหรือ

การดำเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้ที่มาใช้บริการ ทำใหผู้้ใช้บริการได้รับประสบการณ์ที่สอดคล้องตาม

ความต้องการ โดยตัวแทนจากผู้ใช้บริการยังแสดงความคิดเห็นเพ่ิมเติมว่าระบบการให้บริการเป็นอีก

ปัจจัยหนึ่งที่ทางร้านควรให้ความสำคัญ ปรับปรุงพัฒนาให้เป็นระบบการบริการของตนเอง เพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างเต็มที่ และที่สำคัญเพ่ือไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดในการ



 127 

ปฏิบัติงาน อีกทั้งยังสามารถสร้างความสะดวกสบายให้กับผู้ให้บริการอีกด้วย ด้านผู้ประกอบการ

ร้านอาหารพ้ืนเมืองได้แสดงความคิดเห็นเพ่ิมเติมว่า ระบบการบริการเป็นสิ่งหนึ่งที่ทางร้านให้

ความสำคัญไม่น้อยไปกว่าด้านอ่ืน ๆ เพราะ การสร้างหรือทำให้กลไกลในการบริการที่เป็นมาตรฐาน

สามารถช่วยให้ผู้มารับบริการสามารถเข้าถึงการบริการได้อย่างรวดเร็ว และยังช่วยให้การปฏิบัติงาน

ของพนักงานผู้ให้บริการเป็นไปอย่างมีระบบ ทั้งหมดเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ การที่

วัดการให้บริการที่บรรลุเป้าหมายระบบการบริการเป็นส่วนหนึ่งที่ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ หรือ

การกลับมาใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ โดยตัวแทนผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเพ่ิมเติม

ไปในทางเดียวกันว่า การที่จะทำให้องค์ประทั้ง4ด้านในการออกแบบบริการสามารถประสบ

ความสำเร็จนั้นต้องประกอบด้วยปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้  1) จุดสัมผัสบริการ ที่ เป็นการนำเอาการ

ปฏิบัติงานในด้านการให้บริการทั้งหมดที่เกี่ยวข้องมารวบรวมให้เป็นการบริการอยู่ในสถานที่เดียวกัน 

ในลักษณะที่ส่งต่องานระหว่างกันทันทีหรือการปฏิบัติงานให้สำเร็จในขั้นตอนหรือจุดบริการเดียว 

เพ่ือให้กระบวนการให้บริการเกิดความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ทำให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวก

และเกิดความประทับใจ 2) พนักงานผู้ให้บริการจะเป็นผู้ตอบโจทย์ผู้ใช้บริการ แม้ผู้ใช้บริการยังมิได้

พูดอะไรมาก หากพนักงานที่เก่งมีความสามารถก็สามารถให้บริการที่ถูกต้องตรงตามความต้องการ

ของผู้ใช้บริการได้ แนวทางที่ช่วยในการให้บริการผู้ใช้บริการอย่างถูกต้อง ต้องตั้งใจฟังข้อมูลหรือ

คำถามของผู้ใช้บริการ เพ่ือที่จะได้ทราบถึงหัวข้อหลัก ๆ ที่ผู้ใช้บริการต้องการ รวมถึงได้รับรู้ถึง

อารมณ์ ความรู้สึกของผู้ใช้บริการว่าเป็นอย่างไร เช่น โกรธ อารมณ์ดี อยากพูดคุย ต้องการซื้ออย่าง

เร่งด่วน และมีการทวนความต้องการหรือถามกลับไปยังผู้ใช้บริการ เพ่ือสร้างความชัดเจนในเรื่องที่

ผู้ใช้บริการสอบถาม และเป็นการยืนยันว่า พนักงานกับผู้ใช้บริการเข้าใจตรงกัน ให้บริการที่ถูกต้อง

ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 3) เวลาให้บริการ ที่ใช้ในการให้บริการผู้ใช้บริการแต่ละราย 

เป็นสิ่งที่สำคัญที่ผู้ใช้บริการจะบอกว่าบริการของเราดีหรือไม่ดี เช่น ผู้ใช้บริการสั่งอาหารจากทางร้าน

ภายหลังทางร้านได้รับรายละเอียดรายการอาหาร มีการจัดเตรียมอาหารเพ่ือให้บริการอย่างรวดเร็ว 

โดยมีการแจ้งช่วงเวลาการปรุงอาหาร ทำให้ผู้ใช้บริการผู้มารับบริการสามารถรับรู้ได้ถึงความเอาใจใส่

ในการบริการ ที่มีเวลาเป็นตัวกำหนดที่แน่นอน เพราะเวลารอคอย คือ เวลาที่ผู้ใช้บริการใช้ในการรอ

รับริการ ซึ่งส่วนใหญ่ในงานบริการผู้ใช้บริการไม่ชอบการรอคอยใด ๆ แต่ด้วยข้อจำกัดในบางอย่างใน

การใช้ความระเอียดในการจัดเตรียมอาหารพ้ืนเมือง ทางร้านอาหารจึงต้องจัดเตรียมความพร้อมเพ่ือ

ลดการรอคอยของผู้ใช้บริการ วิธีที่นิยมปฏิบัติกันคือ ทำให้ผู้ใช้บริการรู้สึกดี รู้สึกผ่อนคลาย ขณะรอ

คอย ยกตัวอย่างเช่น การให้บริการอาหารหรือเครื่องดื่มบางอย่างในขณะที่ ผู้ใช้บริการรอรับการ
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บริการ และการให้บริการเพ่ิมเติมเพ่ือสร้างความประทับใจที่แตกต่างให้กับผู้ใช้บริการ ขึ้นอยู่กับการ

หาความคิดแปลก ๆ ใหม่ ๆ ของแต่ละร้านอาหารพ้ืนเมือง 4.) ความสม่ำเสมอ ในการให้บริการก็เป็น

ปัจจัยหนึ่งที่สำคัญ ที่จะบ่งบอกถึงการให้บริการที่มีมาตรฐานและรักษาระดับมาตรฐานตลอดเวลา 

เมื่อผู้ใช้บริการมาใช้บริการในวันและเวลาที่แตกต่างกัน ทางร้านอาหารก็ยังให้บริการที่เหมือนเดิม 

เพราะผู้ใช้บริการต้องการความสม่ำเสมอ ทำให้ผู้ใช้บริการนึกภาพแนวทางการบริการของทางร้านได้

ทันที มีมาตรฐานในการให้บริการเหมือนกันทุก ๆ ครั้ง  หากร้านอาหารพ้ืนเมืองให้บริการที่ไม่

สม่ำเสมอ ผู้ใช้บริการจะนึกถึงภาพที่ไม่แน่นอนในบริการ แล้วแต่จังหวะและโอกาส ถ้าหากร้านอาหาร

มีมาตรฐานการให้บริการ และรักษาระดับบริการอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับบริการตาม

มาตรฐานทุกครั้ง ทุกที่ ทุกเวลา เมื่อความต้องการของผู้ใช้บริการเปลี่ยนไป ก็ยกระดับมาตรฐานให้

สูงขึ้นไปอีก เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ และเป็นการต่อยอดการบริการทำให้คู่แข่งทำ

ตามได้ยากข้ึน  

โดยสรุปประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหาร พ้ืนเมือง 

จำเป็นต้องหาความต้องการจุดสัมผัสของผู้ใช้บริการเป้าหมายให้ได้ และส่งมอบผลิตภัณฑ์และการ

บริการ  อย่างมีคุณภาพ มีรูปแบบ มีระบบ มีมาตรฐาน สามารถสร้างความประทับใจของผู้ใช้บริการ 

และทำให้พนักงานบุคลากร ผู้ให้บริการผู้ใช้บริการ ผู้ขายสินค้า มีมุมมองของความคิดและทักษะ

พ้ืนฐานที่ดีต่อการบริการผู้ใช้บริการ สร้างความประทับใจของผู้ใช้บริการ ตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ โดยด้านผลิตภัณฑ์ มีความสำคัญในการสร้างความรู้สึกและประสบการณ์ให้รับ

ผู้ใช้บริการผ่านพนักงานผู้ให้บริการ การสร้างความประทับใจในงานบริการผ่านผลิตภัณฑ์ เป็นสิ่งที่

ผู้ใช้บริการคาดหวัง ได้แก่ การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและความเอาใจใส่ พูดสุภาพไพเราะ ซึ่ง

จะทำให้ผู้รับบริการรู้สึกเป็นบุคคลที่มีความสำคัญ เป็นผลให้เกิดความพอใจ บรรลุความคาดหวังและ

เหนือความคาดหวัง ผ่านกระบวนการต่าง ๆ เพ่ือสร้างความเข้าใจ การวางแผนการตลาด การส่งเสริม

การขาย และการสร้างความเชื่อมั่นผ่านการปฏิบัติตนของผู้ให้บริการหรือบุคคลสาธารณะ และความ

ประทับใจจากการต้อนรับความสม่ำเสมอ มีความรวดเร็ว จะเป็นผลให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้บริการจาก

ทางร้านอีก โดยการใช้ทักษะและกระบวนการให้บริการด้านต่าง ๆ ดังนั้น การให้ความสำคัญกับ

ผลิตภัณฑ์ การส่งเสริมการขาย การสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล และระบบการบริการ จึงเป็นสิ่งที่

สำคัญในการให้บริการ จากผู้ให้บริการและผู้รับบริการ การออกแบบบริการร้านอาหาร จึงเป็นการ

เน้นการสร้างความเป็นเอกลักษณ์ของผลิตภัณฑ์ ที่มีคุณค่าสูงสามารถส่งต่อความรู้ สึกและคุณค่า

ดังกล่าวไปยังผู้ใช้บริการผ่านกระบวนการด้านการตลาดการส่งเสริมการขาย เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้
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ผลิตภัณฑ์ และบริการผ่านตัวบุคคลและแนวทางการบริการที่มีระบบ มีการวางแผน อย่างมีมาตรฐาน 

สามารถตอบสนองตามความต้องการได้อย่างแท้จริง ทำให้เกิดความประทับใจต่อผู้มาใช้บริการ 

 

ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยท่ีมีผลต่อประสบการณ์ที่ได้รับจากการใช้บริการร้านอาหารพื้นเมือง 

 ผลการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อประสบการณ์ที่ได้รับจากการใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง โดย

ตัวแท่นผู้ประกอบการกล่าวว่า ในยุคปัจจุบันผู้ใช้บริการมีความสำคัญในทุก ๆ ธุรกิจ ประสบการณ์

ผู้ใช้บริการจึงกลายเป็นตัวแปรสำคัญในการประสบความสำเร็จของธุรกิจ ซึ่งถ้าผู้ใช้บริการผลิตภัณฑ์

และการบริการที่ได้รับ ผู้ใช้บริการก็จะกลายเป็นผู้ใช้บริการที่ภักดีต่อแบรนด์และทำการบอกต่อแบ

รนด์ในเชิงบวก ซึ่งจะส่งผลต่อความนิยมของร้านเพราะ ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ เป็นสิ่งที่

ผู้ใช้บริการได้รับจากการปฏิสัมพันธ์กับผลิตภัณฑ์และการบริการ โดยการปฏิสัมพันธ์แต่ละครั้ง

สามารถสร้างประสบการณ์ผู้ใช้บริการได้ และผู้ใช้บริการมีทางเลือกมากมายในการเปลี่ยนไปใช้

ผลิตภัณฑ์และการบริการอ่ืน หากผู้ใช้บริการไม่ได้รับประสบการณ์ที่ดีหรือผลิตภัณฑ์และการบริการ

ของร้านไม่สามารถตอบสนองความต้องการของพวกเขาได้ โดยด้านตัวแทนผู้ใช้บริการพบว่า ปัจจัยที่

มีผลต่อประสบการณ์ที่ได้รับจากการใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ คือ การบริการ

ที่รวดเร็ว การปฏิบัติงานที่มีความกระฉับกระเฉง งานบางอย่างที่ควรใช้เวลานานแต่กลับใช้ ไม่

เวลานาน เช่น การทำอาหาร และการใช้เวลาในการบริการที่รวดเร็ว ขั้นตอนการทำงานไม่มีความ

ซับซ้อนหลายกระบวนการ มีการตรวจสอบที่ดี เพราะมีกระบวนการจัดลำดับการทำงานที่ดี  

ผู้ใช้บริการประสานงานกับผู้ที่สามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้เมื่อผู้ใช้บริการมีปัญหา หรือ

ต้องการติดต่อใครสักคนที่ทราบข้อมูลที่ผู้ใช้บริการต้องการ สินค้า บริการ ร้านอาหารสามารถ

ตอบสนองผู้ใช้บริการตามความต้องการนำสินค้า บริการนั้นได้ การสร้างความประสบการณ์ หรือ

ความรู้สึกชื่นชมให้แก่ผู้ใช้บริการ ด้วยการดูแลและการให้บริการที่ดีถือเป็นการมอบประสบการณ์ที่ดี

ที่จะทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความภักดีต่อสินค้านั้น ๆ นอกจากนี้  การสร้างความน่าเชื่อถือที่มีต่อสินค้า

และการบริการ ให้ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าร้านอาหารคุณมีความรู้จริงในสิ่งที่กำลังทำอยู่ก็เป็นอีกเรื่องหนึ่งที่

มีความสำคัญ ซึ่งหากทำได้ก็จะช่วยให้ร้านอาหารพ้ืนเมืองมีผู้ใช้บริการมากขึ้น และสามารถขยายกลุ่ม

ผู้ใช้บริการได้ดีอย่างต่อเนื่องโดยไม่มีปัญหาขาดทุน เป็นต้น นอกจากนั้นตัวแทนผู้ให้บริการยังให้

เหตุผลเพิ่มเติมอีกว่า ประสบการณ์ผู้ใช้บริการเป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการได้รับ ในแง่มุมของเชิงคุณภาพ ที่ไม่

สามารถวัดเป็นตัวเลขได้ เป็นการรับรู้จากความรู้สึกของผู้ใช้บริการ ซ่ึงผู้ใช้บริการแต่ละรายก็จะมีการ

รับรู้ที่แตกต่างกัน เช่น ความรู้สึกที่ดี ประทับใจ นอกเหนือความคาดหมาย เมื่อผู้ใช้บริการได้เข้ามา
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สร้างปฏิสัมพันธ์กับผลิตภัณฑ์และการบริการของร้าน สัมผัสกับสินค้าและบริการ ในแต่ละช่วงเวลา 

การสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับผู้ใช้บริการ เราต้องพิจารณาองค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อมด้านอ่ืน 

ๆ ที่เกี่ยวข้อง เช่น เข้าถึงตัวตนที่แท้จริงของผู้ใช้บริการการสร้างประสบการณ์ที่ประทับใจ ต้องเข้าถึง

ตัวตนที่แท้จริงของผู้ใช้บริการ ตรงนี้ผู้ให้บริการต้องเข้าใจก่อนว่าผู้ใช้บริการแต่ละรายมีลักษณะ และ

ความชอบที่ไม่เหมือนกัน การสร้างภาพลักษณ์ของเราไม่ว่าองค์กรหรือตราสินค้าของร้านให้

ผู้ใช้บริการรู้สึกประทับใจ และการสร้างประสบการณ์ที่ประทับใจ ต้องมีการกำหนดวัตถุประสงค์ของ

การทำงานที่ทำให้ผู้ใช้บริการพอใจ การกำหนดวัตถุประสงค์ของการสร้างประสบการณ์ เป็นการวาง

กลยุทธ์ในระดับสินค้าและบริการ การเข้าใจเส้นทางเดินของผู้ใช้บริการที่มาสัมผัส ร้านอาหาร หรือ

สินค้า/บริการของร้าน ต้องศึกษาถึงการปฏิสัมพันธ์ (interaction) ในแต่ละ touch points และมี

การวางแผนและออกแบบอย่างเหมาะสม เป็นการกลยุทธ์ในระดับการปฏิสัมพันธ์ (interaction 

level) และควรมีการศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการ พฤติกรรมผู้ใช้บริการ และ หลักเกณฑ์ ที่

ผู้ใช้บริการในตัดสินเพ่ือสร้างการรับรู้ของประสบการณ์ที่ประทับใจ ตั้งแต่เริ่มต้นของ Customer 

Journeys เพ่ิมช่องทางการติดต่อกับผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการต้องมีความสะดวกสบายในการติดต่อกับ

เรา ต้องพิจารณาความเกี่ยวข้อง ที่ทำให้ผู้ใช้บริการใช้ความพยายาม และเวลามากในการติดต่อซึ่งจะ

มีผลต่อความไม่พอใจ ต้องมีการออกแบบเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น เช่น การ

ใช้ chatbot เข้ามาช่วยเหลือในปัจจุบัน และการสร้างประสบการณ์ที่ดีควรมีการลดความไม่แน่ใจของ

ผู้ใช้บริการให้มากที่สุด เพราะการสร้างประสบการณ์ ต้องทำให้ผู้ใช้บริการ คลายความเครียด ความ

กังวล ความไม่แน่ใจต่าง ๆ เช่น การออกผลิตภัณฑ์ที่มีข่าวไม่แน่ใจในคุณภาพผลิตภัณฑ์นั้น  ๆ ใน

สังคมออนไลน์ก็มีผลทำให้ผู้ใช้บริการมีประสบการณ์ที่ไม่แน่ใจ และตัดสินใจเลือก เมื่อทางร้าน

สามารถใส่ใจในทุกรายละเอียดที่มีผลต่อประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ จะทำให้การสร้างประสบการณ์

ที่ผู้ใช้บริการรู้สึกดี ผ่านประสาทสัมผัสต่าง ๆ ของผู้ใช้บริการ เช่นร้านอาหาร นอกจากให้บริการ

อาหารที่อร่อยแล้ว เพ่ิมบริการด้านดนตรี บริการที่แนะนำอาหารอย่างมืออาชีพ สร้างบรรยากาศใน

ร้านอาหาร จะมีส่วนทำให้ผู้ใช้บริการรับรู้ไปถึงส่วนลึกของจิตใจผู้ใช้บริการและเป็นความทรงจำที่ดี 

นอกจากนี้การมีความยืดหยุ่นในบางครั้งจะทำให้การสร้างประสบการณ์ต้องสามารถควบคุม

ผู้ใช้บริการได้ แต่ในการควบคุมนั้น ต้องมีความยึดหยุ่น ผู้ใช้บริการไม่รู้สึกกดดัน มีความรู้สึกสบาย 

และอยู่ในสถานการณ์ที่เราควบคุมได้ โดยในปัจจุบันสิ่งที่สำคัญอีกอย่างคือทางร้านต้องใส่ใจทั้ง on-

line และ off-line ในการสร้างประสบการณ์ ต้องคำนึงถึงสังคมที่อยู่รอบ ๆ ผู้ใช้บริการไม่ว่าจะเป็น

ทั้ง off-line และ on-line (omni channel) หลายครั้งผู้ใช้บริการจะเชื่อคนรอบข้าง หรือ social ที่
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ผู้ใช้บริการกำลังใช้ขณะนั้น ดังนั้น ทางร้านอาหารควรติดตาม ในกลุ่มเหล่านี้ด้วยเพ่ือให้เกิดการ

กระตุ้นในเชิงบวกไปพร้อม ๆ กัน เพ่ือการเข้าถึงอารมณ์ ความรู้สึกของผู้ใช้บริการ เนื่องจากการสร้าง

ประสบการณ์คือการเข้าถึง อารมณ์และความรู้สึกของผู้ใช้บริการ หลายครั้งผู้ใช้บริการไม่ได้ตัดสินใจ

ซื้อสินค้าและบริการจากเหตุผลที่ควรเป็น หลายๆ ครั้ง โดยเฉพาะผู้หญิง ใช้อารมณ์ในการตัดสินใจ 

การเข้าถึงอารมณ์และความรู้สึกผู้ใช้บริการ จะทำให้เรารับรู้ได้ถึงความรู้สึกที่แท้จริง และทำให้

ผู้ใช้บริการประทับใจเป็นต้น 

 ผลิตภัณฑ์ การบริการและความรู้ที่ได้รับจากทางร้าน พบว่าตัวแทนผู้ใช้บริการร้านอาหารพื้น 

ได้แสดงความคิดเห็นด้านผลิตภัณฑ์ การบริการ ที่ทางร้านอาหารพ้ืนเมืองส่วนใหญ่ให้บริการว่า 

ผลิตภัณฑ์มีความน่าสนใจและมีเอกลักษณ์ที่เฉพาะ ด้านรสชาติ ส่วนประสม การปรุงที่มีความเป็น

เอกลักษณ์ สู่การบริการที่มีความเป็นพ้ืนถิ่นของคนเหนือ ทำให้ผู้ใช้บริการสามารถสัมผัสได้ถึงมน

เสน่ห์ กลิ่นอายความเป็นล้านนาได้มากขึ้น โดยผู้ใช้บริการยังสามารถสัมผัสและได้รับความรู้จากทาง

ร้านที่ให้ความสำคัญและตอบข้อคำถามที่ผู้รับบริการได้ สร้างความรู้ความประทับใจตลอดการมาใช้

บริการ เพราะการสร้างความประทับใขครั้งแรกที่ผู้ใช้บริการมาใช้บริการเป็นส่วนหนึ่งในการทำให้

ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

 

ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับความเหมาะสมของแนวทางการบริการ 

 รูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ ที่จะสามารถสร้างประโยชน์ได้สูงสุด ใช้งานได้สะดวกที่สุด 

และสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้ได้มากที่สุด ที่สำคัญคือสามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ทั้ง

ในเชิงรูปธรรมและนามธรรม โดยจากการสนทนากลุ่มจากทั้งสองกลุ่มที่มาจากตัวแทนผู้ประกอบการ

ร้านอาหารพ้ืนเมืองและผู้ที่มาใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง พบว่ามีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน 

เกี่ยวกับแนวทางการบริการที่เหมาะสมสำหรับการให้บริการในร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ 

จากการสนทนากลุ่ม พบว่า ผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมืองจังหวัดเชียงใหม่ และผู้มาใช้บริการมี

ความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยสามารถสรุปเป็นรายละเอียดดังต่อไปนี้  

 1). ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่าการให้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่เป็นการ

ให้บริการด้านอาหารพ้ืนถิ่นที่คงความเป็นเอกลักษณ์ของความเป็นล้านนา ที่มีองค์ประกอบทางด้าน

วัตถุดิบท้องถิ่น ผสมผสานกับภูมิปัญญาของคนในพ้ืนที่ สู่วัฒนธรรมการกินที่เป็นเอกลักษณ์ ด้าน

รสชาติ กระบวนการในการปรุงแต่งที่มีความหลากหลาย ทำให้ผลิตภัณฑ์ที่เป็นการบริการหลักของ

ร้านอาหารจึงมีความสำคัญอย่างยิ่ง ในการพัฒนาต่อยอดคุณค่าความเป็นเอกลักษณ์ผ่านเมนูอาหาร
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ไปยังผู้ใช้บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้สัมผัสและรับรู้ถึงความเป็นเอกลักษณ์ของอาหารพ้ืนเมือง 

ก่อให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ ที่สามารถสร้างประสบการณใ์ห้กับผู้ที่มาใช้บริการ เป็นต้น  

 ดังนั้นกระบวนการที่สำคัญอีกอย่างหนึ่งในการบริการหรือการส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่ดีไปยัง

ผู้รับบริการ ผู้ให้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองต้องมีการพัฒนา ความรู้ทักษะด้านการคัดเลือกวัตถุดิบใน

การประกอบอาหาร การดูแลและการจัดเก็บวัตถุดิบในการประกอบอาหาร รวมถึงทักษะในการนับ

เลขการเพ่ิมปริมาณในเรื่องน้ำหนัก ขนาด จำนวนในการปรุงแต่งอาหาร รวมถึงกระบวนการแยก

ประเภทวัตถุดิบ และการกำจัดของเสียที่เหมาะสมที่มีกระบวนการคัดแยกอย่างถูกหลักสุขาภิบาล

อาหาร  

 2). ด้านการบริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่มีความจำเป็นจะต้องพัฒนาด้าน

การบริการภายในร้านอาหารเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคในยุคปัจจุบัน  ที่มีการ

เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว และยังคงรักษาความเป็นเอกลักษณ์ที่แสดงถึงวิถีชีวิตของผู้คน  ตามแบบ

ฉบับของวิธีล้านนา อันคงความอ่อนโยนและความเป็นมิตรของผู้คนในท้องถิ่น ที่สามารถประยุกต์ใช้

อย่างเหมาะสมและกลมกลืน อย่างมีมาตรฐาน ด้วยเหตุนี้ แนวทางการบริการภายในร้านอาหารจึง

เป็นกระบวนการสำคัญในการสร้างกลยุทธ์ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับประสบการณ์ที่ดีจากการบริการ 

ผ่านการส่งมอบคุณค่าในตัวของผลิตภัณฑ์ด้วยประโยชน์ของการบริการที่ประกอบด้วยการทำให้เข้า

ใจความต้องการของผู้ใช้บริการหรือของตลาด การเพ่ิมคุณค่าของทรัพยากรที่มีอยู่การพัฒนาปรับปรุง

วัฒนธรรมขององค์กรเปิดโอกาส และมุมมองใหม่ในการพัฒนาการบริการของตนเองให้กว้างขึ้นเพ่ือ

ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการที่สูงขึ้นที่สามารถเชื่อมโยงความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ

ผู้รับบริการสู่การสร้างจุดขายที่แตกต่างไปยังคงความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะของตัวเอง 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

สรุปผลการวิจัย 
 

 งานวิจัยเรื่องแนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหาร

พ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัย คือ 1). เพ่ือศึกษาการออกแบบบริการของ

ผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ 2). เพ่ือศึกษาประสบการณ์การใช้บริการ

ร้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัดเชียงใหม่ 3). เพื่อกำหนดแนวทางการออกแบบบริการที่

ส่งผลต่อประสบการณ์ร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่  

 การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้กลุ่มตัวอย่าง โดยแบ่งออกเป็นสองกลุ่มคือ 1). ประชากรที่ใช้ใน

การศึกษาครั้งนี้คือ  ผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ จำนวน 17 คน ซึ่งเป็น

ผู้ประกอบการของร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่จำนวน 17 ร้านที่เป็นสมาชิกชมรม

ภัตตาคารและร้านอาหารจังหวัดเชียงใหม่ 2). ผู้ใช้บริการ้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ 

จำนวน 400 คน และใช้แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดย

แบบสอบถามได้ผ่านการทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา และทดสอบความเชื่อมั่นของเครื่องมือที่

ใช้ในการวิจัย จากนั้นผู้วิจัยได้นำแบบสัมภาษณ์ไปสัมภาษณ์ผู้ประกอบการ และแบบสอบถามไป

สอบถามกับกลุ่มตัวอย่างเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูล แล้วนำข้อที่ได้มาวิเคราะห์และประมวลผลทางสถิติ 

ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร์ และนำเสนอผลการวิจัยในรูปแบบ

ตาราง และบรรยายเชิงพรรณนาประกอบ เพ่ือให้สอดคล้องและคลอบคลุมเนื้อหา ตามวัตถุประสงค์

ของการวิจัย ซึ่งผลการวิจัยสามารถนำมาสรุปตามกรอบวัตถุประสงค์ดังนี้  

 

การออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพื้นเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ 
ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่าผู้ให้บริการส่วนใหญ่ได้มีการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์และการ

บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับการบริการที่ดี สามารถตอบสนองตามความต้องการของผู้ที่มาใช้

บริการรวมถึงการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ที่มาใช้บริการ ด้วยการวางแผนผลิตภัณฑ์และการบริการ

ไว้ โดยเน้นการสร้างเอกลักษณ์รวมถึงการสร้างทักษะด้านการบริการให้กับพนักงาน เพ่ือสร้างความ

เชื่อมั่นในคุณค่ามาตรฐานของผลิตภัณฑ์และการบริการของทางร้าน 
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ด้านการส่งเสริมการขาย พบว่า ส่วนใหญ่ให้ความสำคัญทางการตลาด เพ่ือส่งเสริมการขาย 

และเพ่ือการปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้น สร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการเพ่ือการติดต่อสื่อสาร

ทางการตลาด เพ่ือแจ้งข่าวสาร จูงใจ ผู้ใช้บริการเพ่ือให้เกิดความน่าเชื่อถือหรือเพ่ือสร้างการรับรู้ ใน

การตัดสินใจซื้อและมาใช้บริการผลิตภัณฑ์ เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่ร้านอาหาร การวางแผน

การขายผลิตภัณฑ์และการบริการ อย่างทั่วถึง อย่างมีประสิทธิภาพ ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง ข้อมูล

ข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับทางร้านผ่านทางอินเตอร์เน็ต จึงทำให้สามารถเลือกใช้ และเปรียบเทียบอัตรา

ค่าบริการ รวมถึงการแสดงความคิดเห็น ก่อนและหลังการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการ โดยร้านมีการ

ติดต่อชื่อขาย โฆษณา เพ่ือทำให้ผู้บริโภคเป็นพันธมิตรทางการค้า โดยการโฆษณา ผ่านตัวแทน สื่อ

โฆษณาต่าง ๆ เช่น วิทยุ วารสาร เว็บไซต์ ยูทูปเบอร์ และสื่อออนไลน์ของตนเอง รวมถึงการออก

ส่วนลดผ่านตัวแทน คู่ค้า กำหนดสิทธิพิเศษ ตามเทศกาล วันสำคัญต่าง ๆ เพ่ือนำมาเป็นส่วนหนึ่งใน

การกำหนดแผนการส่งเสริมด้านการตลาดของ ทำให้ผู้บริโภคได้รับประโยชน์ และเพ่ือให้ผู้บริโภคเกิด

การซื้อหรือเพ่ิมยอดขายของกิจการ  

ด้านการสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล พบว่า การใช้บุคคลมาเป็นส่วนหนึ่งในการสร้าง

ความเชื่อมั่นด้านผลิตภัณฑ์ และการบริการของทางร้าน โดยทางร้านได้มีการนำเสนอผลิตภัณฑ์ และ

การบริการของทางร้านผ่านบุคคล ที่เป็นบุคคลสาธารณะ ดารา นักแสดง หรือ เน็ตไอดอร์ ยูทูปเบอร์ 

รวมถึงพนักงาน เพ่ือสร้างความน่าเชื่อถือให้แก่ผู้ ใช้บริการทั่วไป ก่อให้เกิดการพัฒนารูปแบบ

ผลิตภัณฑ์ การนำเสนอและให้บริการแก่ผู้มารับบริการการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและการส่งทอดผ่าน

พนักงานบุคลสาธารณะไปยังผู้ใช้บริการ การวางแผนสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล มีผลต่อการขาย 

ผลิตภัณฑ์ และการบริการ บุคลากรและผู้ มีส่วนได้ส่วนเสีย มีบทบาทสำคัญ เป็นส่วนหนึ่งที่

กำหนดการขายและการบริการ ด้านการสร้างความเชื่อม่ันผ่านตัวบุคคล  

ด้านระบบการบริการ พบว่า มีการนำเสนอ หรือโปรโมชั่นพิเศษสุด  เน้นการบริการที่ดี มี

ประสิทธิภาพ สร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ ระบบการบริการเป็นกิจกรรมการกระทำ และ

รูปแบบปฏิบัติที่ผู้ให้บริการจัดทำขึ้นเพ่ือระบบการบริการ ระบบบริการของร้านที่ส่งมอบไปยัง

ผู้ใช้บริการ ผ่านการบริการที่เหมาะสม มีความรวดเร็ว มีมาตรฐาน มีเป้าหมาย สมดุล เป็นการส่งมอบ

บริการที่ดีที่สุดให้ผู้ใช้บริการ การให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้ที่มาใช้

บริการ การนำเอาข้อมูลของผู้ใช้บริการที่สำคัญ มาจัดกลุ่ม และออกแบบบริการให้ผู้ใช้บริการได้รับ

ประสบการณ์ที่สอดคล้องตามความต้องการเพื่อส่งมอบบริการให้แก่ผู้ใช้บริการ สร้างประสบการณ์แก่

ผู้ใช้บริการ กำหนดจุดสัมผัสบริการ 
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ประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพื้นเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัดเชียงใหม่ 
 ด้านประสบการณ์ในการเลือกใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัด

เชียงใหม่การศึกษาครั้งนี้ได้นำเสนอด้านประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพื้นเมืองของผู้ใช้บริการ 

ในจังหวัดเชียงใหม่ 3 ด้าน ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่ได้รับประสบการณ์ในการใช้บริการ

ร้านอาหารพ้ืนเมืองโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยประสบการณ์ด้านการบริการเป็นด้านที่มีค่าเฉลี่ย

สูงสุดอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือประสบการณ์ด้านความรู้มีค่าอยู่ในระดับมาก และประสบการณ์

ด้านผลิตภัณฑ์ที่ได้รับจากผลิตภัณฑ์มีค่าอยู่ในระดับมาก  

 ด้านการบริการ พบว่า ประสบการณ์ด้านการบริการของผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ใน

จังหวัดเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ด้านการบริการโดยรวมอยู่ในระดับ โดยด้านพนักงาน

ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือการบริการมีความเป็น

เอกลักษณ์และมีความน่าสนใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก พนักงานบริการด้วยความสุภาพและเป็น

กันเอง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และความรวดเร็วและความคล่องตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน 

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ตามลำดับ  

ด้านความรู้ พบว่า ประสบการณ์ด้านความรู้ของผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัด

เชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ด้านความรู้โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านร้านอาหารมีการสร้าง

เรื่องราวผ่านอาหารได้ พบว่ามีค่าอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ด้านพนักงานได้ให้คำแนะนำ อธิบาย 

และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน มีค่าอยู่ในระดับมาก ด้านรสชาติของอาหารเป็นไปตามความคาดหวัง

ของท่าน มีค่าอยู่ในระดับมาก และสุดท้ายคือสื่อโฆษณามีข้อมูลที่ชัดเจน พบว่ามีค่าอยู่ในระดับมาก  

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์ของผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ใน

จังหวัดเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ด้านด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าด้าน

วัตถุดิบที่ใช้มีคุณภาพ สะอาดและปลอดภัย พบว่ามีค่าอยู่ในระดับมาก รองลงมาคืออาหารมีรสชาติที่

ดี มีค่าอยู่ในระดับมาก ด้านการจัดตกแต่งจานอาหารได้อย่างน่าสนใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 

อาหารมีความเป็นเอกลักษณ์ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก และปริมาณอาหารมีความเหมาะสมต่อราคา 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากันอยู่ในระดับมาก  
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แนวทางการบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ ร้านอาหารพื้นเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ 
ประเด็นที่เก่ียวข้องกับแนวทางในการให้บริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการประเด็น

ที่เกี่ยวข้องกับแนวทางในการให้บริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการ พบว่า ผู้เข้าร่วมการ

สนทนากลุ่มส่วนใหญ่มี มีความคิดเห็นต่อแนวทางในการให้บริการ ว่าการบริการผู้ใช้บริการอย่างมี

คุณภาพ การส่งมอบบริการที่ดีที่สุดให้ผู้ใช้บริการ ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ

ที่ได้รับบริการไปแล้วเกิดความพึงพอใจ เพราะการส่งมอบบริการที่ดีที่สุด ต้องเกิดความประทับใจแก่

ผู้ใช้บริการ ดังนั้น แนวทางการบริการผู้ใช้บริการอย่างมีคุณภาพและเหมาะสม ทางร้านต้องหาสมดุล 

ระหว่างความต้องการของผู้ใช้บริการ กับการออกแบบการบริการที่เหมาะสม ให้ความสำคัญทุก

ขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งส่งผลให้ประสบการณ์ที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความแตกต่างกันค่อนข้างมาก 

นอกจากนี้ผู้ใช้บริการยังมองว่าผู้ให้บริการควรมีการส่งมอบบริการ ที่เป็นการพิจารณาที่จุดสัมผัส

บริการ ในการให้บริการผู้ใช้บริการของร้านอาหารมีจุดสัมผัสบริการ เช่น เคาน์เตอร์ชำระเงิน 

พนักงานขาย แผ่นพับ ป้ายประกาศ พนักงานตอบข้อมูลทางโทรศัพท์ เป็นต้น ร้านอาหารต้องบริหาร

จุดสัมผัสบริการทุกจุดที่มี ให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ต้องการส่งมอบให้แก่ผู้ใช้บริการ การสร้างบริการ

อย่างมีคุณภาพ มีเกณฑ์ที่ช่วยในการออกแบบบริการ คือ ความถูกต้อง เรื่องของความถูกต้องในงาน

บริการมิใช่ความถูกต้องตามหลักเหตุผลเท่านั้น แต่ต้องเป็นความถูกต้องตามความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ ในการให้บริการผู้ใช้บริการ ที่ดีสำหรับร้านอาหาร พนักงานต้องคำนึงถึงเรื่องความถูกต้อง

หรือถูกเรื่องตามที่ผู้ใช้บริการพูดถึงหรือตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ ดังนั้นผู้ที่สำคัญที่สุด ที่จะทำให้การ

บริการที่จะเกิดความถูกต้องได้ สำคัญที่สุดก็คือพนักงานผู้ให้บริการ พนักงานจะเป็นผู้ตอบโจทย์

ผู้ใช้บริการ แม้ผู้ใช้บริการยังไม่ได้แสดงความต้องการ หากพนักงานที่เก่งมีความสามารถก็สามารถ

ให้บริการที่ถูกต้องตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการได้ แนวทางที่ช่วยในการให้บริการผู้ใช้บริการ

อย่างถูกต้อง จะต้องตั้งใจฟังข้อมูลหรือคำถามของผู้ใช้บริการ เราจะได้ทราบถึงหัวข้อหลัก ๆ ที่

ผู้ใช้บริการต้องการ รวมถึงได้รับรู้ถึงอารมณ์ ความรู้สึกของผู้ใช้บริการ เช่น โกรธ อารมณ์ดี อยาก

พูดคุย ต้องการซื้ออย่างเร่งด่วน และมีการทบทวนความต้องการหรือถามกลับไปยังผู้ใช้บริการ เพ่ือ

สร้างความชัดเจนในเรื่องที่ผู้ใช้บริการสอบถาม และเป็นการยืนยันว่า พนักงานกับผู้ใช้บริการเข้าใจ

ตรงกัน ให้บริการที่ถูกต้องตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ  

นอกจากนี้ ยังพบว่า เวลาให้บริการ ที่ใช้ในการให้บริการผู้ใช้บริการแต่ละราย เป็นสิ่งที่สำคัญ

ที่ผู้ใช้บริการจะบอกว่าบริการของเราดีหรือไม่ดี เช่น ผู้ใช้บริการสั่งอาหารจากทางร้านภายหลังทาง

ร้านได้รับรายละเอียดรายการอาหาร มีการจัดเตรียมอาหารเพ่ือให้บริการอย่างรวดเร็ว โดยมีการแจ้ง
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ช่วงเวลาการปรุงอาหารที่ชัดเจน ทำให้ผู้ใช้บริการที่มารับบริการสามารถรับรู้ได้ถึงความเอาใจใส่ใน

การบริการ ที่มีเวลาเป็นตัวกำหนดที่แน่นอน เพราะเวลารอคอย คือ เวลาที่ผู้ใช้บริการใช้ในการรอรับ

บริการ ซึ่งส่วนใหญ่ในงานบริการผู้ใช้บริการไม่ชอบการรอคอยใด ๆ แต่ด้วยข้อจำกัดในบางอย่างใน

การใช้ความระเอียดในการจัดเตรียมอาหารพ้ืนเมือง ทางร้านอาหารจึงต้องจัดเตรียมความพร้อมเพ่ือ

ลดการรอคอยของผู้ใช้บริการ วิธีที่นิยมปฏิบัติกันก็คือ ทำให้ผู้ใช้บริการรู้สึกดี รู้สึกผ่อนคลาย ขณะรอ

คอย ยกตัวอย่างเช่น การให้บริการอาหารหรือเครื่องดื่มบางอย่างในขณะที่ ผู้ใช้บริการรอรับการ

บริการหลัก และส่วนว่าจะให้บริการอะไรเพ่ิมเติมเพ่ือสร้างความประทับใจที่แตกต่างให้กับผู้ใช้บริการ 

ขึ้นอยู่กับการหาความคิดแปลก ๆ ใหม่ ๆ ของแต่ละร้านอาหารพ้ืนเมือง  

ในขณะเดียวกัน รูปแบบความสม่ำเสมอ ในการให้บริการก็เป็นปัจจัยหนึ่งที่สำคัญ ที่จะบ่ง

บอกถึงการให้บริการที่มีมาตรฐานและรักษาระดับมาตรฐานตลอดเวลา เมื่อผู้ใช้บริการมาใช้บริการวัน

ไหน เวลาใด ทางร้านอาหารก็ยังให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน เพราะผู้ใช้บริการต้องการความสม่ำเสมอ 

ทำให้ผู้ ใช้บริการนึกภาพแนวทางการบริการของทางร้านได้ทันที มีมาตรฐานในการให้บริการ

เหมือนกันทุก ๆ ครั้ง หากร้านอาหารพ้ืนเมืองให้บริการที่ไม่สม่ำเสมอ ผู้ใช้บริการจะนึกถึงภาพที่ไม่

แน่นอนในบริการ แล้วแต่จังหวะกับชะตา ถ้าหากร้านอาหารมีมาตรฐานการให้บริการ และรักษา

ระดับบริการอย่างต่อเนื่องเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับบริการตามมาตรฐานทุกครั้ง ทุกที่ ทุกเวลา เมื่อ

ความต้องการของผู้ใช้บริการเปลี่ยนไป ทางร้านก็ทำการยกระดับมาตรฐานให้สูงขึ้นไปอีก เพ่ือสร้าง

ความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ และเป็นการต่อยอดการบริการทำให้คู่แข่งตามมาได้ยากขึ้นไปอีก แต่

ถ้าหากร้านอาหารที่ไม่มีมาตรฐาน ผู้ใช้บริการอาจได้รับอาหารที่ผิดรสชาติ จากท่ีเคยทาน อาจรอคอย

อาหารนาน หรือบริการที่ไม่สุภาพ เป็นต้น 

แนวทางการบริการมีความเหมาะสมหรือไม่ พบว่า รูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ ที่จะ

สามารถสร้างประโยชน์และประสบการณ์การใช้บริการได้สูงสุด ใช้งานได้สะดวกท่ีสุด และสร้างความ

ประทับใจให้กับผู้ใช้ได้มากที่สุด ที่สำคัญคือสามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ทั้งในเชิงรูปธรรม

และนามธรรม พบว่ามีความคิดเห็นไปในทิศทางเดียวกัน เกี่ยวกับแนวทางการบริการที่เหมาะสม

สำหรับการให้บริการในร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ โดยสามารถสรุปเป็นรายละเอียด

ดังต่อไปนี้ 1). รูปแบบผลิตภัณฑ์ การให้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่เป็นการ

ให้บริการด้านอาหารพ้ืนถิ่นที่คงความเป็นเอกลักษณ์ของความเป็นล้านนา ที่มีองค์ประกอบทางด้าน

วัตถุดิบท้องถิ่น ผสมผสานกับภูมิปัญญาของคนในพ้ืนที่ สู่วัฒนธรรมการกินที่เป็นเอกลักษณ์ ด้าน

รสชาติ กระบวนการในการปรุงแต่งที่มีความหลากหลาย ทำให้ผลิตภัณฑ์ที่เป็นการบริการหลักของ
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ร้านอาหารจึงมีความสำคัญอย่างยิ่ง ในการพัฒนาต่อยอดคุณค่าความเป็นเอกลักษณ์หาร เมนูอาหาร

ไปยังผู้ใช้บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้สัมผัสและรับรู้ถึงความเป็นเอกลักษณ์ของอาหารพ้ืนเมือง 

ก่อให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ ที่สามารถสร้างประสบการณ์ให้กับผู้ที่มาใช้บริการ เป็นต้น ดังนั้น

กระบวนการที่สำคัญอีกอย่างหนึ่งในการบริการหรือการส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่ดีไปยังผู้รับบริการ ผู้

ให้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองต้องมีการพัฒนา ความรู้ทักษะด้านการคัดเลือกวัตถุดิบในการประกอบ

อาหาร การดูแลและการจัดเก็บวัตถุดิบในการประกอบอาหาร รวมถึงทักษะในการคำนวณการเพ่ิม

ปริมาณในเรื่องน้ำหนัก ขนาด จำนวนในการปรุงแต่งอาหาร รวมถึงกระบวนการแยกแยกประเภท

วัตถุดิบ และการกำจัดของเสียที่เหมาะสมที่มีกระบวนการคัดแยกอย่างถูกหลักสุขาภิบาลอาหาร  ที่มี

กระบวนการ ทำให้เกิดเป็นรูปแบบเฉพาะของตนเอง อย่างมีมาตรฐาน แนวทางการบริการร้านอาหาร

พ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า มีความจำเป็นจะต้องพัฒนาด้านการบริการภายในร้านอาหารเพ่ือ

ตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคในยุคปัจจุบัน ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว และยังคง

รักษาความเป็นเอกลักษณ์ที่แสดงถึงวิถีชีวิตของผู้คน ตามแบบฉบับของวิถีล้านนา อันคงความ

อ่อนโยนและความเป็นมิตรของผู้คนในท้องถิ่นผ่านการบริการ ที่สามารถประยุกต์ใช้อย่างเหมาะสม

และกลมกลืน อย่างมีมาตรฐาน ด้วยเหตุนี้ แนวทางการบริการภายในร้านอาหารจึงเป็นกระบวนการ

สำคัญในการสร้างกลยุทธ์ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับประสบการณ์ที่ดีจากการบริการ ผ่านการส่งมอบ

คุณค่าในตัวของผลิตภัณฑ์ด้วยประโยชน์ของการบริการที่ประกอบด้วยการทำให้เข้าใจความต้องการ

ของผู้ใช้บริการหรือของตลาด การเพ่ิมคุณค่าของทรัพยากรที่มีอยู่การพัฒนาปรับปรุงวัฒนธรรมของ

องค์กรเปิดโอกาส และรับฟังมุมมองใหม่ ๆ ในการพัฒนาการบริการของตนเองให้กว้างขึ้น เพ่ือ

ก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการที่สูงขึ้น สามารถเชื่อมโยงความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ

ผู้รับบริการสู่การสร้างจุดขายที่แตกต่างไปยังคงความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะของตัวเอง  และสามารถ

ปรับตัว เปลี่ยนแปลงตามความต้องการของผู้มาใช้บริภายใตเ้งื่อนไขและความเหมาะสมอยู่ตลอดเวลา 

ดังนั้น ร้านอาหารพ้ืนเมือง จำเป็นต้องหาความต้องการจุดสัมผัสของผู้ใช้บริการเป้าหมายให้

ได้ และส่งมอบผลิตภัณฑ์และการบริการ  อย่างมีคุณภาพ มีรูปแบบ มีระบบ มีมาตรฐาน สามารถ

สร้างความประทับใจของผู้ใช้บริการ และทำให้พนักงานบุคลากร ผู้ให้บริการผู้ใช้บริการ ผู้ขายสินค้า 

มีมุมมองของความคิดและทักษะพ้ืนฐานที่ดีต่อการบริการผู้ใช้บริการ สร้างความประทับใจของ

ผู้ใช้บริการ ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยด้านผลิตภัณฑ์ มีความสำคัญในการสร้าง

ความรู้สึกและประสบการณ์ให้รับผู้ใช้บริการผ่านพนักงานผู้ให้บริการ การสร้างความประทับใจในงาน

บริการผ่านผลิตภัณฑ์ เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการคาดหวัง ได้แก่ การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและความ
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เอาใจใส่ พูดสุภาพไพเราะ ซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่ามีความสำคัญ เป็นผลให้เกิดความพอใจ 

บรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้น ผ่านกระบวนการต่าง ๆ เพ่ือสร้างความเข้าใจ การ

วางแผนการตลาด การส่งเสริมการขาย และการสร้างความเชื่อมั่นผ่านการปฏิบัติตนของผู้ให้บริการ

หรือบุคคลสาธารณะ และความประทับใจจากการต้อนรับความสม่ำเสมอ มีความรวดเร็ว ย่อมจะเป็น

ผลให้เขามาใช้บริการของร้านอีก โดยการใช้ทักษะและกระบวนการให้บริการด้านต่าง ๆ ดังนั้น การ

ให้ความสำคัญกับผลิตภัณฑ์ การส่งเสริมการขาย การสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล และระบบการ

บริการ จึงเป็นสิ่งที่สำคัญในการให้บริการ จากผู้ให้บริการและผู้รับบริการ การออกแบบบริการ

ร้านอาหาร จึงเป็นการเน้นการสร้างความเป็นเอกลักษณ์ของผลิตภัณฑ์ ที่มีคุณค่าสูงสามารถส่งต่อ

ความรู้สึกและคุณค่าดังกล่าวไปยังผู้ใช้บริการผ่านกระบวนการด้านการตลาดการส่งเสริมการขาย เพื่อ

สร้างความเชื่อมั่นให้ผลิตภัณฑ์ และบริการผ่านตัวบุคคลและแนวทางการบริการที่มีระบบ มีการ

วางแผน อย่างมีมาตรฐาน สามารถตอบสนองตามความต้องการได้อย่างแท้จริง ทำให้เกิดความ

ประทับใจต่อผู้มาใช้บริการ 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 

1. ด้านการออกแบบบริการของผู้ประกอบการร้านอาหารพื้นเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ 

ด้านผลิตภัณฑ์ เป็นการออกแบบร้านอาหารที่ดีต้องมีคุณภาพ อร่อย มีการควบคุมคุณภาพ

ของอาหารให้สะอาด สด ใหม่ มีมาตรฐานสร้างประสบการณ์ในการมาใช้บริการให้กับผู้ใช้บริการ 

วางแผนและออกแบบผลิตภัณฑ์ท่ีเหมาะสมในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการมีความต้องการ

ในการสัมผัสกับรสชาติอาหาร และรายละเอียดเฉพาะเจาะจงในแต่ละด้านของอาหาร ทำให้ผู้บริโภค

มีขั้นตอน กระบวนการคิด ทั้งก่อนและหลังการตัดสินใจซื้อ สอดคล้องกับ Mager (2009) กล่าวว่า 

การออกแบบบริการคือการมุ่งหวังที่จะทำให้จุดเชื่อมต่อในงานบริการทั้งหมดนั้นมีประโยชน์เต็มที่ 

สามารถใช้งานได้จริง และเป็นที่ต้องการในความรู้สึกของผู้ใช้ เช่นเดียวกันกับ สิทธิชัย ศรีเจริญประมง 

(2559:  58) ที่กล่าวว่า ผลิตภัณฑ์การบริการเป็นการปฏิบัติรับใช้เพ่ือตอบสนองความต้องการและ

ความจำเป็นของผู้ใช้บริการหรือคนที่มาขอรับบริการ ซึ่งทางร้านสามารถสร้างความแตกต่าง เพ่ิม

ประสิทธิภาพและผลลัพธ์ที่ดีในความรู้สึกของผู้ให้บริการ การออกแบบบริการด้านผลิตภัณฑ์ ของ

ผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ยังช่วยสร้างและส่งเสริมให้การบริการมี

ประโยชน์มากขึ้น และเป็นที่ต้องการของผู้ใช้บริการมากขึ้น รวมทั้งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อ

องค์กร นับเป็นศาสตร์แขนงใหม่ที่สามารถสร้างโอกาสทางธุรกิจให้กับผู้ประกอบการได้ เนื่องจากว่า

ในปัจจุบัน มีความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยี การกระจายข้อมูลข่าวสารมีความสะดวกและมีความ

รวดเร็ว การกำหนดรายละเอียดคุณค่าของสินค้า โดยมีการวางแผนองค์ประกอบที่มผี่านเครื่องมือต่าง 

ๆ สอดคล้องกับ Miettinen & Koivisto (2009) กล่าวว่า การทำให้ผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์สูงสุด

จากผลิตภัณฑ์ การบริการ สู่การการออกแบบประสบการณ์ของผู้ใช้บริการที่เกี่ยวกับอาหาร ใน

กระบวนการคุณภาพการบริการและคุณภาพอาหารที่มีผลกระทบในทางบวก และนัยสำคัญต่อความ

พึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการ แสดงให้เห็นว่า ร้านอาหารทั่วไป คุณภาพการบริการของ

พนักงาน และคุณภาพอาหารยังมีความสำคัญ การบริการของพนักงานที่ดีจะมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

เพ่ิมความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการ ทำให้ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการเกิดความประทับใจ 

จากการบริการที่เกิดขึ้น สอดคล้องกับ สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2559) ที่ได้ศึกษาการออกแบบ

บริการท่าอากาศยาน ได้อธิบายว่า การออกแบบผลิตภัณฑ์ การบริการ เพ่ือตอบสนองต่อความ

ต้องการแก่ผู้ใช้บริการสร้างความพึงพอใจความไว้วางใจ และเป็นการบริการที่มีประสิทธิภาพ ทั้ง
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รูปแบบนามธรรมและรูปธรรม เช่น การสร้างประสบการณ์แก่ผู้มารับบริการในการถ่ายทอดข้อมูล

เกี่ยวกับสินค้า บริการนั้น ๆ เพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจ เป็นต้น 

ด้านการส่งเสริมการขาย เป็นส่วนหนึ่งที่สำคัญทางการตลาด เพ่ือการติดต่อสื่อสารทาง
การตลาด เพ่ือผู้มุ่งหวัง ทั้งในตลาดผู้บริโภค เพ่ือแจ้งข่าวสาร จูงใจ และเตือนความทรงจำ ของ
ผู้ใช้บริการเพ่ือให้เกิดความน่าเชื่อถือหรือเพ่ือสร้างเจตคติ การรับรู้ การเรียนรู้ ในการตัดสินใจซื้อและ
มาใช้บริการผลิตภัณฑ์ เป็นการสร้างภาพลักษณ์ ที่ดีแก่ร้านอาหาร กิจการ สอดคล้องกับ สุภารัตน์ 
พุธธวงค์ (2551) ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟใน
เขตถนนนิมมานเหมินท์ อำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ได้กล่าวว่า กระบวนการส่งเสริมการขาย เป็น
ขั้นตอนการวางแผน โดยมีตัวผลิตภัณฑ์สินค้าหรือบริการ มีการกำหนดราคาอย่างเหมาะสม มีการวาง
แผนการจัดจำหน่ายที่ดีและสามารถทำได้อย่างทั่วถึง ผลิตภัณฑ์สินค้าและบริการอาจจะขายได้ใน
ระดับหนึ่ง แต่ถ้าหากต้องการให้การดำเนินการด้านการตลาดเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และมี
ประสิทธิผลอย่างเห็นผลรวดเร็ว ทางร้านก็ควรใช้เครื่องมือในการส่งเสริมการตลาดควบคู่ไปด้วย 
เพราะความต้องการของผู้ที่มาใช้บริการ แต่ช่วงฤดูการมีความแตกต่างกัน และที่สำคัญพฤติกรรมของ
ผู้ที่ใช้บริการร้านอาหารก็มีการเปลี่ยนแปลงไปจากเมื่อก่อน เนื่องจากว่าปัจจุบันผู้ที่มาใช้บริการ
ร้านอาหารสามารถเข้าถึง สื่อ ข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวข้องกับทางร้านผ่านทางอินเตอร์เน็ต จึงทำให้
ผู้ใช้บริการสามารถเลือกใช้บริการ สอดคล้องกับ Schneider & Stickdorn (2011:  15) กล่าวว่า 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ คือการประยุกต์ใช้กระบวนการคิดเชิงออกแบบ และกระบวนการ
ออกแบบเข้ากับงานด้านบริการเพ่ือสร้างการบริการที่มองจากมุมของผู้บริโภคท่ีแท้จริง ซึ่งใช้ได้จริง มี
ประโยชน์และเป็นที่ต้องการ สามารถทำกำไรและสร้างความแตกต่างในมุมของผู้ให้บริการสู่แนว
ทางการบริการที่ยึดประสบการณ์ของผู้ใช้เป็นหัวใจหลัก ดังนั้น ทางร้านต้องหันมาให้ความสำคัญใน
การศึกษาถึงความต้องการของตลาด เพ่ือนำมาวางแผนในการส่งเสริมการขาย และเพ่ือการปรับปรุง
การบริการให้ดีขึ้น สร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการ การเข้ามาใช้บริการร้านอาหาร
พ้ืนเมืองในปัจจุบัน เป็นไปตามสภาพของสังคมและพฤติกรรมของผู้บริโภค การสร้างการรับรู้เกี่ยวกับ
แบรนด์ผ่านช่องทางต่าง ๆ ไปยังกลุ่มเป้าหมาย เป็นสิ่งที่สำคัญที่ทางร้านให้ความสำคัญและสามารถ
ทำให้ประสบความสำเร็จ กลายเป็นตัวเลือกอันดับต้น ๆ ในใจของผู้ใช้บริการ ทำให้ผู้บริโภครับรู้และ
นึกถึงสินค้าและบริการของร้านอยู่เสมอ เช่นเดียวกันกับ ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (2558) ได้
อธิบายถึงการจัดการแนวทางการตลาดว่า เป็นการติดต่อซ้ือขาย โฆษณา เพ่ือทำให้ผู้บริโภคเป็น
พันธมิตรทางการค้า โดยการโฆษณา ผ่านตัวแทน สื่อโฆษณาต่าง ๆ เป็นส่วนหนึ่งในการกำหนด
แผนการส่งเสริมด้านการตลาด สู่การกำหนดยุทธศาสตร์ แผนการในการส่งเสริมการขายที่ทำให้
ผู้บริโภคได้รับประโยชน์ดังนั้นการส่งเสริมการขายเป็นกิจกรรมต่าง ๆ ทางการตลาดที่นอกเหนือจาก
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การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ และการขายโดยพนักงานขาย โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิด
การซื้อหรือเพ่ิมยอดขายของกิจการ  

ด้านการสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล พบว่า การสร้างภาพลักษณ์ที่ดี ไปสู่ผู้ใช้บริการ เพ่ือ

ก่อให้เกิดความภาคภูมิ และความตื่นเต้น ในการได้รับผลิตภัณฑ์ ที่ถูกคัดมาอย่างเป็นพิเศษ ส่งผลต่อ

ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Tor Wallin. ( 2016) และ Mager (2009) 

พบว่า การบริการเป็นการเพ่ิมประสบการณ์และภาพลักษณ์ เป็นความพยายามออกแบบบริการในแง่

ของแนวทางการตลาดบริการที่ดี โดยการใช้วิธีการคุณภาพบริการ ผ่านกระบวนการสร้างความเชื่อม่ัน 

ประกอบไปด้วยองค์ประกอบต่าง ๆ เช่น ทำให้อาหารมีความเป็นเอกลักษณ์ มีเสน่ห์ ทำให้ผู้ใช้บริการ

ได้รับอรรถรสมากขึ้น สามารถเพ่ิมคุณค่าและมูลค่าให้กับอาหารได้ด้วย การสร้างความความเชื่อมั่น

จากบุคคลผ่านผลิตภัณฑ์ คือการสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการตั้งแต่แรกพบ ทำให้ผลิตภัณฑ์

เป็นที่จดจำแกผู่้ใช้บริการ เช่น รสชาติอร่อย หน้าตาน่ารับประทาน ราคาไม่แพงเกินไป เป็นต้น ดังนั้น 

แนวทางการบริการในร้านอาหารพ้ืนเมือง สามารถกำหนดผ่านลักษณะของอาหาร รายการอาหาร 

เป็นหนึ่งในปัจจัยสำคัญที่เป็นตัวกำหนดลักษณะ และแนวทางการบริการ การวางแผนสร้างความ

เชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล จึงมีผลต่อการขาย ผลิตภัณฑ์ และการบริการ เช่นเดียวกับ Jakob and 

Stickdorn (2011) พบว่า การสร้างความเชื่อมั่นเป็นเครื่องมือในการทำให้ผู้ใช้บริการเกิดการตัดสินใจ

ในการซื้อสินค้าและบริการ ซึ่งเป็นผลมาจากการมาใช้บริการ หรือผ่านการบอกต่อจากคนที่รู้จัก 

บุคคลสาธารณะ เป็นต้น เพราะฉะนั้น ร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ ได้มีการใช้บุคคลมาเป็น

ส่วนหนึ่ งในการสร้างความเชื่อมั่นการบริการของทางร้าน เนื่องจากในยุคปัจจุบัน มีความ

เจริญก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี ทำให้ผู้คนสามารถเข้าถึง ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็ว ผ่านช่อง

ทางการสื่อสารด้านต่าง ๆ โดยทางร้านได้มีการนำเสนอผลิตภัณฑ์ และการบริการของทางร้านผ่าน

บุคคล ที่เป็นบุคคลสาธารณะ ต่าง ๆ เพ่ือสร้างความมั่นใจ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการของทางร้าน

ให้แก่ผู้ใช้บริการทั่วไป สอดคล้องกับ หลิว เอินผิง และ บุญชู บุญลิขิตศิริ (2560:  14-21) ได้ให้

ความหมายของการสร้างความเชื่อมั่นว่า เป็นอีกหนึ่งช่องทางด้านการตลาดอีกด้วย การสร้างความ

เชื่อมั่นผ่านการนำเสนอผลิตภัณฑ์ของทางร้านผ่านตัวของพนักงานผู้ให้บริการ โดยการให้ความรู้ 

ฝึกอบรมทักษะที่จำเป็นด้านต่าง ๆ ให้กับผู้ให้บริการ เพ่ือสามารถนำเสนอ สร้างความเชื่อมั่น ด้าน

ผลิตภัณฑ์ และการบริการที่ ให้แก่ผู้ใช้บริการ ทำให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบาย ความรู้ 

ประสบการณ์ ที่ส่งทอดจากผู้ให้บริการผ่านผลิตภัณฑ์ไปยังผู้ใช้บริการ เพ่ือการมีส่วนร่วมในการ

กำหนดเป้าหมายการขายและการบริการ ของบุคลากรมีบทบาทสำคัญ เป็นส่วนหนึ่งที่กำหนดการ

ขายและการบริการ รวมถึงการเชิญตัวแทนผู้ใช้บริการมาทดลองใช้บริการในสถานการณ์จำลอง เพ่ือ
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ปรับปรุงการให้บริการของทางร้านให้ดีขึ้น เพราะตัวแทนผู้ใช้บริการสามารถตอบข้อข้องใจถึง แนว

ทางการบริการ ว่ามีความเหมาะสมหรือไม่ โดยข้อมูล คำคิดเห็น หรือคำชมต่าง ๆ ที่ได้รับจาก

ผู้ใช้บริการ สามารถนำมาปรับปรุงคุณภาพการบริการ และคุณภาพของ ผลิตภัณฑ์ ขั้นตอนต่าง ๆ ที่

จำเป็นให้ดีขึ้น สอดคล้องกับ Kotler. P (2000) ได้กล่าวว่า การสร้างความเชื่อมั่นเป็นการนำเสนอ 

และถ่ายทอดความรู้สึกจากบุคคลหนึ่งไปยังบุคคลหนึ่งในการตัดสินใจใช้บริการ  และเพ่ือทำให้

ร้านอาหารสามารถตอบสนองตามความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละประเภท เมื่อความต้องการของ

ผู้ใช้บริการถูกกระตุ้นจากนักการตลาดในระดับที่มากพอ หรือจากการให้ทดลองใช้บริการก็จะทำให้

เกิดความพยายามในการค้นหาข้อมูลของสิ่งเหล่านั้นเพ่ือที่จะสนองตอบความต้องการที่ ถูกกระตุ้น 

โดยผู้ถูกกระตุ้นจะยอมรับหรือพยายามรับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับตัวสินค้าหรือบริการนั้นมากขึ้น 

ด้านระบบการบริการ พบว่า การบริการเป็นกิจกรรมการกระทำ และการปฏิบัติที่ผู้ให้บริการ

จัดทำขึ้นเพ่ือเสนอขายและส่งมอบสู่ผู้รับบริการ การขายสินค้าเพ่ือสนองความต้องการ  และสร้าง

ความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ สอดคล้องกับ อัญธิกา แก้วศิริ (2560) ได้กล่าวว่า ระบบการบริการ

หรือการดำเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน การบริการที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจและ

ชื่นชมองค์กร เพราะแนวทางการบริการที่เหมาะสมเป็นสิ่งที่สำคัญที่ทำให้ร้านอาหารพ้ืนเมืองมี

เอกลักษณ์ที่แตกต่าง ทั้งยังเป็นการสร้างจุดเด่นให้กับร้านอาหารอีกด้วย เพ่ือตอบสนองความต้องการ

ของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุขและความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทำนั้น 

การกำหนดแนวทางการบริการที่เหมาะสมของร้านอาหารพ้ืนเมืองเป็นการส่งมอบบริการที่ดีที่สุดให้

ผู้ใช้บริการ เป็นการส่งมอบบริการตามความต้องการของผู้ใช้บริการเป้าหมาย เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ

เป้าหมายที่ได้รับบริการไปแล้วเกิดความพึงพอใจ เพ่ือส่งมอบบริการที่เหมาะสม เป็นการพิจารณาที่

จุดสัมผัสบริการ ว่าในการให้บริการผู้ใช้บริการของร้านอาหารมีจุดสัมผัสบริการอะไรบ้าง เช่น อาหาร

ที่มีความเป็นเอกลักษณ์ รสชาติดี ราคาไม่แพงเกินไป พนักงานบริการด้วยความเป็นกันเอง สอดคล้อง

กับ วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2538:  11-16) ได้กล่าวว่า การส่งมอบบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม 

การกระทำ ที่บุคคลหนึ่งทำให้หรือส่งมอบอีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจ เพ่ือ

ประโยชน์ของผู้ที่มาใช้บริการ การบริการที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชม งาน

บริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ เช่นเดียวกันกับ ฉัตยาพร เสมอใจ (2550:  8-10) กล่าว

ว่า การส่งมอบการบริการเป็นกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับรายการสินค้าที่ส่งผลต่อการตัดสินใจที่จะซื้อ

สินค้าและบริการ และยังทำให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อผลิตภัณฑ์ การบริการและร้านอาหารอีกด้วย 

การบริการที่ดี ในขณะเดียวกัน รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551:  32) ได้กล่าวว่า การส่งอบการบริการ
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ที่ดีผู้ที่ปฏิบัติในการให้บริการ ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดชื่น หน้าตาสดใส กิริยาสุภาพ 

เป็นคุณสมบัติขั้นพ้ืนฐาน นอกจากนั้นต้องวางตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ สนองความต้องการของ

ผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้น แสดงความเต็มใจที่จะให้บริการ ต้องใช้ถ้อยคำชวนฟัง น้ำเสียงไพเราะ

ชัดเจน พูดให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการ และใช้ถ้อยคำเหมาะสม และมีความเต็มใจที่จะให้บริการ

แก่ผู้มารับบริการ เพียงเท่านี้ ก็สามารถทำให้ผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองตัดสินใจในการซื้อ

ผลิตภัณฑ์และการบริการของทางร้านได้ง่ายขึ้น เช่นเดียวกับ ตรีเพ็ชร์ อ่ำเมือง (2558:  13-14) ได้

อธิบายถึงการให้บริการที่ดีว่า เพ่ือไม่ให้เกิดความผิดพลาด ผู้ให้บริการต้อง มีความช่างสังเกต ความ

กระตือรือร้น มีกิริยาวาจาสุภาพ มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ ควบคุมอารมณ์ได้ มีสติในการแก้ปัญหา 

และทัศนคติต่องานบริการดี โดยผลลัพธ์ที่ได้จากการออกแบบบริการคือ มาตรฐานบริการ ที่ทางร้าน

จะใช้เป็นมาตรฐานในการให้พนักงานปฏิบัติตาม เพ่ือส่งมอบบริการให้แก่ ผู้ ใช้บริการ สร้าง

ประสบการณ์แก่ผู้ใช้บริการ คือการนำเอาจุดสัมผัสบริการ ทุกจุดที่ผู้ใช้บริการจะพบในการเข้ามาใช้

บริการ มาพิจารณาว่า ประสบการณ์ทีผู่้ใช้บริการแต่ละรายจะได้พบนั้น ในสิ่งที่เป็นความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ และอะไรคือสิ่งที่ทางร้านจะหามาเพ่ิมเติม เพ่ือสร้างประสบการณ์ให้ผู้ใช้บริการรู้สึกได้ 

ตราตรึงไว้อยู่ในใจ กระทรวงคมนาคมและศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (TCDC) (2557) ได้อธิบายว่า 

จากการมีปฏิสัมพันธ์กับตราสินค้าในทุกจุดสัมผัส ซึ่งเป็นประสบการณ์ที่ผู้บริโภครับรู้เชื่อมโยงระหว่าง

ตนเองกับตัวตนในอุดมคติ สังคม และตราสินค้าซึ่งผู้บริโภคต้องการที่จะเชื่อมโยงตนเองกับสมาชิกคน

อ่ืน ๆ สิ่งเหล่านั้นร้านอาหารพ้ืนเมืองจำเป็นต้องหากำหนด และเสนอบริการนั้น ๆ ให้แก่ผู้ใช้บริการ 

นอกจากนั้น มาตรฐานบริการ เป็นสิ่งหนึ่งที่ทางร้านให้ความสำคัญ การนำเอาประสบการณ์ที่ทาง

ร้านอาหารหาได้จากความต้องการของผู้ใช้บริการ และสิ่งที่ทางร้านนำมาเสนอเพ่ิม ซึ่งเป็นผลที่ได้จาก

การทำ การบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการนั้น มาออกแบบเป็นมาตรฐานบริการ เพ่ือให้พนักงานทุก

คนที่ทำงานเดียวกันในทุกพ้ืนที่ ส่งมอบบริการให้ผู้ใช้บริการในรูปแบบเหมือนกันในทุกเวลาการ

บริหารประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ) เป็นเครื่องมือที่นำมาใช้ ในการหาความคาดหวังของผู้ใช้บริการ

เพ่ือมาทำการออกแบบประสบการณ์ และจัดทำเป็นมาตรฐานในการให้บริการของพนักงาน และใน

การสร้างงานบริการให้แก่ผู้ใช้บริการจำเป็นต้องให้มีความโดดเด่น มีความเป็นเอกลักษณ์ สะท้อน

วัฒนธรรม แตกต่างจากคู่แข่ง ให้ผู้ใช้บริการได้รับประสบการณ์ ในงานบริการของร้านที่ส่งมอบไปยัง

ผู้ใช้บริการ จนเกิดความผูกพัน เพราะในการแข่งขันทางธุรกิจในปัจจุบัน อนาคต Schmitt (2010) 

กล่าวว่า การทำให้ผู้มาใช้เกิดการจดจำการบริการเป็นเครื่องมืออย่างหนึ่งในการวัตรความสำเร็จด้าน

การบริการ เพราะการทำให้ผู้ใช้บริการมีความรู้สึกว่าบริการของเราเป็นส่วนหนึ่งในชีวิตของเขา นี่คือ
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เป้าหมายสุดท้ายของธุรกิจบริการ และบรรลุได้ถึงวัตถุประสงที่วางไว้ สู่การกำหนดต้ นแบบในการ 

โดยร้านอาหารได้มีการนำเครื่องมือต่าง ๆ มาวิเคราะห์ แนวทางการบริการของทางร้าน เพ่ือนำข้อมูล

ที่ได้มาปรับปรุงโดยนำใช้ ขั้นตอน และเครื่องมือด้านต่าง ๆ รวมถึงการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ ที่มีอยู่ให้

ได้รับการพัฒนา สามารถตอบสนองตามความต้องการของผู้ใช้บริการให้ได้มากที่สุด สอดคล้องกับ 

อัญธิกา แก้วศิริ (2560) กล่าวว่า แนวทางการบริการเป็นสิ่งที่สำคัญในการทำให้ผู้มาใช้บริการได้รับ

ประสบการณ์ และเกิดความประทับใจยอมรับในมารตฐานของการบริการ นอกจากนั้นยังพบว่าการ

ส่งเสริมความก้าวหน้าให้กับพนักงาน โดยทำให้พนักงานที่มีอยู่เกิดความรู้ ทักษะด้านการบริการใหม่ 

ๆ เพ่ือที่จะสามารถนำมาประยุกต์ใช้กับร้านอาหารพ้ืนเมือง สร้างและปรับปรุงแนวทางการบริการที่มี

อยู่ ด้วยการทดสอบ ปรับปรุง พร้อมที่จะรับมือกับการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา เป็นอีกระบบการ

บริการหนึ่งของร้านอาหารพ้ืนเมือง สอดคล้องกับ Curedale (2013) กล่าวว่า ระบบการบริการที่ดี

จำเป็นต้องมีการพัฒนาผู้ทำงานให้เกิด การเรียนรู้ ความรู้ ทักษะ ประสบการณ์ใหม่ๆ เพ่ิมศักยภาพให้

บุคคลให้เป็นผู้มีพฤติกรรมการปฏิบัติงานตามที่ต้องการ ในการบริการเพ่ือความสำเร็จของธุรกิจ เป็น

ต้น 

2. ประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพื้นเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัดเชียงใหม่ 

ด้านประสบการณ์ในการเลือกใช้บริการ้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ ในจังหวัดเชียงใหม่
การศึกษาครั้งนี้ได้นำเสนอด้านประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองของผู้ใช้บริการ ใน
จังหวัดเชียงใหม่ 3 ด้าน ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่ได้รับประสบการณ์ในการใช้บริการร้านอาหาร
พ้ืนเมืองโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยประสบการณ์ด้านการบริการเป็นด้านที่มีค่ามากสุด สอดคล้อง
กับ ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2546:  33) กล่าวว่า การประสบการณ์ความรู้สึกที่ดี ที่ผู้ใช้บริการมีต่อสินค้า
และบริการเป็นสิ่งสำคัญสำหรับธุรกิจบริการเป็นอย่างมากเพราะหากผู้ใช้บริการมีประสบการณ์ก็จะ
ส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความม่ันใจกับการบริการมากข้ึน ส่วนในการสร้างประสบการณ์ให้กับผู้ใช้บริการ
สามารถใช้ได้และประสบความสำเร็จ ก็คือการบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการ เช่นเดียวกับ นวินดา 
หลวงแบน (2556) ได้กล่าวว่า การระบุจุดสัมผัสทุกการให้บริการ ให้ผู้ใช้บริการประเมินการให้บริการ
ของร้านอาหารนำเอกลักษณ์ความเป็นลานนามาใช้ในการให้บริการ เพ่ือให้เป็นประสบการณ์ที่เป็น
เอกลักษณ์ของร้าน มีการให้บริการที่ประทับใจและลักษณะของร้านเป็นสิ่งที่จะย้ำเตือนผู้ใช้บริการให้
จดจำได้ถึงประสบการณ์ที่ดีที่ได้รับจากธุรกิจ สำหรับผลการดำเนินงานของร้านอาหารพ้ืนเมือง จาก
การบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการพบว่า ร้านค้ามีรายได้เพ่ิมสูงขึ้น เช่นเดียวกับด้านผู้ใช้บริการมี
ปริมาณเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง (รัชยา กุลวินิชไชยนันท์, 2553) ได้กล่าวถึงการสร้างความพึงพอใจเป็น
ส่วนหนึ่งในกระบวนการสร้างประสบการณ์ ทำให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและสะดวกสบายมาก
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ที่สุด ดังนั้น การใช้การบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการของธุรกิจจึงส่งผลให้ผลการดำเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมเป็นไปในทางที่ดี การบริหารประสบการณ์ผู้ใช้บริการจึงเป็นการบริการมีจุดสัมผัสที่
สามารถสร้างประสบการณ์ให้กับผู้ใช้บริการได้ และผลการศึกษายังพบอีกว่า ประสบการณ์ด้าน
ความรู้ และประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์ที่ได้รับจากผลิตภัณฑ์มีค่าอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ 
Jakob and Stickdorn (2011) และวรรณี แกมเกตุ (2551:  25) พบว่าประสบการณ์ เป็นสิ่งที่สำคัญ
มาก ซึ่งในปัจจุบัน ข้อมูลพ้ืนฐานเพียงแค่อายุ รายได้ การศึกษาและเพศอาจไม่เพียงพอต่อการ
ออกแบบประสบการณ์ที่สมบูรณ์แบบได้ จะต้องศึกษาเพ่ิมเติมและวิเคราะห์วิจัยกันให้ลึกซึ้งเลยก็คือ 
ไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภค ต้องขุดลงไปให้ลึกว่า กลุ่มเป้าหมายที่เราตั้งไว้นั้นเขามีวิถีชีวิตปกติอย่างไร 
ชอบเสพอะไรบ้าง ตื่นเต้นกับอะไรบ้าง มีรสนิยมเป็นอย่างไร ฯลฯ เพ่ือที่นักออกแบบจะได้นำข้อมูล
ดังกล่าว มาสร้างงานออกแบบที่สอดคล้องกับทัศนคติและพฤติกรรมการบริโภคของผู้ใช้บริการได้
อย่างเหมาะสมพอดี 
 ด้านการบริการ พบว่า ประสบการณ์ด้านการบริการของผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ใน
จังหวัดเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ด้านการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านพนักงาน
ให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับ รัชยา กุลวินิชไชยนันท์ (2553) ได้
อธิบายถึงลำดับการให้บริการว่า เป็นขั้นตอนการให้บริการหรือการดำเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน
การบริการที่ดีผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจและเกิดความชื่นชมองค์กร อันเป็นการสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กรเบื้องหลังความสำเร็จของทุกงาน มักจะมีงานบริการเป็นเครื่องมือในการ
สนับสนุน งานบริการต่าง ๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการ
ให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ รองลงมาคือการบริการมีความเป็นเอกลักษณ์และมีความน่าสนใจ 
อยู่ในระดับมาก De Bono (2000) กล่าวว่า บริการเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัวของแต่ละองค์กรซึ่งจะ
แตกต่างกัน แต่มีจุดประสงค์เดียวกัน คือ ให้ผู้ใช้บริการประทับใจพร้อมที่จะกลับมาใช้บริการใน
อนาคตนั่นเอง และพบว่าพนักงานบริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง มี ความสะดวกต่อการ
เดินทาง มีพ้ืนที่จอดรถที่เพียงพอ สอดคล้องกับ ไพรพนา ศรีเสน (2554) อธิบายว่าการอำนวยความ
สะดวกเป็นกระบวนการเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุขและความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทำนั้น และความรวดเร็วและความคล่องตัวใน
การปฏิบัติงานของพนักงาน และ อุไร ดวงระหว้า (2554:  41)เมื่อบุคลากรมีประสิทธิภาพการทำงาน
สูงขึ้น โอกาสก้าวหน้าในหน้าที่การงานก็จะมากขึ้นด้วย นอกจากนี้ การพัฒนาบุคลากร ให้มีความ
รวดเร็วและความคล่องตัว ยังช่วยสร้างความผูกพันระหว่างพนักงานกับองค์กร พนักงานจึงเกิดความ
ทุ่มเท และเอาใจใส่ในการทำงาน เพื่อบรรลุถึงผลสำเร็จขององค์กรมากขึ้น นอกจากนั้นผลการวิจัยยัง
พบว่า ความรวดเร็วและความคล่องตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน เป็นสิ่งที่สำคัญที่ทางร้านควรให้
ความสำคัญ สอดคล้องกับ (สิทธิชัย ศรีเจริญประมง, 2559) การบริการที่รวดเร็วพนักงานผู้ให้บริการ
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ต้องมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอนในการ ปฏิบัติงานตามที่ได้รับมอบหมาย การทำงานมีความ
ถูกต้อง ครบถ้วน รวดเร็ว ตามเป้าหมายที่วางไว้ งานที่ผลิตออกมามีคุณภาพ และทำงานได้เสร็จทัน
ตามเวลาที่ ทำให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ สามารถประหยัดเวลาในการให้บริการและผู้ ให้
บริการสามารถให้บริการแก่ บุคคลอ่ืนได้จำนวน มากขึ้น  และผลการวิจัยด้านการบริการ ยังพบว่า 
ความรวดเร็วและความคล่องตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน อยู่ในระดับปานกลาง เพราะความ
รวดเร็วในการบริการเป็นสิ่งที่พนักงานและผู้ประกอบการควรเร่งให้การพัฒนาเพ่ือตอบสนองตาม
ความต้องการของผู้มาใช้บริการ สอดคล้องกับ สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2559) กล่าวว่า การ
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว เนื่องจากการให้บริการที่ เป็นไปด้วยความรวดเร็ว สามารถประหยัดเวลา
ในการให้บริการและผู้ให้บริการสามารถให้บริการ แก่บุคคลอื่นได้จ่านวนมากขึ้น และที่ส่าคัญผู้บริการ
ไม่ต้องเสียเวลาในการคอยรับบริการ เช่นเดียวกับ อัญธิกา แก้วศิริ (2560) กล่าวว่า ความรวดเร็ว
ทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวการณ์แข่งขันยุคปัจจุบัน ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความ
รวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้นการให้บริการที่รวดเร็ว
จึงเป็นที่ประทับใจเพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า ทำให้ผู้มาใช้ริการเกิดความ
ประทับใจ สอดคล้องกับ ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (2557) ได้อธิบายว่า นอกเหนือจากคุณภาพ
ของสินค้าหรือบริการแล้ว สิ่งที่ขาดไม่ได้อีกประการ คือ ความรวดเร็ว หมายถึง การตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้า เช่น สินค้าที่ลูกค้าได้ซื้อไปเกิดมีปัญหา และลูกค้าได้เดินทางมาที่ร้านเพ่ือขอ
เปลี่ยนสินค้า เจ้าหน้าที่ด้านบริการ ก็ควรจะตรวจสอบปัญหา ถ้าพบว่าสินค้ามีปัญหาจากการ
ให้บริการ หรือสินค้า ก็ต้องรีบที่จะเปลี่ยนสินค้าคืนให้กับลูกค้าพร้อมกับการบริการที่ดีกว่าเดิม พร้อม
กับกล่าวคำขอโทษกับลูกค้า และอาจจะเพ่ิมส่วนลดให้กับลูกค้าในครั้งต่อไปที่กลับมาซื้อสินค้า นี่จึง
เป็นวิธีการมัดใจลูกค้า 
 

ด้านความรู้ พบว่า ประสบการณ์ด้านความรู้ของผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัด
เชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ด้านความรู้โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านร้านอาหารมีการสร้าง
เรื่องราวผ่านอาหารได้ สอดคล้องกับ สินธ์ฟ้า แสงจันทร์ (2547:  16) กล่าวว่า การสร้างเรื่องเล่าผ่าน
ตัวผลิตภัณฑ์ สร้างความแตกต่างที่โดดเด่น ให้กับสินค้าและการบริการ ทั้งยังเป็นการสร้างความ
เชื่อมั่นในคุณภาพและบริการให้กับผู้ใช้บริการ อีกด้วย ทำให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการอีกในครั้ง 
และพบว่า พนักงานได้ให้คำแนะนำ อธิบาย และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน ด้านรสชาติของอาหาร
เป็นไปตามความคาดหวังของท่าน และสุดท้ายคือสื่อโฆษณามีข้อมูลที่ชัดเจน เช่นเดียวกันกับ ไสว ชัย
บุญเรือง (2555:  7-8) กล่าวว่า การมอบความรู้และประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์และการบริการให้กับ
ผู้ใช้บริการ เป็นเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน ซึ่งเกี่ยวข้องกับการอำนวยความสะดวก 
ความสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้ซึ่งการกระทำด้วยร่างกาย คือการแสดงออกด้วย
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การแต่งกาย ปฏิบัติการ กิริยา ท่าทาง และวิธีการพูด และทำให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ ปฏิบัติ
โดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วนเหมาะสมแก่สถานการณ์และไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่น ๆ การบริการ
ที่ดีผู้รับบริการจะได้รับความรู้ ความประทับใจและเกิดความชื่นชมองค์กรอันเป็นการสร้างภาพลักษณ์
ที่ดีแก่องค์กรและเป็นเบื้องหลังความสำเร็จ การบริการเป็นเครื่องมือในการสนับสนุน ประชาสัมพันธ์
ช่วยขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ  

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์ของผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ใน

จังหวัดเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก คือ ด้านวัตถุดิบที่ใช้

มีคุณภาพ สะอาดและปลอดภัย อยู่ในระดับมาก รองลงมาคืออาหารมีรสชาติที่ดี การจัดตกแต่งจาน

อาหารได้อย่างน่าสนใจ อาหารมีความเป็นเอกลักษณ์ ด้านการออกแบบพ้ืนที่ใช้งานภายในร้านเป็น

สัดส่วนและมีความเหมาะสม และปริมาณอาหารมีความเหมาะสมต่อราคา และการสร้างบรรยากาศ

ภายในร้านสื่อถึงเอกลักษณ์ความเป็นพ้ืนถิ่น สอดคล้องกับ วิระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548:  23-30) 

ได้กล่าวถึงการสร้างประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์ว่า ผลิตภัณฑ์การบริการเป็นสร้างความพอใจให้กับ

ผู้บริโภค ผลิตภัณฑ์มีทั้งลักษณะจับต้องได้ และจับต้องไม่ได้ อาจเป็นสินค้า บริการ ความคิดบุคคล 

องค์กร หรือสถานที่เพียงอย่างใดอย่างหนึ่ง หรือหลายอย่างรวมกัน ซึ่งประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์จะ

เกิดขึ้นได้ต้องประกอบไปด้วย คุณภาพ รูปร่างลักษณะ รูปแบบ การบรรจุภัณฑ์ ตราสินค้า และ

ลักษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ เช่นเดียวกับ Curedale (2013) ได้อธิบายว่า กระบวนการในการสร้าง

คุณค่าประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์ของผู้ใช้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการให้แก่ผู้ใช้บริการ 

โดยเฉพาะความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป คุณค่าที่ผู้ใช้บริการได้รับ คุณค่าที่ผู้ใช้บริการได้รับนั้น

เกิดขึ้นจากผลต่างระหว่างคุณค่าทั้งหมดที่ผู้ใช้บริการได้เมื่อเทียบกับต้นทุนทั้งหมดที่จ่ายไป และ

คุณค่าทั้งหมด ที่เป็นประโยชน์ทั้งมวลที่ผู้ใช้บริการคาดหวังจากการใช้สินค้าและบริการรวมถึงต้นทุน

ทั้งหมด ที่ผู้ใช้บริการคาดว่าจะต้องจ่ายไปเพื่อในการให้ได้สินค้าและการบริการดังกล่าว เริ่มตั้งแต่การ

หาข้อมูลการให้ได้มาของสินค้าและบริการ ต้นทุนขณะที่ใช้สินค้า/บริการ เป็นต้น สอดคล้องกับ 

รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551:  22-23) และ Felix (2011) กล่าวว่า ประสบการณ์ด้านผลิตภัณฑ์ คือ 

ความปรารถนาของผู้ใช้บริการที่มีต่อสินค้าและบริการที่องค์กรสร้างและส่งมอบเพ่ือให้เกิดคุณ

ค่าสูงสุดแก่ผู้ใช้บริการ ซึ่งคุณค่าผลิตภัณฑ์ที่ผู้ใช้บริการได้รับจะสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการใน

การซื้อสินค้าและใช้บริการจากองค์กรรวมทั้งความแตกต่างของผลิตภัณฑ์จากคู่แข่ง การได้รับความ

สนใจจากผู้ใช้บริการและการได้รับการยอมรับจะช่วยสร้างนอดขาย รวมทั้งได้ส่วนแบ่งทางการตลาด

เพ่ิมขึ้น สิ่งที่ต้องพิจารณาในการจัดการผลิตภัณฑ์ ทำให้ผู้ใช้บริการได้รับคุณค่าจากสินค้า หรือบริการ
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ขององค์กรมากกว่าที่จะได้รับจากสินค้าหรือบริการของคู่แข่ง ทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความผูกพันธ์ และ

มีประสบการณด้์านการบริการทีด่ีกับองค์กร 

 

แนวทางการบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ ร้านอาหารพื้นเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ 

 ประเด็นที่เก่ียวข้องกับแนวทางในการให้บริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการประเด็น

ที่เกี่ยวข้องกับแนวทางในการให้บริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการ พบว่า ว่าการบริการ

ผู้ใช้บริการอย่างมีคุณภาพ เป็นการส่งมอบบริการตามความต้องการของผู้ใช้บริการเป้าหมาย เพ่ือให้

ผู้ใช้บริการเป้าหมายที่ได้รับบริการไปแล้วเกิดความพึงพอใจ เพราะการส่งมอบบริการที่ดีที่สุด 

สอดคล้องกับ Curedale (2013) กล่าวว่า การส่งมอบบริการ เป็นการให้ผู้ใช้บริการในสิ่งที่เขา

ต้องการ ในเวลาที่เขาต้องการ และในแบบที่เขาต้องการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ และ

แนวทางการบริการที่ดีอาจต้องลงทุนสูง ในการหาคนทำงาน การอบรมพนักงาน การตกแต่งร้าน การ

ซื้อเทคโนโลยีมาใช้ รวมทั้งผู้ใช้บริการมีหลายกลุ่ม แต่หากร้านอาหารให้บริการอย่างดีที่สุดแก่

ผู้ใช้บริการที่มิใช่เป้าหมายของทางร้าน อาจส่งผลเสีย เช่น ขาดทุน เพราะผู้ใช้บริการเป้าหมายอาจไม่

ใช้บริการก็เป็นได้ ตัวอย่างเช่น ธุรกิจร้านอาหาร มีเครื่องดื่มให้บริการ มีห้องอาหารพิเศษ เปิดเพลง 

บริการอินเตอร์เน็ต ผู้ใช้บริการย่อมรู้สึกดี และบอกว่าบริการมีคุณภาพ แต่ความเป็นจริงทางธุรกิจ 

ร้านอาหารพ้ืนเมืองสร้างความประทับใจให้แก่ผู้ใช้บริการ แต่อาจไม่ประสบความสำเร็จทางธุรกิจก็

เป็นได้ ดังนั้น แนวทางการบริการผู้ใช้บริการอย่างมีคุณภาพและเหมาะสม ทางร้านต้องหาสมดุล 

ระหว่างความต้องการของผู้ใช้บริการเป้าหมาย กับการออกแบบการบริการที่เหมาะสม ไม่น้อยและ

มากไปเกินความจำเป็น เพราะประสบการณ์ที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความแตกต่างกันค่อนข้างมาก 

Mager (2009) อธิบายว่าประสบการณ์ผู้ใช้บริการขึ้นอยู่กับความสนใจ ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

การนำเสนอสินค้าที่เหมาะสม การบริการหลังการขายแก่ผู้ใช้บริการตามที่ผู้ใช้บริการต้องการได้ 

นอกจากนี้ผู้ใช้บริการยังมองว่าผู้ให้บริการควรมีการส่งมอบบริการ ที่เป็นการพิจารณาที่จุดสัมผัส

บริการ (Touch Point) ว่าในการให้บริการผู้ ใช้บริการของร้านอาหารมีจุดสัมผัสบริการ เช่น 

เคาน์เตอร์ชำระเงิน พนักงานขาย แผ่นพับ ป้ายประกาศ พนักงานตอบข้อมูลทางโทรศัพท์ เป็นต้น 

โดย ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (2558) อธิบายว่า จุดสัมผัสบริการ เป็นส่วนสำคัญอย่างหนึ่งของ

การออกแบบบริการเพ่ือเชื่อมความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ โดยผู้ใช้บริการอาจมี

การใช้งานจุดสัมผัสบริการที่หลากหลายระหว่างการเข้ารับบริการ จุดสัมผัสเหล่านี้ประกอบขึ้นเป็น

เส้นทางการเข้ารับบริการ หรือภาพรวมของประสบการณ์ทั้งหมดที่ผู้ใช้บริการมีต่อบริการนั้น ตั้งแต่
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แรกพบไปจนถึงการซื้อสินค้าหรือบริการ ภาพรวมของการเดินทางของผู้บริโภค ฉะนั้น ร้านอาหาร

พ้ืนเมือง จึงจำเป็นต้องบริหารจุดสัมผัสบริการทุกจุดที่มี ให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ต้องการส่งมอบ

ให้แก่ผู้ใช้บริการ การสร้างบริการอย่างมีคุณภาพ เพ่ือช่วยในการออกแบบบริการ คือ ความถูกต้อง 

เรื่องของความถูกต้องในงานบริการมิใช่ความถูกต้องตามหลักเหตุผลเท่านั้น แต่ต้องเป็นความถูกต้อง

ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ในการให้บริการผู้ใช้บริการที่ดีสำหรับร้านอาหาร พนักงานต้อง

คำนึงถึงเรื่องความถูกต้องหรือถูกเรื่องตามท่ีผู้ใช้บริการพูดถึงหรือตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ สอดคล้อง

กับ อภิสิทธิ์ ไล่สัตรูไกล (2557) กล่าว่า ผู้ที่สำคัญที่สุด ที่จะทำให้การบริการที่จะเกิดความถูกต้องได้ 

คือพนักงานผู้ให้บริการ พนักงานจะเป็นผู้ตอบโจทย์ผู้ใช้บริการ ถึงยังไม่ได้กล่าวถึงความต้องการ หาก

พนักงานที่มีความสามารถก็สามารถให้บริการที่ถูกต้องถูกเรื่องตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ

ได้ เช่นเดียวกับ สินธ์ฟ้า แสงจันทร์ (2547) กล่าวว่า แนวทางที่ช่วยในการให้บริการอย่างถูกต้อง 

จะต้องตั้งใจฟังหรือตอบคำถามของผู้ใช้บริการ เพ่ือให้ทราบถึงหัวข้อหลัก ๆ ที่ผู้ใช้บริการต้องการ 

รวมถึงรับรู้ถึงอารมณ์ ความรู้สึก เช่น โกรธ อารมณ์ดี อยากพูดคุย ต้องการซื้ออย่างเร่งด่วน และมีการ

ทวนความต้องการหรือถามกลับไปยังผู้ใช้บริการ เพ่ือสร้างความชัดเจนในเรื่องที่ผู้ใช้บริการสอบถาม 

และเป็นการยืนยันว่า พนักงานกับผู้ใช้บริการเข้าใจตรงกัน ให้บริการที่ถูกต้องตรงตามความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ  

นอกจากนี้ ยังพบว่า เวลาให้บริการ ที่ใช้ในการให้บริการผู้ใช้บริการแต่ละราย (Service 

Level Agreement) เป็นสิ่งที่สำคัญที่ผู้ใช้บริการจะบอกว่าบริการของเราดีหรือไม่ดี เช่น ผู้ใช้บริการ

สั่งอาหารจากทางร้านภายหลังทางร้านได้รับรายละเอียดรายการอาหาร มีการจัดเตรียมอาหารเพ่ือให้

บริการอย่างรวดเร็ว โดยมีการแจ้งช่วงเวลาการปรุงอาหาร ทำให้ผู้ใช้บริการผู้มารับบริการสามารถ

รับรู้ได้ถึงความเอาใจใส่ในการบริการ ที่มีเวลาเป็นตัวกำหนดที่แน่นอน เพราะเวลารอคอย คือ เวลาที่

ผู้ใช้บริการใช้ในการรอรับริการ ซึ่งส่วนใหญ่ในงานบริการผู้ใช้บริการไม่ชอบการรอคอยใด ๆ แต่ด้วย

ข้อจำกัดในบางอย่างในการใช้ความระเอียดในการจัดเตรียมอาหารพ้ืนเมือง ทางร้านอาหารจึงต้อง

จัดเตรียมความพร้อมเพ่ือลดการรอคอยของผู้ใช้บริการ สริตา พันธ์เทียน (2558) กล่าวว่า เวลาจึงเป็น

ปัจจัยที่องค์กรสามารถนำมาเป็นจุดแข็งที่ทำให้ผู้ใช้บริการจดจำได้ ทำให้ผู้ใช้บริการอยากมาใช้บริการ

ได้ เพราะใช้เวลาในการรอคอยหรือรอรับบริการเพียงไม่นาน ก็สามารถได้รับบริการแล้ว  ดังนั้น วิธีที่

นิยมปฏิบัติกันก็คือ ทำให้ผู้ใช้บริการรู้สึกดี รู้สึกผ่อนคลาย ขณะรอคอย เช่น การให้บริการอาหารหรือ

เครื่องดื่มบางอย่างในขณะที่ผู้ใช้บริการรอรับการบริการหลัก และส่วนว่าจะให้บริการอะไรเพ่ิมเติม

เพ่ือสร้างความประทับใจที่แตกต่างให้กับผู้ใช้บริการ ขึ้นอยู่กับการหาความคิดแปลก ๆ ใหม่ ๆ ของแต่



 151 

ละร้านอาหารพ้ืนเมือง ในขณะเดียวกัน รูปแบบความสม่ำเสมอ ในการให้บริการก็เป็นปัจจัยหนึ่งที่

สำคัญ ที่จะบ่งบอกถึงการให้บริการที่มีมาตรฐานและรักษาระดับมาตรฐานตลอดเวลา De Bono 

(2000) กล่าวว่า ความสม่ำเสมอจะสร้างความพึงพอใจ และความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการผู้มา

ติดต่อ และมีผลดีต่อการปฏิบัติงาน เมื่อผู้ใช้บริการมาใช้บริการวันไหน เวลาใด ทางร้านอาหารก็ยัง

ให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน เพราะผู้ใช้บริการต้องการความสม่ำเสมอ คงเส้นคงวา ทำให้ผู้ใช้บริการระ

นึกภาพแนวทางการบริการของทางร้านได้ทันทีว่าเป็นอย่างไร มีมาตรฐานในการให้บริการเหมือนกัน

ทุก ๆ ครั้ง สอดคล้องกับ Kalbach (2016) กล่าวว่า การปฏิบัติงานด้านบริการให้ถูกต้อง รวดเร็ว 

และเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน มาตรฐานการให้บริการ หรือการรักษาระดับบริการอย่าง

ต่อเนื่องเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับบริการตามมาตรฐานทุกครั้ง ทุกเวลา และเมื่อความต้องการของ

ผู้ใช้บริการเปลี่ยนไป มาตรฐานต้องปรับสูงขึ้น เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ต่อยอดการ

บริการทำให้คู่แข่งตามได้ยากขึ้นไปอีก แต่ถ้าหากร้านอาหารที่ไม่มีมาตรฐาน ผู้ใช้บริการอาจได้รับ

อาหารที่ผิดรสชาติ จากที่เคยทาน เช่น ใช้เวลารออาหารนานขึ้น หรือบริการที่ไม่สุภาพ เป็นต้น 

รูปแบบงานบริการหรือผลิตภัณฑ์ พบว่าสามารถสร้างประโยชน์และประสบการณ์การใช้

บริการได้สูงสุด สร้างความประทับใจ สร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กรได้ทั้งในเชิงรูปธรรมและนามธรรม 

แนวทางการบริการในร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ เป็นการให้บริการด้านอาหารพ้ืนถิ่นที่คง

ความเป็นเอกลักษณ์ของความเป็นล้านนา ที่มีองค์ประกอบทางด้านวัตถุดิบท้องถิ่น ผสมผสานกับภูมิ

ปัญญาของคนในพ้ืนที่ สู่วัฒนธรรมการกินที่เป็นเอกลักษณ์ ด้านรสชาติ กระบวนการในการปรุงแต่งที่

มีความหลากหลาย ทำให้ผลิตภัณฑ์ที่เป็นการบริการหลักของร้านอาหารจึงมีความสำคัญอย่างยิ่ง ใน

การพัฒนาต่อยอดคุณค่าความเป็นเอกลักษณ์หาร เมนูอาหารไปยังผู้ใช้บริการ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้

สัมผัสและรับรู้ถึงความเป็นเอกลักษณ์ของอาหารพ้ืนเมือง ก่อให้เกิดกระบวนการเรียนรู้ ที่สามารถ

สร้างประสบการณ์ให้กับผู้ที่มาใช้บริการ สอดคล้องกับ เพ็ญพรรณ จารุสาร (2557) กล่าวว่า การ

เรียนรู้เป็นกระบวนการแยกความแตกต่างระหว่างสิ่งเร้า เพ่ือจะตอบสนองต่อสิ่งเร้านั้นให้ถูกต้อง การ

เรียนรู้ที่จะมีเรื่องการจัดการสัมผัสเข้ามาเกี่ยวข้องด้วยเสมอ เพ่ือให้เกิดความรู้ในสิ่งใหม่ ๆ ดังนั้น

กระบวนการที่สำคัญอีกอย่างหนึ่งในการบริการหรือการส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่ดีไปยังผู้รับบริการ ผู้

ให้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองต้องมีการพัฒนา ความรู้ทักษะด้านต่าง ๆ เช่น การคัดเลือกวัตถุดิบใน

การประกอบอาหาร การดูแลและการจัดเก็บวัตถุดิบในการประกอบอาหาร รวมถึงทักษะในการ

คำนวณการเพ่ิมปริมาณในเรื่องน้ำหนัก ขนาด จำนวนในการปรุงแต่งอาหาร รวมถึงกระบวนการแยก

แยกประเภทวัตถุดิบ และการกำจัดของเสียที่เหมาะสมที่มีกระบวนการคัดแยกอย่างถูกหลักสุขาภิบาล
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อาหาร ที่มีกระบวนการ ทำให้เกิดเป็นรูปแบบเฉพาะของตนเอง อย่างมีมาตรฐาน Sangiorgi (2009) 

กล่าวว่า มาตรฐานการบริการที่ดี ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีความรู้ความเข้าใจอย่างถ่องแท้เกี่ยวกับ

ลักษณะงาน มีความเชี่ยวชาญ สามารถแก้ไขปัญหา เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคใน

ยุคปัจจุบัน ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว และยังคงรักษาความเป็นเอกลักษณ์ประยุกต์ใช้อย่าง

เหมาะสมและกลมกลืน อย่างมีมาตรฐาน ด้วยเหตุนี้ แนวทางการบริการภายในร้านอาหารจึงเป็น

กระบวนการสำคัญในการสร้างกลยุทธ์ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับประสบการณ์ที่ดีจากการบริการ ผ่าน

การส่งมอบคุณค่าในตัวของผลิตภัณฑ์ด้วยประโยชน์ของการบริการที่ประกอบด้วยการทำให้เข้า

ใจความต้องการของผู้ใช้บริการหรือของตลาด การเพ่ิมคุณค่าของทรัพยากรที่มีอยู่การพัฒนาปรับปรุง

วัฒนธรรมขององค์กรเปิดโอกาส และรับฟังมุมมองใหม่ ๆ ในการพัฒนาการบริการของตนเองให้กว้าง

ขึ้น เพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการที่สูงขึ้น สามารถเชื่อมโยงความสัมพันธ์ระหว่างผู้

ให้บริการและผู้รับบริการสู่การสร้างจุดขายที่แตกต่างไปยังคงความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะของตัวเอง 

และสามารถปรับตัว เปลี่ยนแปลงตามความต้องการของผู้มาใช้บริภายใต้เงื่อนไขและความเหมาะสม

อยู่ตลอดเวลา สอดคล้องกับ  Joe Marquez (2015) และ Heath (2014) กล่าวว่า การออกแบบการ

บริการเป็นกระบวนการสร้างกลยุทธ์เพ่ือให้ผู้ใช้บริการหรือผู้ใช้บริการได้รับประสบการณ์ที่ดีจากการ

บริการและยังเป็นการเพ่ิมคุณค่าให้แก่ผลิตภัณฑ์ ด้วยประโยชน์ของการบริการประกอบด้วย การทำ

ให้เข้าใจความต้องการของตลาด การเพ่ิมคุณค่าด้วยทรัพยากรที่มีอยู่  การเปลี่ยนวัฒนธรรมของ

องค์กร เปิดมุมมองใหม่ในการพัฒนาการบริการในอนาคตทำให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการสูงขึ้น  
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ข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาวิจัยเรื่อง แนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการ

ร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ มีข้อเสนอแนะในงานวิจัย ดังนี้ 

1). ผลจากการวิจัยพบว่า ความรวดเร็วและความคล่องตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน มี

ค่าเฉลี่ยนน้อยที่สุด ในด้านการบริการ ซึ่งอยู่ในระดับปานกลางจึงควรมีการปรับปรุงโดยการอบรม ให้

ความรู้ ทักษะแก่พนักงานในการให้บริการ เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ

และพัฒนาศักยภาพของพนักงานให้เกิดความรวดเร็วและความคล่องตัว รวมถึงการคัดเลือกพนักงาน

เข้ามาทำงานบริการจำเป็นจะต้องมีการทดสอบความรวดเร็ว ว่องไวของพนักงานในการให้บริการ 

2). ด้านผลิตภัณฑ์ ค่าเฉลี่ยโดยรวมพบว่าอยู่ในระดับมาก แต่ด้านอาหารมีความเป็น

เอกลักษณ์ และปริมาณอาหารมีความเหมาะสมต่อราคา ยังมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด จึงควรมีการปรับปรุง

พัฒนาให้เหมาะสม เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อสินค้าและการบริการของทางร้านอาหาร

พ้ืนเมือง 

3). สื่อโฆษณามีข้อมูลที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ในด้านความรู้ ดังนั้นทางร้านอาหาร

พ้ืนเมืองจึงควรให้ความสำคัญกับสื่อโฆษณา เพ่ือให้เกิดชัดเจน และความเข้าใจที่ตรงกัน ระหว่าง

ผู้ประกอบการและผู้ใช้บริการรวมถึง ทำให้ผู้บริโภคสามารถรับข้อมูลข่าวสารของสินค้าและบริการ ได้

อย่างรวดเร็วและท่ัวถึง สื่อโฆษณายังมีผลต่อการตัดสินใจบริโภคผลิตภัณฑ์ของผู้ใช้บริการอีกด้วย 

   



 154 

ข้อเสนอแนะในงานวิจัยครั้งต่อไป 
 

1. ควรมีการศึกษาความต้องการเฉพาะด้านของแนวทางการออกแบบด้านการบริการ เพ่ือ
นำไปปรับปรุงการให้บริการที่สอดคล้อง และเหมาะสมกับสภาพความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละ
ระยะ 
 2.  ควรมีการศึกษาการบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์ในการใช้บริการในธุระกิจการบริการ
ด้านอ่ืน เพ่ือสามารถนำไปประยุกต์ใช้ให้เข้ากับธุรกิจด้านการบริการอ่ืน ๆ เพ่ือกำหนดแนวทางการ
บริการที่เหมาะสม 
 3. ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมด้านตัวแปรอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ ของธุรกิจการบริการด้านอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง  
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แบบสอบถาม 

 

เรื่อง แนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง  
ในจังหวัดเชียงใหม่ 

GUIDELINE TO SERVICE DESIGN AFFECTING CUSTOMER EXPERIENCE OF LOCAL 
RESTAURANT IN CHIANG MAI PROVINCE 

คำชี้แจง 
แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชา

พัฒนาการท่องเที่ยว คณะพัฒนาการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยแม่โจ้ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา แนว
ทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ 
เพ่ือนำข้อมูลที่ได้ไปใช้ประโยชน์ทางวิชาการ และเป็นแนวทางให้กับผู้บริหารในการออกแบบการ
บริการที่จำเป็นในการปฏิบัติงาน และให้บริการแก่ผู้ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งยังเป็นการ
สร้างความเป็นเอกลักษณ์ในการให้บริการด้านอาหารพ้ืนเมือง ตลอดจนผู้ประกอบการร้านอาหาร
ต่างๆที่เก่ียวข้องต่อไป 

ผู้ศึกษาจึงขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามจากท่าน โดยข้อมูลของท่านจะถูก
เก็บเป็นความลับ และข้อมูลที่ได้จะนำไปใช้เพ่ือการศึกษาเท่านั้นไม่มีผลกระทบใดๆต่อตัวท่าน และ
หน้าที่การงาน 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับประสบการณ์ในการเลือกใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัด
เชียงใหม่ 

 ผู้ศึกษาหวังอย่างยิ่งว่า จะได้รับความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถาม และ 
ขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 

นส. อรุณรัตน์ หลักฐาน 
นักศึกษาปริญญาโท สาขาพัฒนาการท่องเที่ยว 

คณะพัฒนาการท่องเที่ยว 
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ 

คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย () ลงในช่องว่างตามความเป็นจริงมากที่สุด เพียงคำตอบเดียว 
 
1.  เพศ 
  (    ) ชาย     (    ) หญิง 
2.  อายุ 
  (    ) ต่ำกว่า25ปี     (    ) 25 – 30 ปี  

(    ) 31 – 35 ปี     (    ) 36 – 40 ปี 
(    ) มากกว่า 40ปี ขึ้นไป 

3.  รายได้  
  (    ) ต่ำกว่า 5,000 บาท    (    ) 5,000 – 10,000 บาท 
  (    ) 10,001 – 20,000 บาท   (    ) 20,001 – 30,000 บาท 
  (    ) สูงกว่า 30,000 บาท   (    ) อ่ืนๆ............................. 
4. อาชีพ 
  (    ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   (    ) พนักงานเอกชน 

(    ) รับ จ้างทั่วไป             (    ) ธุรกิจส่วนตัว 
(    ) นักเรียน /นักศึกษา    (    ) อ่ืนๆ............................. 

 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามผู้ใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง จังหวัดเชียงใหม่ เกี่ยวกับประสบการณ์ในการ

เลือกใช้บริการ 3 ด้าน คือ ด้านการบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านความรู้ 

คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย ( √ ) ลงในช่องว่างตามความเป็นจริงมากที่สุด เพียงคำตอบเดียว โดยมี

เกณฑ์การให้คแนนดังนี้ 

 

   5  หมายถึง  มากที่สุด 

   4  หมายถึง  มาก 

   3  หมายถึง  ปานกลาง 

   2  หมายถึง  น้อย 

     1  หมายถึง  น้อยที่สุด 
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ประสบการณ์ในการเลือกใช้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ด้านการบริการ 

1. พนักงานบริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง         

2. ความรวดเร็วและความคล่องตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน         
3. พนักงานให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง         

4. การบริการมีความเป็นเอกลักษณ์และมีความน่าสนใจ      

ด้านผลิตภัณฑ์  
1. วัตถุดิบที่ใช้มีคุณภาพ สะอาดและปลอดภัย         

2. อาหารมีความเป็นเอกลักษณ์         
3. อาหารมีรสชาติที่ดี         

4. มีการจัดตกแต่งจานอาหารได้อย่างน่าสนใจ         

5. ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมต่อราคา         
ด้านความรู้ 

1. พนักงานได้ให้คำแนะนำ อธิบาย และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน         

2. ร้านอาหารมกีารสร้างเรื่องราวผ่านอาหารได้          
3. รสชาติของอาหารเป็นไปตามความคาดหวังของท่าน        

4. สื่อโฆษณามีข้อมูลที่ชัดเจน         

 
ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ (เพิ่มเติม) 
            

           

           

           

       ขอขอบพระคุณอย่างสูงในความรว่มมือ  
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสัมภาษณ์การวิจัย 
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แบบสัมภาษณ์ 

เรื่อง แนวทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง 

ในจังหวัดเชียงใหม่ 

THE MODEL OF SERVICE DESIGN EFFECTING TO SERVICE EXPERIENCE OF LOCAL 
RESTURANCE IN CHIANGMAI PROVINCE 

คำชี้แจง 
แบบสัมภาษณ์ฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขา

พัฒนาการท่องเที่ยว คณะพัฒนาการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยแม่โจ้ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา แนว
ทางการออกแบบบริการที่ส่งผลต่อประสบการณ์การใช้บริการร้านอาหารพ้ืนเมือง ในจังหวัดเชียงใหม่ 
เพ่ือนำข้อมูลที่ได้ไปใช้ประโยชน์ทางวิชาการ และเป็นแนวทางให้กับผู้บริหารในการออกแบบการ
บริการที่จำเป็นในการปฏิบัติงาน และให้บริการแก่ผู้ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งยังเป็นการ
สร้างความเป็นเอกลักษณ์ในการให้บริการด้านอาหารพ้ืนเมือง ตลอดจนผู้ประกอบการร้านอาหาร
ต่างๆที่เก่ียวข้องต่อไป 

ผู้ศึกษาจึงขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสัมภาษณ์จากท่าน โดยการตอบแบบสอบถาม
ของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ และข้อมูลที่ได้จะนำไปใช้เพ่ือการศึกษาเท่านั้นไม่มีผลกระทบใดใดต่อ
ตัวท่าน และหน้าที่การงาน 

แบบสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการออกแบบบริการร้านอาหารพ้ืนเมืองจังหวัดเชียงใหม่ 
ผู้ศึกษาหวังอย่างยิ่งว่า จะได้รับความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถาม และ
ขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 

น.ส. อรุณรัตน์ หลักฐาน 
นิสิตปริญญาโท สาขาพัฒนาการท่องเที่ยว 

คณะพัฒนาการท่องเที่ยว 
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ประกอบการร้านอาหารพ้ืนเมืองในจังหวัดเชียงใหม่ 
 

1. ชื่อร้าน           
2. ชื่อผู้ให้สัมภาษณ์          
3. ตำแหน่ง           
4. วันที่ให้สัมภาษณ์     เวลา       

ส่วนที่ 2 แบบสัมภาษณ์ผู้ประกอบการเกี่ยวกับการใช้เครื่องมือการออกแบบบริการร่วมกับการ
ออกแบบบริการ 4 ด้าน คือ ผลิตภัณฑ์ การส่งเสริมการขาย การสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคล และ
ระบบการบริการโดยใช้เครื่องมือในการออกแบบด้านการบริการ  
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 

1.1. ท่านได้ศึกษาความต้องการด้านผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคก่อน 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

1.2. ท่านได้ศึกษารายละเอียดที่เฉพาะเจาะจงในแต่ละด้านของผลิตภัณฑ์ 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

1.3. ท่านมกีารวางแนวทางของผู้บริโภคในการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้า 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 
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1.4. ท่านได้มีการศึกษาตลาดเป้าหมายของผลิตภัณฑ์ หรือไม่  
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

1.5. ท่านมีการกำหนดรายละเอียดคุณค่าของสินค้าท่านในการวางแผนวิเคราะห์พฤติกรรม
ผู้บริโภค 

(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

1.6. ท่านได้มีการดำเนินการวิเคราะห์ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียในตัวของผลิตภัณฑ์ 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

1.7. ท่านได้มีการการออกแบบประสบการณ์ของคนที่เก่ียวกับผลิตภัณฑ์  
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

1.8. ท่านได้มีการทดสอบมาตรฐานของผลิตภัณฑ์อย่างต่อเนื่อง 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 
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2. ด้านการส่งเสริมการขาย 
2.1. ท่านได้ศึกษาความต้องการของตลาดเพื่อวางแผนการส่งเสริมการขาย 

(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

2.2. ท่านได้มีการศึกษาวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อช่องทางการเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการ 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

2.3. ท่านได้มีการสร้างการรับรู้เกี่ยวกับแบรนด์ผ่านช่องทางต่าง ๆไปยังกลุ่มเป้าหมาย  
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

2.4. ท่านได้มีการจัดการทางการตลาดโดยมีการเจรจาซื้อขาย การโฆษณา เพ่ือทำให้
ผู้บริโภคเป็นพันธมิตรทางการค้า 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 
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2.5. ท่านได้มีการสร้างเครื่องมือเฉพาะในการจัดการด้านการส่งเสริมการขาย 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

2.6. ท่านได้มีการสำรวจพฤติกรรมเพ่ือนำมาเป็นส่วนหนึ่งในการกำหนดแผนการส่งเสริม
ด้านการตลาด 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

2.7. ท่านได้มีการกำหนดยุทธศาสตร์ แผนการในการส่งเสริมการขายที่ทำให้ผู้ริโภคได้
ประโยชน์ร่วมกัน 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

2.8. ท่านได้มีการกำหนดต้นแบบ หรือวิธีการในการส่งเสริมการขาย 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 
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3. การสร้างความเชื่อม่ันผ่านตัวบุคคล  
3.1. ท่านได้มีการสร้างความเชื่อมั่นในด้านผลิตภัณฑ์ผ่านการบริการไปยังผู้ใช้บริการ 

(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            
3.2. การกำหนดแนวทางการบริการของท่านได้รับการส่งทอดผ่านพนักงานสู่ผู้ใช้บริการ

อย่างเป็นระบบ 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

3.3. บุคคลเป็นส่วนสำคัญในการส่งเสริมให้เกิดการตัดสินใจซื้อสินค้า และการบริการใน
ร้านอาหารของท่าน 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

3.4. การกำหนดกลุ่มเป้าหมายของท่านมีส่วนสำคัญในการสร้างแผนกลยุทธ์ ส่งผลต่อความ
คาดหวังที่ผู้ใช้บริการจะได้รับจากการซื้อสินค้า 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 
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3.5. การวางแผนสินค้าของท่านได้ผ่านการระดมความคิดของผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

3.6. เครื่องมือในการวางแผนในการสร้างความเชื่อมั่นผ่านตัวบุคคลมีผลต่อการขาย 
ผลิตภัณฑ์ การบริการของท่าน 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

3.7. บุคลากรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีส่วนร่วมในการกำหนดเป้าหมายการขาย และการ
บริการ 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            
3.8. ท่านได้มีการเชิญตัวแทนผู้ใช้บริการมาทดลองใช้บริการในสถานการณ์จำลอง เพื่อ

ปรับปรุงการให้บริการของท่าน 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

4. ด้านระบบการบริการ  
4.1. ท่านได้มีการศึกษาแนวทางการบริการที่เหมาะสมเพ่ือการบริการที่มีประสิทธิภาพ 

(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 
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4.2. ท่านได้มีการวางแผนระบบการบริการ ในแต่ละด้าน 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

4.3. การบริการของท่านสามารถเป็นแนวทางในการตัดสินใจซื้อสินค้า 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

4.4. ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อแนวทางการบริการของท่าน 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

4.5. การกำหนดเครื่องมือในการให้บริการของท่านเป็นไปตามเป้าหมาย และ
วัตถุประสงค์ของรูปแบบธุรกิจ 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

4.6. แนวทางการบริการของท่านมีส่วนสำคัญในการสร้างความเชื่อมั่นให้ผลิตภัณฑ์ 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 
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4.7. ผู้ใช้บริการได้มีการกลับมาซื้อสินค้าและบริการซ้ำ 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            

4.8. ท่านมีการกำหนดต้นแบบ เพ่ือทดสอบและวิเคราะห์แนวทางการบริการของท่าน 
(  )  ใช้ (ระบุเหตุผล/วิธีการ)  
(  )  ไม่ใช้ 

           
           
            
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
            
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
      

ขอขอบพระคุณอย่างสูงในความร่วมมือ 
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ภาคผนวก ค 
 

ผลการตรวจสอบเครื่องมือจากผู้เชี่ยวชาญ 
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ตารางผนวกท่ี 1 ผลความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิที่มีต่อแบบสอบถาม 

ข้อคำถามในแบบสอบถาม 
ประสบการณ์ในการเลือกใช้บริการ 

ผู้ทรงคุณวุฒิ 
คนที่ ค่าเฉลี่ย 

การแปร
ผล 

1 2 3 

1. ด้านการบริการ      
1. พนักงานบริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง 1 1 1 1 ใช้ได้ 
2. ความรวดเร็วและความคล่องตัวในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

3. พนักงานให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 1 0 1 0.6 ใช้ได้ 
4. การบริการมีความเป็นเอกลักษณ์และมีความน่าสนใจ 1 0 1 0.6 ใช้ได้ 
5. สะดวกต่อการเดินทาง 0 0 1 0.3 ใช้ไม่ได้ 
6.มีพ้ืนที่จอดรถที่เพียงพอ 0 0 1 0.3 ใช้ไม่ได้ 

2. ด้านผลิตภัณฑ์       
1. วัตถุดิบที่ใช้มีคุณภาพ สะอาดและปลอดภัย 1 1 1 1 ใช้ได้ 
2. อาหารมีความเป็นเอกลักษณ์ 1 1 0 0.6 ใช้ได้ 
3. อาหารมีรสชาติที่ดี 1 1 1 1 ใช้ได้ 
4. มีการจัดตกแต่งจานอาหารได้อย่างน่าสนใจ 0 1 1 0.6 ใช้ได้ 
5. ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมต่อราคา 1 0 1 0.6 ใช้ได้ 
6. การสร้างบรรยากาศภายในร้านสื่อถึงเอกลักษณ์ความเป็น
พ้ืนถิ่น  

0 0 1 0.3 ใช้ไม่ได้ 

7. การออกแบบพ้ืนที่ใช้งานภายในร้านเป็นสัดส่วนและมี
ความเหมาะสม 

0 0 1 0.3 ใช้ไม่ได้ 

ด้านความรู้      
1. พนักงานได้ให้คำแนะนำ อธิบาย และตอบข้อซักถามอย่าง
ชัดเจน 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

2. ร้านอาหารมกีารสร้างเรื่องราวผ่านอาหารได้ 1 1 0 0.6 ใช้ได้ 
3. รสชาติของอาหารเป็นไปตามความคาดหวังของท่าน 1 1 1 1 ใช้ได้ 
4. สื่อโฆษณามีข้อมูลที่ชัดเจน 1 0 1 0.6 ใช้ได้ 
5. การกลับมาใช้บริการอีกในครั้งต่อไป 0 0 1 0.3 ใช้ไม่ได้ 
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หมายเหตุ        สูตร IOC =  
R แทนค่า = 11.7 

= 0.65 
N  18 
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ภาคผนวก ง 
 

ผลการตรวจสอบค่าความเชื่อม่ันของเครื่องมือ 
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ตารางผนวกท่ี 2 แสดงผลการทดสอบค่าความเชื่อมั่น 

ข้อคำถามในแบบสอบถาม ค่าความเชื่อม่ัน 
1. ด้านการบริการ  

1. พนักงานบริการด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง 0.79 
2. ความรวดเร็วและความคล่องตัวในการปฏิบัติงานของพนักงาน 0.72 
3. พนักงานให้บริการตามลำดับก่อน-หลัง 0.72 
4. การบริการมีความเป็นเอกลักษณ์และมีความน่าสนใจ 0.73 

2. ด้านผลิตภัณฑ์   

1. วัตถุดิบที่ใช้มีคุณภาพ สะอาดและปลอดภัย 0.70 
2. อาหารมีความเป็นเอกลักษณ์ 0.72 
3. อาหารมีรสชาติที่ดี 0.74 
4. มีการจัดตกแต่งจานอาหารได้อย่างน่าสนใจ 0.77 
5. ปริมาณอาหารมีความเหมาะสมต่อราคา 0.84 

ด้านความรู้  

1. พนักงานได้ใหค้ำแนะนำ อธิบาย และตอบข้อซักถามอย่างชัดเจน 0.70 
2. ร้านอาหารมกีารสร้างเรื่องราวผ่านอาหารได ้ 0.72 
3. รสชาติของอาหารเป็นไปตามความคาดหวังของท่าน 0.69 
4. สื่อโฆษณามีข้อมูลที่ชัดเจน 0.82 

รวม 0.75 

 



ประวัติผู้ว ิจัย 
 

ประวัติผู้วิจัย 
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