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บทคัดย�อ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค
ในการศึกษาดังนี้ (1) เพ่ือศึกษาปJญหาและอุปสรรคของการจัดการเรียนการ
สอนในหKอง Coffee Shop (2) เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาประสิทธิผลของการเรียนรูKในดKานการจัดการ
ภัตตาคารและรKานอาหาร และ (3) เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพในการฝRกปฏิบัติของนักศึกษา โดยใชKวิธีการวิจัยเชิง
สํารวจ Survey Research ประชากรท่ีใชKในการวิจัยครั้งนี้ คือ อาจารย
 เจKาหนKาท่ี และนักศึกษา และผูKท่ีเขKา
มาใชKบริการ Coffee Shop ของวิทยาลัยดุสิตธานี กําหนดจํานวนประชากรไวK 385 คน โดยกําหนดการเก็บ
แบบสอบถามแบบโควตา (Quota Sampling)  

ผลการศึกษาพบว_า ความพึงพอใจของผูKใชKบริการ Coffee Shop ดKานวิชาการ ในส_วนของความรูKดKาน

การบริการอาหารและเครื่องด่ืมเบ้ืองตKนเป̀นอย_างดี อยู_ในระดับมาก (x̄ = 4.13)  ความพึงพอใจดKานทักษะการ

ปฏิบัติการ ในส_วนของความสามารถปฏิบัติหนKาท่ีไดKรับมอบหมายไดKอย_างมีประสิทธิภาพ อยู_ในระดับมาก (x̄ = 

4.18) ความพึงพอใจดKานการบริการ ในส_วนของมีจิตใจรักในงานบริการ อยู_ในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.36) 
ความพึงพอใจดKานบุคลิกภาพ พบว_า ในส_วนของสุขอนามัยของร_างกายและเครื่องแต_งกายใหKดูสะอาดตา อยู_ใน

ระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.40) ส_วนในดKานความคิดเห็นของผูKใชKบริการ Coffee Shop มีความสัมพันธ
กับความพึง
พอใจของผูKใชKบริการ ซ่ึงมีความสัมพันธ
ระดับสูงทิศทางเดียวกัน (r) ดKานวิชาการเท_ากับ .783 ดKานทักษะการ
ปฏิบัติการเท_ากับ = .788 ดKานการบริการเท_ากับ. 863 และดKานบุคลิกภาพเท_ากับ .797 

 
คําสําคัญ: ความพึงพอใจของผูKใชKบริการ ทักษะของนักศึกษาการจัดการครัวและศิลปะการประกอบอาหาร  
 
ABSTRACT 

The purpose of this study was (1) Study the problems and obstrucles in managing 
the class in the Coffee Shop (2) Study the guidelines for deloping the effectiveness for 
managing the restaurant and (3) Study the effectiveness in the practical of the student. 
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The research was conducted by using a survey research methodology. The 
population were instuctors staffs and student who come to the Coffee shop of Dusit Thani 
College. 385 questionnaires were using by quota sampling 

The study found that the most satisfation of Coffee Shop users in term of academic 

was good for the basic knowledge in food and beverage (x ̄ = 4.13) as same as the term of 

the practical skill for the efficiency to the assigning job (x ̄ = 4.18). In addition, For the term of 

service and the personality were very good for the service mind (x̄ = 4.36) and the neat and 

tidy attire (x ̄ = 4.40) respectively.  
In terms of the opinions of the Coffee Shop users are related to the satisfaction. The 

correlation coefficient (r) of academic achievement was .753 with the skill level = .788 with 
.863 and the personality with .797. 

 
Keywords: Customer’s satisfaction, Skills practical, Culinary Arts and Kitchen Management 
 
บทนํา  

การบริการอาหารและเครื่องด่ืมถือว_ามีความสําคัญอย_างมากในธุรกิจรKานอาหารหรือภัตตาคาร จาก
สถิติของการท_องเท่ียวแห_งประเทศไทย ขKอมูลเม่ือวันท่ี 5 สิงหาคม 2559 จะพบว_าจํานวนค_าใชKจ_ายของ
นักท_องเท่ียวท่ีมาใชKบริการอาหารและเครื่องด่ืมมีค_าใชKจ_ายคิดเป̀นจํานวนเงิน 33,874.4 ดอลล_าร
สหรัฐ 
(กรมการท_องเท่ียว, 2559) ซ่ึงการบริการอาหารและเครื่องด่ืมนั้นนับว_าเป̀นปJจจัยสี่ของมนุษย
ในการดํารงชีวิต  

อุตสาหกรรมอาหารและเครื่องด่ืมยังเป̀นภาคธุรกิจท่ีมีการเติบโตอย_างต_อเนื่อง และมักเป̀นธุรกิจท่ีติด
อันดับธุรกิจดาวรุ_งประจําปtจากการสํารวจของมหาวิทยาลัยหอการคKาไทย เช_น ในปt 2558 ธุรกิจรKานอาหารติด
อันดับดาวรุ_งท่ีสอดรับไปกับกระแสธุรกิจท_องเท่ียว (ศูนย
วิจัยเศรษฐกิจและธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคKาไทย, 
2558) และภัตตาคารท่ีเปuดบริการในปJจจุบันนั้นมีรูปแบบการบริการท่ีหลากหลาย ภัตตารคารนั้นหมายถึง 
รKานอาหารท่ีมีขนาดใหญ_ 2 คูหาข้ึนไปท่ีมีหKองสําหรับรับประทานอยู_ภายในอาคาร พนักงานแต_งกายมี
แบบฟอร
ม คอยบริการอาหารตามความตKองการของลูกคKา เม่ือยุคสมัยเปลี่ยนไปภัตตาคารไดKมีการนํา
นวัตกรรมใหม_ ๆ มาใชKเพ่ืออํานวยความสะดวกต_อการบริการ แต_อย_างไรก็ตามภัตตาคารจะประสบกับ
ความสําเร็จในการประกอบธุรกิจไดKนั้น จําเป̀นตKองอาศัยผูK ท่ีมีประสบการณ
และความเชี่ยวชาญในการ
ทําอาหาร (ปuยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2544) 

ปJจจุบันมีหลากหลายสถาบันการศึกษาท่ีไดKใหKความสําคัญกับการเรียนการสอนดKานอุตสาหกรรมการ
บริการ โดยเนKนการเรียนการสอนท่ีใหKนักศึกษาไดKปฏิบัติจริงก_อนท่ีนักศึกษาจะออกไปฝRกประสบการณ
 การฝRก
ทักษะของนักศึกษาจึงมีผลกับภัตตาคารหรือรKานอาหารท้ังในดKานบุคลิกภาพ การบริการและการเสิร
ฟอาหาร
ของนักศึกษา ดังนั้นเพ่ือใหKมีประสิทธิภาพในการจัดการภัตตาคารเพ่ือใหKทันกับยุคสมัยปJจจุบันท่ีมีการ
เปลี่ยนแปลงในสังคม ภัตตาคารหรือรKานอาหารท่ีหรูหรา จึงใหKพนักงานแต_งกายชุดปฏิบัติงานท่ีเป̀นเอกลักษณ
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ของภัตตาคารท่ีพรKอมจะใหKบริการกับลูกคKาท่ีเขKามารับบริการและรับประทานอาหารในภัตตาคารและมีผล
ตอบรับท่ีดีกลับมาจากลูกคKาและเกิดการกลับมาใชKบริการซํ้า   
 ธุรกิจรKานกาแฟ หรือ Coffee Shop ในประเทศไทยมีแนวโนKมเติบโตอย_างต_อเนื่อง โดยในช_วง 5 ปtท่ี
ผ_านมาเติบโตเฉลี่ยรKอยละ 5.4 ต_อปt อันเป̀นผลมาจากการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการด่ืมกาแฟของผูKบริโภค
ชาวไทย (ศูนย
อัจฉริยะเพ่ืออุตสาหกรรมอาหาร, 2559) และสอดคลKองกับขKอมูลของศูนย
ส_งเสริมอุตสาหกรรม 
ภาคท่ี 1 (กสอ.) (2560) พบว_าตลาดกาแฟเพ่ือการบริโภคในประเทศมีการเติบโตข้ึนอย_างต_อเนื่อง เนื่องจาก
ปJจจุบันคนไทยนิยมการบริโภคกาแฟเพ่ิมมากข้ึน โดยปt 2555 ความตKองการใชKเมล็ดกาแฟของโรงงานแปรรูป
สูงถึง 67,620 ตัน เพ่ิมข้ึนจากปt 2544 ถึง 9.99% และคาดว_าปt 2560 จะเติบโต 12% จากปtก_อนใน
ขณะเดียวกันโพสต
ทูเดย
 (2559) ไดKวิเคราะห
ทิศทางตลาดกาแฟในประเทศว_ามีแนวโนKมเติบโดข้ึน ผูKคนใน
สังคมปJจจุบันไดKใหKความสําคัญต_อกาแฟเป̀นอย_างมาก จะพบรKานกาแฟอยู_เป̀นระยะๆ ไม_ว_าจะเป̀นรKานกาแฟ
โบราณ รKานกาแฟสดท้ังใหญ_และเล็กรวมไปถึงกาแฟพรีเมียมท้ังท่ีเป̀นแฟรนไชส
จากต_างประเทศและใน
ประเทศท่ีเพ่ิมข้ึนมากในช_วง 4-5 ปtท่ีผ_านมา  

ดKวยเหตุนี้ ผูKวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา “ความพึงพอใจของผูKใชKบริการ Coffee Shop ต_อการฝRก
ทักษะของนักศึกษาสาขาการจัดการครัวและศิลปะการประกอบอาหาร วิทยาลัยดุสิตธานี” โดยท่ีใหKนักศึกษา
ฝRกทักษะการปฏิบัติในดKานอาหารและการบริการ เพ่ือเป̀นการต_อยอดความคิดในการทําธุรกิจประเภท
รKานอาหารสําหรับผูKประกอบการขนาดกลางและขนาดเล็ก โดยอาศัยการเรียนการสอนในรายวิชาดังกล_าวเป̀น
พ้ืนฐานสําคัญใหKกับนักศึกษาต_อยอดความคิดของการเป̀นผูKประกอบการในอนาคต  

 
วัตถุประสงคLการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาปJญหาและอุปสรรคของการจัดการเรียนการสอนในหKอง Coffee Shop 
2. เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาประสิทธิผลของการเรียนรูKในดKานการจัดการภัตตาคารแลรKานอาหาร 
3. เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพในการฝRกปฏิบัติของนักศึกษา 
 

ขอบเขตการวิจัย 
1. ขอบเขตของประชากร  คือ อาจารย
 เจKาหนKาท่ี และนักศึกษาของวิทยาลัยดุสิตธานี และผูKท่ีเขKามา

ใชKบริการ Coffee Shop 
2. ขอบเขตของพ้ืนท่ี คือ Coffee Shop วิทยาลัยดุสิตธานี 
3. ขอบเขตของเนื้อหา ศึกษาทักษะและประสิทธิภาพของนักศึกษาในดKานความรูKทางวิชาการ ดKาน

ทักษะการจัดการภัตตาคาร ทักษะการประกอบอาหาร ทักษะการบริการ  และคุณลักษณะดKานบุคลิกภาพ  
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การทบทวนวรรณกรรม 
ประเภทของธุรกิจร�านกาแฟ  
ธนรัฐ สวัสดิชัย (2551) กล_าวว_ารูปแบบรKานกาแฟนั้นมีหลายรูปแบบ การตัดสินใจก_อนเปuดรKานกาแฟ

นั้นตKองคํานึงถึงองค
ประกอบหลายอย_างท้ังเรื่องของเงินลงทุน รูปแบบของรKานกาแฟ การบริหารงาน ซ่ึงโพสต

ทูเดย
 (2559) ไดKการวิเคราะห
การแบ_งรูปแบบรKานกาแฟออกเป̀น 3 ประเภท ดังนี้ 

1) รKานกาแฟขนาดเล็ก ใชKเงินลงทุนประมาณ 30,000-80,000 บาท ส_วนใหญ_จะอยู_ในรูปแบบคีออส 
หรือเป̀นซุKมขายกาแฟ เช_น ตามขKางทาง ตลาดหรือแหล_งชุมชนปJ~มน้ํามัน เป̀นตKน การลงทุนท่ีใชKเงินไม_มาก ทํา
ใหKใครๆ ก็สามารถเขKามาแข_งขันไดKในตลาดระดับนี้ ขKอไดKเปรียบคือ มีความยืดหยุ_นสูง สามารถรุกเขKาทําเล
ต_างๆ ไดKง_ายๆ หรืออาจจะเสริมเขKาไปในธุรกิจอ่ืนไดK เช_น รKานอินเทอร
เน็ต รKานเบเกอรี่ รKานอาหาร ฯลฯ 
(กนกวรรณ  บัญชาดิฐ, 2555)  

2) รKานกาแฟขนาดกลาง การลงทุนอยู_ท่ีประมาณ 100,000-800,000 บาท มีสถานท่ีต้ังท่ีแน_นอน 
อาจอยู_ในอาคารหรือสํานักงาน หรือหKางสรรพสินคKา โดยจับกลุ_มลูกคKา วัยทํางานหรือกลุ_มระดับกลาง รKาน
กาแฟระดับนี้สามารถต้ังราคาสูงกว_า หากเลือกทําเลท่ีดีและเหมาะสม รKานกาแฟระดับนี้ตKองใส_ใจเรื่องการ
บริหารอย_างมาก เพ่ือใหKรKานเติบโตไปไดKและอาจจะสรKางชื่อไดKไม_แพKกาแฟแบรนด
จากต_างประเทศ (ธัญโรจน
 
โรจนธเนศและคณะ, 2551) การสรKางแบรนด
เริ่มจากรKานกาแฟขนาดนี้ไดKเช_นกันรKานกาแฟขนาดกลาง มี
โอกาสท่ีจะสามารถสรKางแบรนด
จนเป̀นกาแฟพรีเม่ียมไดK ยกตัวอย_างเช_น รKานกาแฟเขาทะลุ ชุมพร กาแฟวาวี 
กาแฟดอยชKาง ฯลฯ 

3) รKานกาแฟระดับพรีเม่ียม เป̀นรKานกาแฟสดขนาดใหญ_ท่ีใชKเงินลงทุนท่ีสูง อาจจะใชKเงินลงทุนระดับ
ลKานบาทข้ึนไป รูปแบบรKานมีท้ังแบบเช_าสถานท่ีบนหKาง หรืออาคารพาณิชย
ขนาดใหญ_ เนKนเรื่องความ
สะดวกสบายและบรรยากาศรKาน เพ่ือใหKนักด่ืมกาแฟไดKผ_อนคลาย การตกแต_งจึงเป̀นเรื่องสําคัญ ทําใหKตKนทุน
เรื่องสถานท่ีสูงกว_ารKานแบบอ่ืนๆ ลูกคKาจะเนKนลูกคKาในระดับ กลางถึงระดับบน การแข_งขันในรKานระดับนี้ 
มักจะมีการครองตลาดจากเจKาของแบรนด
 ท้ังในประเทศและจากต_างประเทศ (นิอร  สิงหิรัญ, 2555) 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 Lewis and Bloom (1983) ไดKใหKคํานิยามของคุณภาพการใหKบริการว_า เป̀นสิ่งท่ีชี้วัดถึงระดับของ
การบริการท่ีส_งมอบโดยผูKใหKบริการต_อลูกคKาหรือผูKรับบริการว_าสอดคลKองกับความตKองการไดKดีเพียงใด การส_ง
มอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต_อผูKรับบริการบนพ้ืนฐาน
ความคาดหวังของผูKรับบริการ และ Crosby (1988: 15) ไดKกล_าวไวKว_า คุณภาพการใหKบริการหรือ “Service 
Quality” นั้น เป̀นแนวคิดท่ีถือหลักการการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากขKอบกพร_อง และตอบสนองตรงตาม
ความตKองการของผูKบริการ และสามารถท่ีจะทราบของตKองการของลูกคKาหรือผูKรับบริการไดKดKวย 
 วีรพงษ
 เฉลิมจิรรัตน
 (2543) อธิบายถึงคุณภาพการใหKบริการ คือความสอดคลKองกันของความ
ตKองการของลูกคKาหรือผูKรับบริการ หรือระดับของความสามารถในการใหKบริการท่ีตอบสนองความตKองการของ
ลูกคKาหรือผูKรับบริการอันทําใหKลูกคKาหรือผูKรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดKรับ นอกจากนี้ Cronin 
and Taylor (1992) ไดKเสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจหรือไม_พึงพอใจว_า เป̀นเรื่องของการเปรียบเทียบ
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ประสบการณ
ของผูKรับบริการท่ีไดKรับบริการกับความคาดหวังท่ีผูKรับบริการนั้นมีข้ึนในช_วงเวลาท่ีมารับบริการ
และเป̀นสิ่งท่ีช_วยใหKสามารถวัดคุณภาพการใหKบริการไดK  
 จึงกล_าวอย_างสรุปไดKว_า คุณภาพการใหKบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตKองการของธุรกิจใหKบริการ คุณภาพของบริการเป̀นสิ่งสําคัญท่ีสุดท่ีจะสรKางความแตกต_างของ
ธุรกิจใหKเหนือกว_าคู_แข_งขันไดK การเสนอคุณภาพการใหKบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูKรับบริการเป̀นสิ่งท่ี
ตKองกระทํา ผูKรับบริการจะพอใจถKาไดKรับสิ่งท่ีตKองการ เม่ือผูKรับบริการมีความตKองการ ณ สถานท่ีท่ีผูKรับบริการ
ตKองการ และในรูปแบบท่ีตKองการ  
 ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต�อคุณภาพการให�บริการ 
 ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต_อคุณภาพการใหKบริการประกอบไปดKวย 

1. ความคาดหวังกับคุณภาพการใหKบริการ  เป̀นการคาดการณ
ล_วงหนKาของผูKรับบริการเก่ียวกับการ
บริการท่ีเขาจะไดKรับเม่ือเขาไปใชKบริการ ความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการใหKบริการนี้ มีระดับท่ีแตกต_างกัน
คือ ในระดับตKน หากผูKรับบริการไม_พึงพอใจ แสดงใหKเห็นว_าคุณภาพในการใหKบริการมีนKอย ในระดับท่ีสอง หาก
ผูKรับบริการมีความพึงพอใจ แสดงว_า มีคุณภาพในการใหKบริการ และในระดับท่ีสาม หากผูKรับบริการมีความ
ประทับใจ แสดงว_า การใหKบริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหKบริการสูง (ภมร พงษ
ศักด์ิ, 2554) 

2. การรับรูKกับคุณภาพการใหKบริการ ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรูKหมายถึง วิธีการท่ีบุคคล
มองโลกท่ีอยู_รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต_อตัวกระตุKนอย_างเดียวกันภายใตKเง่ือนไข
เดียวกัน แต_อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุKน (Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) 
และการตีความ (Interpret) ท่ีไม_เหมือนกัน ข้ึนอยู_กับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแต_ละคนเก่ียวกับ
ความตKองการ ค_านิยม การคาดหวัง และปJจจัยอ่ืนๆ (อุไรวรรณ จันท
จเริญวงษ
, 2555)  

3. ประสบการณ
การรับบริการกับคุณภาพการใหKบริการ ในทางทฤษฎีแลKวถือไดKว_าเป̀นปJจจัยหนึ่งท่ีมี
อิทธิพลหรือส_งผลหรือเป̀นตัวกําหนดความคาดหวังต_อคุณภาพในการใหKบริการของผูKรับบริการ อันมีอิทธิพลต_อ
ความคาดหวังในปJจจุบันของผูKรับบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ
ของการเคยรับบริการนับเป̀นส_วนผสม
ทางการตลาด (Marketing Mix) ของธุรกิจบริการหนึ่งใน 7 องค
ประกอบ (7 P’s) ท่ีนักการตลาดคํานึงถึงใน
การจัดการทางดKานการตลาดของสินคKาหรือบริการ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) 

 
ความคาดหวังในการบริการ 
เม่ือลูกคKาจะเขKาไปรับบริการในองค
การใดก็ตาม ย_อมไปพรKอมดKวยความคาดหวัง จะคาดหวังมากหรือ

นKอยก็แลKวแต_ตัวบุคคล (จิตตินันท
 เดชะคุปต
, 2543) โดยท่ัวไปแลKวความคาดหวังของลูกคKามักข้ึนอยู_กับปJจจัย 
5 ประการ ต_อไปนี้ 

1) ชื่อเสียง โดยผ_านทางการโฆษณาประชาสัมพันธ
ขององค
การเอง หากเป̀นท่ีรูKจักโดยท่ัวไปว_า
องค
การนั้นมีชื่อเสียงในทางท่ีดี ก็ย_อมเกิดความคาดหวังบางประการกับการไปรับบริการ 
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2) คําบอกเล_าหรือคําพูดปากต_อปาก เป̀นปJจจัยท่ีสําคัญท่ีสุด คําบอกเล_าหรือคําพูดปากต_อปากเป̀น
การประชาสัมพันธ
ท่ีทรงพลังท่ีสุด หากมีผูKมาเล_าใหKลูกคKาฟJงถึงประสบการณ
การบริการท่ีดีท่ีไดKรับจากองค
การ
นี้ ลูกคKาย_อมคาดหวังสูงว_าจะไดKรับการบริการเช_นเดียวกับท่ีไดKรับฟJงมา 

3) ราคา ความคาดหวังจะแปรผันโดยตรงกับราคาสินคKาหรือบริการ ลูกคKาย_อมคาดหวังสูงกับการ
บริการท่ีราคาแพง 

4) ความตKองการส_วนบุคคล ลูกคKาอาจเขKามารับบริการดKวยวัตถุประสงค
และความตKองการท่ีไม_
เหมือนกัน ผูKท่ีไม_มีความตKองการสิ่งใดเป̀นพิเศษก็ย_อมคาดหวังนKอย แต_ผูKมีความตKองการพิเศษย_อมคาดหวังมาก  

5) ประสบการณ
ท่ีผ_านมา หากลูกคKาเคยไดKรับประสบการณ
การบริการท่ีดีในครั้งก_อน ก็ย_อมคาดหวัง
การบริการท่ีเท_ากับหรือดีกว_าการบริการครั้งท่ีแลKว 

ความพึงพอใจในการบริการ 
 กุญแจสําคัญสู_ความสําเร็จในงานบริการก็คือ ความพึงพอใจท่ีลูกคKามีต_อการบริการนั้น คือการท่ีลูกคKา
ไดKรับในสิ่งท่ีคาดหวังไวK ในการท่ีลูกคKาจะไดKรับในสิ่งท่ีคาดหวังย_อมเก่ียวพันกับการบริการปฏิสัมพันธ
กับผูK
ใหKบริการ ซ่ึงเป̀นบุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญในการรับรูKความตKองการของลูกคKา และการสนองตอบบริการตาม
ความตKองการของลูกคKา คุณภาพการปฏิบัติงานของผูKใหKบริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนKอย
เพียงใดข้ึนอยู_กับความพึงพอใจของผูKใหKบริการต_อการบริการดKวย เพราะเม่ือผูKปฏิบัติงานบริการมีความรูKสึกดี
ต_องานท่ีรับผิดชอบ ก็ย_อมจะปฏิบัติงานใหKบริการแก_ลูกคKาดKวยความเต็มใจและเต็มความสามารถ (ณัฐพัชร
 ลKอ
ประดิษฐ
พงษ
, 2549) 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2554) กล_าวว_า ความพึงพอใจในการบริการ 
หมายถึง ภาวะของการแสดงออกถึงความรูKสึกทางบวกของบุคคลอันเป̀นผลมาจากการประเมินคุณภาพของ
การบริการจากการรับรูKสิ่งท่ีไดKรับจากการบริการ เปรียบเทียบกับความคาดหวังในการบริการนั้น โดยท่ียังแบ_ง
ออกไดKเป̀น 2 ประเภท ดังนี้  

1. ความพึงพอใจของผูKรับบริการ (Customer Satisfaction) เป̀นความพึงพอใจท่ีเป̀นผลท่ีเกิดจาก
การประเมินสิ่งท่ีไดKรับภายหลังสถานการณ
การซ้ือสถานการณ
หนึ่ง ความพึงพอใจของผูKรับบริการ จะเกิดข้ึน
เม่ือไดKรับบริการท่ีมีคุณภาพและระดับการใหKบริการตรงกับความตKองการ โดยปJจจัยท่ีมีผลต_อความพึงพอใจ
ของผูKรับบริการ ประกอบดKวย ผลิตภัณฑ
บริการ ราคาค_าบริการ สถานท่ีบริการ การส_งเสริมแนะนําบริการ ผูK
ใหKบริการ สภาพแวดลKอมของการบริการ และกระบวนการบริการ 

2. ความพึงพอใจในงานของผูKใหKบริการ (Job Satisfaction) หมายถึง ภาวะของการแสดงออกถึง
ความรูKสึกท่ีมีต_องานและประเมินไดKจากความแตกต_างของปริมาณผลตอบแทนท่ีไดKรับกับผลตอบแทนท่ีบุคคล
คาดหวังไวK หากบุคคลไดKรับผลตอบแทนมากกว_าหรือเท_ากับสิ่งท่ีคาดหวังไวKก็จะเกิดเป̀นความพึงพอใจในงาน 
แต_หากว_าผลตอบแทนท่ีไดKมีค_านKอยกว_าสิ่งท่ีคาดหวังไวK ก็จะเกิดเป̀นความไม_พึงพอใจในงานข้ึนแทนท่ี 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
ประชากรท่ีใชKในการวิจัยครั้งนี้ คือ อาจารย
 เจKาหนKาท่ี และนักศึกษาของวิทยาลัยดุสิตธานี และผูKท่ี

เขKามาใชKบริการ Coffee Shop ซ่ึงไม_สามารถระบุจํานวนประชากรไดKเนื่องจากมีอัตราการเขKาออกท่ีไม_แน_นอน 
ดังนั้นตKองใชKสูตรของ Cochran (1953) กําหนดจํานวนประชากรไวKเท_ากับจํานวน 385 คน  ใชKแบบสอบถาม
เป̀นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขKอมูล โดยกําหนดการเก็บแบบสอบถามแบบโควตา และทําการทดสอบหา
ความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Try Out) จํานวน 30 ชุด 

การวิเคราะห
ขKอมูลโดยใชKสถิติพรรณนา ไดKแก_ ความถ่ี รKอยละ ค_าเฉลี่ย และการวิเคราะห
เปรียบเทียบ
ความแตกต_างใชKสถิติค_าเฉลี่ยและการทดสอบตัวแปรดKวยวิธีค_าแจกแจงแบบ (Independent Sample T-
test) การวิเคราะห
ความแปรปรวน (Analysis Of Variance : ANOVA) เม่ือพบความแตกต_างระหว_างกลุ_ม 
สถิติท่ีใชK Pearson Correlation เพ่ือหาความสัมพันธ
ของตัวแปร 

 
ผลการวิจัย 

ผลการศึกษาขKอมูลท่ัวไปของผูKตอบแบบสอบถามพบว_าส_วนใหญ_ เป̀นชายจํานวน 168 คน คิดเป̀น
รKอยละ 43.6  และรองลงมาเป̀นเพศหญิง จํานวน 217 คน คิดเป̀นรKอยละ 56.4 มีอายุท่ี 21-30 ปt คิดเป̀นรKอย
ละ 67.3 มีรายไดKต่ํากว_า 10,000 บาท คิดเป̀นรKอยละ 48.8 และเป̀นนักเรียน/นักศึกษา คิดเป̀นรKอยละ 85.5  

ส_วนผลการศึกษาขKอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นของผูKใชKบริการ Coffee Shop ต_อการฝRกทักษะของ
นักศึกษาการจัดการครัวศิลปะการประกอบอาหาร วิทยาลัยดุสิตธานี พบว_า 

1.  คุณลักษณะดKานวิชาการ ภาพรวมมีระดับความคิดเห็นดKวยมาก (x̄ = 3.91)  เม่ือพิจารณาเป̀นราย

ขKอ พบว_า ในส_วนของความรูKดKานการบริการอาหารและเครื่องด่ืมเบ้ืองตKนเป̀นอย_างดี อยู_ในระดับมาก (x̄ = 

3.99) รองลงมาคือความกระตือรือรKนแสวงหาความรูKเพ่ิมเติมอยู_เสมอ อยู_ในระดับมาก (x̄ = 3.98)  

2.  คุณลักษณะดKานทักษะการปฏิบัติการ ภาพรวมมีระดับความคิดเห็นดKวยมาก (x̄ = 4.03)  เม่ือ
พิจารณาเป̀นรายขKอ พบว_าความสามารถในการจัดสรรใชKอุปกรณ
ท่ีมีอยู_อย_างมีประสิทธิภาพ อยู_ในระดับมาก 

(x̄ = 4.19) รองลงมาคือสามารถปฏิบัติหนKาท่ีไดKรับมอบหมายไดKอย_างมีประสิทธิภาพ อยู_ในระดับมาก (x̄ = 
4.05)  

3.  คุณลักษณะดKานการบริการ ภาพรวมมีระดับความคิดเห็นดKวยมาก (x̄ = 4.08)  เม่ือพิจารณาเป̀น

รายขKอ พบว_า การมีจิตใจรักในงานบริการ อยู_ในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.27)  รองลงมาคือสามารถปฏิบัติงานไดK

ตามเวลาท่ีกําหนด อยู_ในระดับมาก (x̄ = 4.14)  

4.  คุณลักษณะดKานบุคลิกภาพ ภาพรวมมีระดับความคิดเห็นดKวยมากท่ีสุด (x̄ = 4.33)  เม่ือพิจารณา

เป̀นรายขKอ พบว_า มีการแต_งกายท่ีเหมาะสมกับตําแหน_งงาน อยู_ในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.41)  รองลงมาคือ

รักษาสุขอนามัยของร_างกายและเครื่องแต_งกายใหKดูสะอาดตา อยู_ในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.37) มี 
ส_วนผลการศึกษาขKอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการของผูKใชKบริการ Coffee Shop ต_อการฝRก

ทักษะของนักศึกษาการจัดการครัวและศิลปะการประกอบอาหาร วิทยาลัยดุสิตธานี พบว_า  
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1. ความพึงพอใจดKานวิชาการ ภาพรวมมีระดับความคิดเห็นดKวยมาก (x̄ = 4.05)  เม่ือพิจารณาเป̀น

รายขKอ พบว_า มีความรูKดKานการบริการอาหารและเครื่องด่ืมเบ้ืองตKนเป̀นอย_างดี อยู_ในระดับมาก (x̄ = 4.13)  

รองลงมาคือความกระตือรือรKนแสวงหาความรูKเพ่ิมเติมอยู_เสมอ อยู_ในระดับมาก (x̄ = 4.12)  

2. ความพึงพอใจดKานทักษะการปฏิบัติการ ภาพรวมมีระดับความคิดเห็นดKวยมาก (x̄ = 4.10)  เม่ือ
พิจารณาเป̀นรายขKอ พบว_า มีความสามารถปฏิบัติหนKาท่ีไดKรับมอบหมายไดKอย_างมีประสิทธิภาพ อยู_ในระดับ

มาก (x̄ = 4.18) รองลงมาคือมีการพัฒนาทักษะทางวิชาชีพเพ่ือเลื่อนตําแหน_งในอนาคต อยู_ในระดับมาก (x̄ 

= 4.17)  

3.  ความพึงพอใจดKานการบริการ ภาพรวมมีระดับความคิดเห็นดKวยมาก (x̄ = 4.16) เม่ือพิจารณา

เป̀นรายขKอ พบว_า ในส_วนของมีจิตใจรักในงานบริการ อยู_ในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.36)  รองลงมาคือการ

บริการสอดคลKองกับความตKองการของลูกคKาและทําใหKลูกคKาพึงพอใจ อยู_ในระดับมาก (x̄ = 4.16)  

4.  ความพึงพอใจดKานบุคลิกภาพ ภาพรวมมีระดับความคิดเห็นดKวยมากท่ีสุด (x̄ = 4.34)  เม่ือ

พิจารณาเป̀นรายขKอ พบว_า มีสุขอนามัยของร_างกายและเครื่องแต_งกายใหKดูสะอาดตา อยู_ในระดับมากท่ีสุด (x̄  

= 4.40)  รองลงมาคือมีการแต_งกายท่ีเหมาะสมกับตําแหน_งงาน อยู_ในระดับมากท่ีสุด (x̄ = 4.37)   
 
สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 

ผลการศึกษาขKอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการของผูKใชKบริการ ท้ัง  4 ดKาน มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดคือ ความพึงพอใจดKานบุคลิกภาพ ท้ังในดKานสุขอนามัยของร_างกายและเครื่องแต_งกาย สอดคลKองกับ
งานวิจัยของพิชญา วัฒนรังสรรค
 และชลวิช สุธัญญารักษ
 (2558) ไดKศึกษาเรื่อง การเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมระดับ 4 ดาว ย_านสยาม สแควร
 ผลการวิจัยพบว_า ผลการประเมินระดับ
ประสิทธิภาพดKานความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน พบว_า มีความพึงพอใจในดKานบุคลิกภาพมาก
ท่ีสุด ดังนั้นเพ่ือใหKการบริการเป̀นไปอย_งมีประสิทธิภาพ ควรเนKนการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงาน นอกจากนี้ 
แนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานใหKมากข้ึน จะตKองมีการพัฒนาในประเด็นต_อไปนี้  

1) ดKานการใหKบริการ เพ่ือลดความผิดพลาดในการทํางาน ในการตัดสินใจในการแกKไขปJญหาต_าง ๆ 
ในแต_ละระดับและแผนกใหKมีความชัดเจน ใหKพนักงานมีส_วนร_วมในการตัดสินใจ และควรมีการจดบันทึกความ
ผิดพลาดต_าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในแต_ละแผนก วิเคราะห
หาสาเหตุแห_งความผิดพลาด เพ่ือนําไปกําหนดแนวทาง
ปฏิบัติใหKเกิดความผิดพลาดในการทํางานนKอยท่ีสุด 

2)  ดKานการทํางานใหKบรรลุเป�าหมาย ในแต_ละแผนก/ฝ>ายควรมีการต้ังเป�าหมายในการทํางานใหKมี
ความชัดเจนและถ_ายทอดเป�าหมายนั้นลงสู_พนักงานแต_ละคนอย_างเหมาะสมเพ่ือใหKพนักงานแต_ละคนมี
เป�าหมายในการทํางานเป̀นของตนเองท่ีชัดเจน ส_วนหัวหนKางานมีหนKาท่ีตKองคอยกํากับดูแลใหKคําแนะนํา
ช_วยเหลือต_าง ๆ เป̀นระยะเพ่ือใหKการทํางานของพนักงานแต_ละคนเป̀นไปตามเป�าหมายท่ีกําหนดไวK การ
ทํางานโดยรวมจะเกิดประสิทธิภาพ ซ่ึงจะส_งผลใหKการทํางานของแผนกบรรลุเป�าหมายดKวย 
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3) ดKานความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน การฝRกอบรมเพ่ิมเพ่ือใหKพนักงานมีทักษะความสามารถในดKาน
ท่ีมีความใกลKเคียงกันหรือมีความเชื่อมโยงกับงานท่ีทํา เพ่ือใหKพนักงานแต_ละคนสามารถทํางานอย_างมีศักยภาพ
เพ่ิมมากข้ึน พนักงานสามารถทํางานไดKหลายหนKาท่ี การสับเปลี่ยนหมุนเวียนการทํางานจะทําใหKพนักงานไม_
รูKสึกจําเจหรือเบ่ือหน_าย แต_จะมีความกระตือรือรKนกับงานท่ีไดKรับมอบหมายใหม_อยู_ตลอดเวลา 

4) การใหKผลตอบแทนในการทํางานล_วงเวลาอาจพิจารณาค_าตอบแทนท่ีมีความแตกต_างกันโดย
คํานึงถึงตําแหน_ง ระยะเวลาการทํางานล_วงเวลา และลักษณะงานท่ีตKองทํา 

5) อุปกรณ
เครื่องมือต_าง ๆ ในท่ีทํางานมีความทันสมัยเพียงพอต_อการทํางาน เพราะเครื่องมือเป̀น
อุปกรณ
ท่ีช_วยในการทํางานของพนักงานในแผนกต_าง ๆ อย_างมีประสิทธิภาพ 

6) ควรกําหนดใหKหัวหนKางานคอยติดตามการทํางานของพนักงานในแต_ละแผนกตนเองเป̀นระยะ เพ่ือ
ทราบความกKาวหนKาหรือปJญหาอุปสรรคในการทํางานของพนักงานเป̀นรายบุคคลจะไดKคอยใหKคําแนะนํา
ปรึกษาหรือช_วยแกKไขปJญหาต_าง ๆ ใหKพนักงานสามารถทํางานไดKบรรลุเป�าหมายท่ีตนเองต้ังไวKไดK ซ่ึงจะส_งผล
ต_อประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม 

 
ข�อเสนอแนะจากการวิจัย 

1. จากงานวิจัยดังกล_าว กลุ_มประชากรส_วนใหญ_เป̀นเพศหญิง ซ่ึงสินคKามีผลต_อการตัดสินใจหรือความ
พึงพอใจในการซ้ือ ดังนั้นสินคKาใน Coffee Shop ควรจะตอบสนองความตKองการของกลุ_มลูกคKาส_วนใหญ_ 

2. ราคาของสินคKาควรมีความเหมาะสม เพราะกลุ_มลูกคKาส_วนใหญ_จากงานวิจัยพบว_ารายไดKของกลุ_ม
ประชากร มีรายไดKตํ่ากว_า 10,000 บาท ดังนั้นในการต้ังราคาสินคKารวมไปถึงการเลือกใชKวัตถุดิบใหKสอดคลKอง
กับตKนทุนเป̀นเรื่องท่ีสําคัญเป̀นอย_างยิ่ง เพราะหากใชKวัตถุดิบท่ีมีราคาสูงจะทําใหKตKนทุนสูงตาม  

3. อุปกรณ
และเครื่องมือในการทํางานเป̀นส_วนสําคัญในดKานของคุณภาพของสินคKาและบริการ ควร
นําเทคโนโลยีใหม_เช_นเครื่องจักร อุปกรณ
ต_างๆ ท่ีทันสมัยเขKามาใชKเพ่ือใหKพนักงานมีทักษะและความรูKใหม_ใน
การทํางาน และจัดการงานต_างใหKเป̀นระบบมากข้ึนเพ่ือประโยชน
ในการฝRกทักษะในดKานต_างๆ ของนักศึกษา  

4. การพัฒนาคุณภาพของนักศึกษา ควรมีการอบรมพิเศษเพ่ิมเติมจากบุคลากรท่ีมีความรูKความ
ชํานาญจากอุตสาหกรรมโดยตรง เช_น การอบรมในเรื่องของการชงกาแฟ ชนิดของกาแฟ รวมไปถึงเครื่องด่ืม
รKอนเย็นต_างๆ ท่ีกําลังไดKรับความนิยม เพ่ือใหKนักศึกษาไดKรับประสบการณ
ตรง สามารถนํามาพัฒนาต_อยอด
ความคิดในการทําเครื่องด่ืมใหม_ๆ ข้ึนมา ทําใหKมีจุดขายท่ีน_าสนใจเพ่ิมข้ึน 

5. การพัฒนาคุณภาพในเรื่องของอาหาร ควรใหKนักศึกษาคิดออกแบบรายการอาหารใหKหลากหลาย
ตอบสนองความตKองการของลูกคKา รวมถึงตKองใชKทักษะความรูKต_างๆ ท่ีเรียนมา นํามาใชKใหKเกิดประโยชน
 เช_น 
นํารายการอาหารท่ีเคยเรียนผ_านมาแลKว นํามาพัฒนาต_อยอด ปรับปรุงใหKมีรูปแบบท่ีน_าสนใจมากข้ึน 

6. การปฏิบัติงานตKองตรวจสอบและควบคุมไดK โดยใชKเทคโนโลยีต_างๆ ในการเขKามาจัดการระบบของ
รKาน เช_น ระบบปฏิบัติการ P.O.S (point of sales) ระบบบาร
โค�ดต_างๆ เพ่ือใชKในการคํานวนตKนทุน สินคKา
คงเหลือ และการเงิน เพ่ือลดความผิดพลาดท่ีอาจจะก_อใหKเกิดความเสียหายของธุรกิจไดK  
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