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Abstract
This research aims to investigate the servicescape and social interactions, affecting customer 

service experience in coffee shops. The online survey was used to gather data from 400 regular 
coffee shop customers, residing in Bangkok Metropolitan region, selected by convenience 
sampling. The data were analyzed, using descriptive and multiple regression analyses to test 
hypotheses. The findings reveal that service space (ß = 0.25), and signs and symbols (ß = 0.201) 
had positive influence on customer service experience at a significant level of .05.  As for  
social interactions, comprising of two sub-factors; customer-to-customer (ß = 0.416) and 
customer-to-employee interactions (ß = 0.351) also had positive influence on customer service 
experience at a significant level of .05. In addition, one-way ANOVA suggests that coffee shop 
entrepreneurs focus on clients with high expectations for customer service experience, aged 
41 years old or older with a bachelor's degree or above. This study helps coffee shop owners 
enhance the customer service experience in their coffee shops by improving servicescape and 
social interaction.
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บทคััดย่่อ

การศึกึษาครั้้�งนี้้�มีีวัตัถุปุระสงค์เ์พื่่�อศึกึษาภูมูิทิัศัน์บ์ริกิารและการมีีปฏิสิัมัพันัธ์ท์างสังัคมที่่�มีีผลต่อ่ประสบการณ์์
บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟ จากกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�เป็็นลูกค้้าร้้านกาแฟจำนวน 400 ตััวอย่่าง รวบรวมข้้อมููลด้้วย
แบบสอบถามออนไลน์ด้ว้ยการสุ่่�มตัวัอย่า่งแบบสะดวกกับักลุ่่�มตัวัอย่า่งที่่�ไปร้า้นกาแฟเป็น็ประจำและพักัอาศัยัใน
พื้้�นที่่�กรุุงเทพมหานครและปริิมณฑล วิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยสถิิติิพรรณนา ทดสอบสมมติิฐานด้้วยการวิิเคราะห์์ 
ความถดถอยพหุคุูณู ซึ่่�งผลการศึกึษาพบว่า่ปัจัจัยัภูมูิทัิัศน์บ์ริิการของร้า้นกาแฟด้้านพื้้�นที่่�การให้บ้ริิการ (ß = 0.25) 
และด้้านป้ายและสัญัลักัษณ์์ (ß = 0.201) มีีผลเชิงิบวกต่อประสบการณ์บริกิารของลููกค้าร้้านกาแฟอย่่างมีีนัยัสำคัญั
ทางสถิิติทิี่่�ระดัับ .05 และผลการศึกษาการมีีปฏิสัิัมพัันธ์ทางสัังคมของลููกค้าร้้านกาแฟ ซ่ึ่�งประกอบด้้วยปััจจััยย่่อย  
2 ปััจจััย คืือ ด้้านการรัับรู้้�ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมระหว่่างลููกค้้ากัับลููกค้้า (ß = 0.416) และด้้านการรัับรู้้�ปฏิิสััมพัันธ์์
ทางสัังคมระหว่่างลููกค้้ากัับพนัักงาน (ß = 0.351) มีีผลเชิิงบวกต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟอย่่าง
มีีนัยัสำคัญัทางสถิิติทิี่่�ระดับั .05 นอกจากนี้้� ผลการวิเิคราะห์์ความแปรปรวนทางเดีียวยังัชี้้�ให้้เห็น็ว่า ผู้้�ประกอบการ
ร้า้นกาแฟต้้องให้้ความสำคััญกัับลููกค้ากลุ่่�มที่่�มีีความคาดหวัังต่่อประสบการณ์บริิการสูง ซ่ึ่�งได้้แก่่ ลูกูค้าที่่�มีีช่วงอายุุ 
41 ปีขีึ้้�นไป และมีีระดับัการศึกึษาสูงูกว่า่ปริญิญาตรีี  ดังันั้้�น งานวิจิัยันี้้�จึงึมีีส่ว่นส่ง่เสริิมให้ผู้้้�ประกอบการร้า้นกาแฟ
สามารถยกระดัับประสบการณ์์บริิการที่่�ดีีของลููกค้้าร้้านกาแฟผ่่านการปรัับปรุุงของภููมิิทััศน์์บริิการและการมีี
ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคม

คำสำคััญ: ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคม, ประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า, ภููมิิทััศน์์บริิการ, ร้้านกาแฟ   
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บทนำ 
“กาแฟ” เป็็นหนึ่่�งในเครื่่�องดื่่�มที่่�คนทั่่�วโลกบริิโภคบ่่อยที่่�สุุด และวััฒนธรรมการดื่่�มกาแฟก็็เป็็นที่่�นิิยมมากขึ้้�น

เรื่่�อย ๆ ซ่ึ่�งเป็็นปรากฏการณ์ที่่�เกิดิขึ้้�นทั่่�วโลก (Motoki, Takahashi, & Spence, 2021) ร้้านกาแฟได้้รับัการขนานนาม
ว่่าเป็็น "ที่่�ที่่�สาม" ในการใช้้ชีีวิติในเมืือง รองมาจากที่่�ทำงานและบ้้าน โดยใช้้เป็็นสถานที่่�สำหรับัพบปะผู้้�คน พักัผ่อน 
และพัฒันาความสัมัพันัธ์ อย่่างไรก็ต็าม การเติบิโตของร้้านกาแฟในพื้้�นที่่�เขตเมืืองแสดงให้้เห็็นว่า ร้้านกาแฟกำลังัมีี
บทบาทมากขึ้้�นเรื่่�อย ๆ  (Ferreira, Ferreira, & Bos, 2021) ในขณะที่่�ความต้อ้งการบริโิภคกาแฟภายในประเทศไทย 
มีีทิิศทางเพิ่่�มมากขึ้้�นตามการขยายตััวของธุุรกิิจร้้านกาแฟภายในประเทศ ปีี พ.ศ. 2561 พบว่่าประเทศไทยมีี 
ร้้านกาแฟรวม 8,025 แห่่ง มีีอััตราการขยายตััวเฉลี่่�ยร้้อยละ 6.2 ต่่อปีี ในช่่วงระหว่่างปีี พ.ศ. 2557 - 2561 มููลค่่า
ตลาดธุุรกิิจร้้านกาแฟในประเทศไทยมีีเม็็ดเงิินรวม 28,509 ล้้านบาท เติิบโตร้้อยละ 6.9 ในปีี พ.ศ. 2561 และ
คาดการณ์์ว่่าตลาดธุุรกิิจร้้านกาแฟในประเทศไทยสามารถเติิบโตได้้อย่่างต่่อเนื่่�องเฉลี่่�ยในอััตราร้้อยละ 5.3 ต่่อปีี 
ระหว่่างปีี 2561 - 2565 (National Food Institute, 2019)

การเติิบโตอย่่างรวดเร็็วและเป็็นวงกว้้างของร้้านกาแฟ ทำให้้ธุุรกิิจร้้านกาแฟมีีการแข่่งขัันสููง ด้้วยเหตุุนี้้�  
ผู้้�ประกอบการจึึงจำเป็็นต้้องสร้้างความพึึงพอใจแก่่ลููกค้้า โดยต้้องหาวิิธีีการดึึงดููดและรัักษาลููกค้้าของตนไว้้  
รวมทั้้�งเพิ่่�มความสามารถในการทำกำไร ซ่ึ่�งสิ่่�งสำคััญที่่�มีีผลต่อความตั้้�งใจกลัับมาใช้้บริิการอีีกครั้้�งของลููกค้า 
นอกจากคุุณภาพของสิินค้้าและการบริิการแล้้ว บรรยากาศของร้้านกาแฟได้้เริ่่�มเข้้ามาอิิทธิิพลต่่อการเลืือกใช้้
บริิการของผู้้�บริิโภคมากขึ้้�น (Sombultawee, 2018) และจากผลการศึึกษาของ Tran, Dang, and Tournois 
(2020) พบว่่า ภููมิิทััศน์์บริิการ (Servicescape) และการมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคม (Social Interaction) ที่่�รวมถึึง
การมีีปฏิสัิัมพันัธ์ร์ะหว่า่งลูกูค้า้กับัพนักงาน และการมีีปฏิสัิัมพัันธ์ร์ะหว่า่งลููกค้ากัับลููกค้า มีีอิทิธิพิลต่อ่คุณุภาพของ
ประสบการณ์์ ความพึึงพอใจ และความภัักดีีของลููกค้้า โดย Sirimongkol (2020) ได้้นำเสนอแนวคิิดการศึึกษา
อิิทธิิพลของพื้้�นที่่�ให้้บริิการที่่�ส่่งผลต่่อความตั้้�งใจแสดงพฤติิกรรมในบริิบทของร้้านกาแฟผ่่านภาพลัักษณ์์ของ 
ร้า้นค้า้และความพึงึพอใจของลูกูค้า้ โดยได้ใ้ห้ค้วามหมายของพื้้�นที่่�ให้บ้ริกิารว่า่ สิ่่�งแวดล้อ้มทางกายภาพทั้้�งภายใน 
และภายนอกร้าน รวมทั้้�งพนักงานผู้้�ให้้บริกิาร ซ่ึ่�งเกี่่�ยวข้องกัับการจัดัการทรัพัยากรบุคุคล การตกแต่่ง การออกแบบ 
และการจััดพื้้�นที่่� จุุดขาย และสภาพทั่่�วไปทั้้�งภายในและภายนอก 

นอกจากภููมิิทััศน์์บริิการที่่�มีีอิทธิิพลต่่อคุุณภาพของประสบการณ์์แล้้ว การมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมยัังเป็็นอีีก
ปััจจัยัหนึ่่�งที่่�มีีอิทิธิพิลต่อประสบการณ์บริกิารของลููกค้า โดย Buaboos (2015) กล่าวว่า ปฏิสัิัมพันัธ์คืือการกระทำ 
หรืือการประกอบกิจิกรรมระหว่า่งสิ่่�งสองสิ่่�ง หรืือสิ่่�งหลายสิ่่�งเพ่ื่�อให้ไ้ด้้มาซึ่่�งผลลััพธ์ ์ไม่ว่่า่ผลลััพธ์น์ั้้�นจะออกมาใน
ทางที่่�ดีีมีีประโยชน์ หรืือออกมาในทางที่่�ก่่อให้้เกิิดผลเสีียต่่อสิ่่�งที่่�กำลัังกระทำหรืือตอบโต้้อยู่่� การมีีปฏิิสััมพัันธ์ 
กับัลูกูค้าสำหรัับร้า้นกาแฟที่่�มีีรูปแบบที่่�มีีความน่า่สนใจและสร้า้งปฏิสัิัมพันัธ์กับัลูกูค้าให้ม้ีีกิจิกรรมเพิ่่�มขึ้้�นขณะมา
ใช้บ้ริิการ เพื่่�อให้้สามารถดึงดููดลูกค้าให้้ใช้เ้วลาในร้านกาแฟได้ม้ากขึ้้�น รวมถึึงอาจเป็็นที่่�แวะเวีียนมาใช้บ้ริกิารบ่อย 
และมากยิ่่�งขึ้้�น ดังันั้้�น ประสบการณ์บ์ริกิารของลูกูค้า้ (Customer Service Experience) จึงึเป็น็สิ่่�งสำคัญัที่่�ทำให้้
ลูกูค้าเกิดิการกลับัมาใช้บ้ริกิารร้านกาแฟ โดย Wigraisakda and Kittisaknawin (2019) ได้ก้ล่าวว่า ประสบการณ์
บริกิารของลูกูค้า้กลายมาเป็น็แนวทางในการตอบสนองทางการตลาดที่่�นับัวันัยิ่่�งได้้รับัความสนใจมากขึ้้�น เนื่่�องจาก
ประสบการณ์ได้้สร้้างการจดจำและเกิิดคุณค่่าในมุมมองของลููกค้าแบบเชิิงลึึกทำให้้เกิิดความผููกพันกับธุุรกิิจใน
ระยะยาว 

จากความเป็็นมาและความสำคััญที่่�กล่่าวมาข้้างต้้น ผู้้�วิิจััยจึึงสนใจที่่�จะศึึกษาบทบาทภููมิิทััศน์์บริิการและ 
การมีีปฏิสิัมัพันัธ์ทางสังัคมที่่�มีีผลต่อประสบการณ์บริกิารของลูกูค้าร้้านกาแฟ โดยงานวิจิัยันี้้�เลืือกจากประชากรที่่�ไป
ร้้านกาแฟประจำและพัักอาศััยในพื้้�นที่่�กรุงเทพมหานครและปริมิณฑล ซ่ึ่�งผลที่่�ได้้จากการศึกษาคาดว่าจะเป็็นประโยชน์
ต่่อผู้้�ประกอบการหรืือผู้้�ที่่�สนใจที่่�จะสามารถนำข้้อมูลูไปวางแผนพัฒนาในการบริหิารและการให้้บริกิาร เพื่่�อให้้ลูกูค้า
เกิิดความประทับัใจและเป็็นที่่�จดจำ นำไปสู่่�การได้้รับัประสบการณ์การบริกิารที่่�ดีี จึงึนำมาซึ่่�งความได้้เปรีียบทาง 
การแข่่งขัันและรัักษาฐานลููกค้้าเดิิม รวมถึึงการสร้้างลููกค้้ากลุ่่�มใหม่่ต่่อไป
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วััตถุุประสงค์์การวิิจััย
1. เพื่่�อศึึกษาภููมิิทััศน์์บริิการที่่�มีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟ
2. เพื่่�อศึึกษาการมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมที่่�มีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟ

การทบทวนวรรณกรรม
ภููมิิทััศน์์บริิการ
Bitner (1992) ได้้ให้้ความหมายของ “ภููมิิทััศน์์บริิการ” ไว้้ว่่าเป็็นการอธิิบายการออกแบบ การตกแต่่ง และ 

การจัดัวางผังัต่่าง ๆ  ของสิ่่�งแวดล้อมทางกายภาพ และคำนึงึถึึงคุณุภาพของการบริกิารให้้เหมาะสมกับัความต้้องการ
ของผู้้�บริิโภคในการประกอบธุุรกิิจที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการบริิการ ขณะที่่� Kotler (1973) ได้้อธิิบายถึึง Servicescape 
ว่่าเป็็นองค์์ประกอบที่่�สำคัญัอันัดับัแรก ที่่�จะสื่่�อความหมายให้้แก่่ผู้้�บริิโภคได้้ว่่าการบริิการนั้้�นเป็็นลักัษณะแบบไหน 
และช่ว่ยสร้า้งการรับัรู้้�ถึงึภาพลักัษณ์ใ์ห้ช้ัดัเจนในสายตาของผู้้�บริโิภค ทั้้�งนี้้� ภูมูิทิัศัน์บ์ริกิารนั้้�นมีีอิทิธิพิลต่อพฤติกิรรม
ของผู้้�บริโิภคและพนักังาน หรืือในฐานะผู้้�รับบริกิารและผู้้�ให้้บริกิาร ซ่ึ่�งเรีียกว่า การตอบสนองทางความคิดิ อารมณ์์ 
และทางสรีีรวิทิยาของพนักงาน ซ่ึ่�งสัมัพันัธ์กับัการตอบสนองของผู้้�บริิโภคหรืือลููกค้าที่่�จะแสดงออกมาทางพฤติิกรรม
ของแต่่ละบุุคคล ทั้้�งน้ี้� ผู้้�ประกอบการจึงควรออกแบบภููมิิทััศน์์บริิการให้้มีีภาพลัักษณ์์ที่่�สอดคล้้องกัับแนวคิด 
การบริกิาร (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006) อีีกทั้้�ง Sopha (2019) ได้้ให้้ความหมายของ “ภููมิทิัศัน์บ์ริิการ” 
ว่่าสภาพแวดล้้อมทางกายภาพทั้้�งหมดที่่�มีีผลต่่อพฤติิกรรมของมนุุษย์์ ทั้้�งสภาพบรรยากาศของสถานบริิการ  
การจัดัการพื้้�นที่่�การใช้้งาน และการใช้้งานให้้เหมาะสม ทำให้้มีีความรู้้�สึกึว่าบริกิารดีียิ่่�งขึ้้�น สัญัลักัษณ์์เป็็นเครื่่�องมืือ
สื่่�อสารที่่�ส่่งสััญญาณทั้้�งทางตรงและทางอ้้อมเพื่่�อให้้ได้้รัับทราบข้้อมููล นำมาซ่ึ่�งการปฏิบัิัติตินได้้อย่่างเหมาะสมและ
สร้้างความประทัับใจให้้กัับผู้้�มาใช้้บริิการพื้้�นที่่�

การศึึกษาของ Bitner (1992) ได้้ทำการศึึกษาเกี่่�ยวกัับภููมิิทััศน์์บริิการพบว่่าองค์์ประกอบหลัักของแนวคิิด
ภููมิิทััศน์์บริิการสามารถแบ่่งออกเป็็น 3 ส่่วน ดัังนี้้� 1) บรรยากาศในสถานบริิการ (Ambient Conditions) คืือ
ลัักษณะที่่�สามารถแสดงถึึงสิ่่�งแวดล้้อมโดยทั่่�วไปของสถานที่่�สำหรัับการบริิการ ได้้แก่่ คุุณภาพของอากาศ แสง 
เสีียงรบกวน เสีียงดนตรีี กลิ่่�น และอุุณหภููมิิ ของสถานที่่�บริิการที่่�ลููกค้าสามารถรับรู้้�ได้้ด้้วยประสาทสััมผััส  
2) พื้้�นที่่�การให้้บริิการ (Space and Function) คืือ การจัดัวางอุปุกรณ์เครื่่�องจัักรและสิ่่�งที่่�ใช้้ตกแต่่งสถานที่่�ต่่าง ๆ  
จะต้้องให้้ความสำคััญกัับรููปแบบและขนาดที่่�เหมาะสมของเฟอร์์นิิเจอร์์ โดยจะต้้องสอดคล้้องกัับสถานที่่�บริิการ 
การจััดวางอย่่างเป็็นระเบีียบเพื่่�อให้้พนัักงานและผู้้�บริิโภคหรืือลููกค้้าสามารถใช้้งานอุุปกรณ์์หรืือพื้้�นที่่�ได้้ตามที่่�
ต้อ้งการ อย่า่งสะดวกสบาย และ 3) ป้า้ย สัญัลักัษณ์ ์และสิ่่�งของประดับัต่า่ง ๆ  (Signs, Symbols, and Artifacts) 
คืือ การจัดทำและติิดตั้้�งป้้าย สัญัลักัษณ์์ และสิ่่�งของประดัับต่่าง ๆ  จะช่่วยสร้้างความรู้้�สึกประทัับใจให้้กับัผู้้�บริโิภค 
หรืือลููกค้้า และยัังสามารถใช้้ในการสื่่�อสารถึึงรููปแบบการให้้บริิการ (Zeithaml,  Bitner, & Gremler, 2009)

ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคม
English and English (1959) ได้้อธิิบายว่่า ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมเป็็นความสััมพัันธ์์ระหว่่างบุุคคล โดยเป็็น

พฤติกิรรมที่่�แสดงออกของบุคุคลหนึ่่�งจะทำหน้า้ที่่�เป็น็สิ่่�งเร้า้ (Stimulus) ต่อ่บุคุคลอื่่�น ทำให้บุ้คุคลนั้้�นมีีปฏิสิัมัพันัธ์์
ตอบโต้้ต่่อสิ่่�งเร้้านั้้�น ๆ และปฏิิกิิริิยาที่่�ตอบโต้้ของบุุคคลอื่�นก็็จะเป็็นสิ่่�งเร้้าให้้แก่่บุุคคลอื่�นคนต่อไป นอกจากนี้้� 
Phamontri (2019) ได้้อธิิบายว่่า ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมหมายถึึงการกระทำทางสัังคม หรืือการแสดงออกของ
บุคุคลที่่�ถ่่ายทอดความคิดิ ความรู้้�สึกระหว่่างบุุคคลตั้้�งแต่่ 2 คนขึ้้�นไป โดยแสดงออกทั้้�งคำพูดู การกระทำ การสัมัผัสั 
รวมไปถึงึการแสดงออกทางสีีหน้า้ เพื่่�อสื่่�อสารซึ่่�งกันัและกันั ซึ่่�งบุคุคลจะต้อ้งสามารถประเมินิได้ว้่า่สิ่่�งใดเหมาะสม
หรืือไม่่เหมาะสม ควรกระทำหรืือไม่่ควรกระทำ และจะต้้องเป็็นการแสดงออกอย่่างตรงไปตรงมา และจริงิใจ ทั้้�งนี้้�
จะต้้องคำนึึงถึึงการละเมิิดสิิทธิิของผู้้�อื่่�นด้้วยเช่่นกััน หรืือกล่่าวได้้ว่่า การมีีปฏิิสััมพัันธ์์กัันนั้้�นต้้องเป็็นการกระทำที่่�
บุุคคลแสดงออกซึ่่�งกัันและกััน โดยบุุคคลนั้้�น ๆ จะต้้องแสดงออกมาในพฤติิกรรมที่่�เหมาะสมด้้วยเช่่นกััน จึึงจะ
เรีียกว่่าการมีีปฏิิสััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อกััน
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ประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า
ประสบการณ์์ลููกค้้า (Customer Experience) ได้้กลายมาเป็็นแนวทางในการตอบสนองทางการตลาดที่่� 

นัับวัันยิ่่�งได้้รัับความสนใจมากขึ้้�น เนื่่�องจากประสบการณ์์ได้้สร้้างการจดจำและเกิิดคุุณค่่าในมุุมมองของลููกค้้า 
แบบเชิิงลึึก ลููกค้้าไม่่เพีียงเกิิดความรู้้�สึกพึึงพอใจกัับประสบการณ์์ที่่�ได้้รัับ แต่่ยัังเกิิดความรู้้�สึกผูกพันกับธุุรกิิจใน
ระยะยาว ทั้้�งนี้้� งานวิจิัยัของ Shaw and Ivens (2005) บ่่งชี้้�ว่่าร้้อยละ 85 ของผู้้�จัดัการระดับัอาวุโุสในธุรุกิิจบริกิาร 
มีีความเชื่่�อว่่าการสร้้างความแตกต่างในวิธิีีการทางการตลาดแบบดั้้�งเดิมิ เช่่น ราคา คุณุภาพของสินิค้า และการบริกิาร 
สิ่่�งเหล่่านี้้�ไม่่สามารถสร้้างข้้อได้้เปรีียบให้้แก่่องค์์กรได้้ในระยะยาวอีีกต่่อไป ผู้้�บริิหารเหล่่านี้้�กลัับมีีความเห็็น 
ตรงกัันว่า่ประสบการณ์ของลููกค้า้เป็น็สิ่่�งที่่�ธุรุกิจิควรให้้ความสำคััญ ซึ่่�งจากการทบทวนวรรณกรรมพบว่่ามีีผู้้�ศึกษา
เกี่่�ยวกัับประสบการณ์์ลููกค้้าและได้้ให้้คำนิิยามที่่�แตกต่่างกัันออกไป โดย Gentile, Spiller and Noci (2007) ให้้
ความหมายของประสบการณ์ลูกูค้าว่่าเกิดิขึ้้�นจากการมีีปฏิสิัมัพันัธ์ระหว่่างลููกค้ากับัสินิค้า พนักังาน หรืือส่่วนต่าง ๆ 
ของธุรุกิจิที่่�กระตุ้้�นให้้บุุคคลเกิดิการตอบสนองหรืือแสดงออกโดยการมีีส่วนร่วมของบุคุคลในแต่่ละระดับัของเหตุผุล 
อารมณ์์ ประสาทสััมผััส ลัักษณะทางกายภาพ และจิิตวิิญญาณ การประเมิินประสบการณ์์ของลููกค้้าขึ้้�นอยู่่�กัับ 
การเปรีียบเทีียบระหว่่างความคาดหวังัของลูกูค้า จากการถูกูกระตุ้้�นเมื่่�อได้้ปฏิสัิัมพันัธ์กับัธุรุกิจิและข้้อเสนอที่่�ตอบสนอง
ในวินิาทีีที่่�มีีความแตกต่างที่่�จุดุสัมผััสบริกิาร ซ่ึ่�งประสบการณ์ของลููกค้าเป็็นสิ่่�งที่่�เป็็นไปโดยธรรมชาติทิี่่�เกี่่�ยวข้องกับั
กระบวนการรับัรู้้� อารมณ์์ความรู้้�สึกึ การตอบสนองทางกายภาพ และทางสังัคม ที่่�มีีต่อการสัมัผัสัทั้้�งทางตรงและ 
ทางอ้้อมกับัการให้้บริกิารของแบรนด์หรืือการใช้้ผลิติภัณัฑ์์ผ่่านการเดิินทางของลููกค้้า (Customer Journey) ซึ่่�ง
การประเมิินประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า สำหรัับงานวิิจััยนี้้� ทางผู้้�วิิจััยเลืือกพััฒนาตััวชี้้�วััดที่่�อ้้างอิิงจากงานวิิจััย
ของ Kim and Choi (2016) ผ่่านการพััฒนาตััวชี้้�วััด 4 ข้้อคืือ 1) ฉันัได้้รับัประสบการณ์ที่่�น่่าจดจำที่่�ร้้านกาแฟนี้้�  
2) ฉันัได้้รัับประสบการณ์ที่่�สนุุกสนานที่่�ร้้านกาแฟนี้้� 3) ฉันัเชื่่�อว่่าจะได้้รัับประสบการณ์์ที่่�เหนืือกว่่าที่่�ร้้านกาแฟนี้้� 
และ 4) ฉัันคิิดว่่าประสบการณ์์ทั้้�งหมดที่่�ได้้รัับที่่�ร้้านกาแฟนี้้�นั้้�นยอดเยี่่�ยมมาก

ภููมิิทััศน์์บริิการที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า
จากการศึึกษางานวิิจััยเกี่่�ยวกัับภููมิิทััศน์์บริิการที่่�มีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าทำให้้ผู้้�วิิจััยพบว่่า  

ภููมิิทััศน์์บริิการและคุุณภาพการบริิการมีีอิทธิิพลต่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการที่่�พัักแบบครบวงจรในเขต
กรุุงเทพมหานคร ดัังที่่� Tunyawan (2019) ชี้้�ว่่า ปััจจััยภููมิิทััศน์์บริิการมีีอิิทธิิพลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ 
ที่่�พักัแบบครบวงจร โดยปััจจัยัด้้านความสะอาดถืือเป็็นสิ่่�งที่่�ต้้องให้้ความสำคััญมากที่่�สุดุ รองลงมาคืือด้้านเครื่่�องหมาย
และสัญัลักัษณ์์ โดยมีีความสััมพันัธ์เชิงิบวกทั้้�งหมด อีีกทั้้�งการศึกึษาผลกระทบของภูมูิทิัศัน์์บริกิารต่อการมีีส่วนร่วม
ของลูกูค้าในบทบาทของประสบการณ์บริกิารของลูกูค้าในอุตสาหกรรมการบริกิารจากลูกค้าโรงแรมระดับั 5 ดาว 
ในภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือของประเทศอิิหร่่านพบว่่า ภููมิิทััศน์์บริิการส่งผลดีีต่อประสบการณ์บริิการของลููกค้า 
(Jeloudarlou, Aali, Faryabi, & Zehdeh, 2022) นอกจากนี้้� Kruawang and Phungbangkruay (2018) ได้้
ทำการศึึกษาเรื่่�องภููมิิทััศน์์ของการบริิการที่่�มีีผลต่่อประสบการณ์์ท่่องเที่่�ยวตลาดย้้อนยุุค ถนนยมจิินดา จัังหวััด
ระยอง ซึ่่�งผลการศึกึษาพบว่า่การรับัรู้้�ในภูมูิทัิัศน์์ของการบริกิารมีีผลเชิงิบวกต่อประสบการณ์ที่่�ดีีของนักัท่อ่งเที่่�ยว

จากการทบทวนวรรณกรรมที่่�เกี่่�ยวกับัแนวคิดิและทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้องกัับภูมูิทิัศัน์์บริกิาร โดยอ้้างอิิงจากงานวิิจัยั
ของ Bitner (1992) ทำให้ผู้้้�วิจิัยัสามารถแบ่ง่คุณุลักัษณะภูมูิทิัศัน์บ์ริกิารออกเป็น็ 5 ปัจัจััย ได้แ้ก่ ่1) ด้า้นบรรยากาศ
ในสถานที่่�บริิการ 2) ด้้านความสะอาด 3) ด้้านการตกแต่่ง 4) ด้้านพื้้�นที่่�การให้้บริิการ และ 5) ด้้านป้้ายและ
สััญลัักษณ์์ต่่าง ๆ ดัังนั้้�น ผู้้�วิิจััยจึึงสามารถพััฒนาสมมติิฐานได้้ดัังต่่อไปนี้้�

H
1
: ภููมิิทััศน์์บริิการมีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า
H

1A
: บรรยากาศในสถานที่่�บริิการมีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า 

H
1B
: ความสะอาดในสถานที่่�บริิการมีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า 

H
1C

: การตกแต่่งในสถานที่่�บริิการมีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า 
H

1D
: พื้้�นที่่�การให้้บริิการมีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า 

H
1E
: ป้้ายและสััญลัักษณ์์มีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า
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การมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมที่่�มีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า
การศึกษาถึงึอิทิธิพิลของประสบการณ์บ์ริกิารของลูกูค้า้และการมีีปฏิสิัมัพันัธ์ท์างสัังคมต่อ่การมีีส่ว่นร่ว่ม และ

ความภัักดีีของลููกค้้าในคาสิิโน จากงานวิิจััยของ Tuguinay, Prentice, and Moyle (2022) พบว่่า ประสบการณ์์
บริกิารของลูกูค้า้ส่ง่ผลเชิงิบวกต่อ่การมีีส่ว่นร่ว่มของลูกูค้า และนำไปสู่่�ความภักัดีี นอกจากนี้้� ปฏิสิัมัพัันธ์ท์างสัังคม
มีีผลต่่อความสััมพัันธ์์ระหว่่างการมีีส่่วนร่่วมของลููกค้้า และความถี่่�ในการเข้้ามาใช้้บริิการ ส่่วน Happ, Scholl - 
Grissemann, Peters, and Schnitzer (2021) ได้้ทำการศึึกษาข้้อมููลเชิิงลึึกเกี่่�ยวกัับประสบการณ์์บริิการของ
ลููกค้าในร้านค้าปลีีกกีีฬา เน่ื่�องจากร้านค้าปลีีกแบบออฟไลน์ได้้พยายามปรัับปรุุงประสบการณ์บริิการของลููกค้า
ในร้้านค้า โดยร้้านได้้ตระหนัักถึึงความได้้เปรีียบทางกายภาพที่่�ร้้านค้้าปลีีกมีีผ่่านช่่องทางออนไลน์ เนื่่�องจาก
ผลิติภัณัฑ์์กีีฬามีีลักัษณะเฉพาะหลายอย่่าง และลูกูค้าด้้านกีีฬายังัให้้ความสำคัญักับัประสบการณ์ แบรนด์ ณ จุดุขาย 
โดยผลของการศึกษาพบว่่าประสบการณ์บริกิารของลููกค้า้ในร้านค้า้มีีอิทิธิพิลอย่่างมากต่อความพึึงพอใจของลููกค้า้
ที่่�มีีต่่อผู้้�ค้้าปลีีกอุุปกรณ์์กีีฬา และมีีแนวโน้้มที่่�จะแนะนำร้้านค้้าให้้กัับเพื่่�อน นอกจากนี้้� การตอบสนองทางสัังคม 
เช่น่ การตอบโต้้กับัพนักงาน มีีบทบาทสำคััญในประสบการณ์บริิการของลููกค้า้ในร้านค้า นอกจากนี้้� Tran, Dang, 
and Tournois (2020) ได้ศ้ึกึษาเกี่่�ยวกับับทบาทของการมีีปฏิสิัมัพันัธ์ท์างสังัคมที่่�มีีผลต่อ่ประสบการณ์ก์ารบริกิาร
ลูกูค้า้ร้้านกาแฟ ในประเทศเวีียดนาม ผลจากการวิจัิัยชี้้�ให้เ้ห็น็ว่า่ปฏิสัิัมพันัธ์ท์างสัังคม ซ่ึ่�งประกอบด้้วยปฏิสิัมัพันัธ์
ระหว่่างลููกค้ากับัพนักังาน และปฏิิสััมพันัธ์ระหว่่างลููกค้ากับัลููกค้า มีีผลต่อความพึึงพอใจของลููกค้้าและความภัักดีี
ของลูกูค้าอย่่างมีีนัยสำคััญ นอกจากนี้้� ผลการศึกษายัังแสดงให้้เห็น็ถึงึความสััมพันัธ์ระหว่่างประสบการณ์การบริกิาร 
ความพึึงพอใจ และความภัักดีีในร้้านกาแฟ อีีกทั้้�งยัังให้้ข้้อมููลในเชิิงลึึกถึึงบทบาทของปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมที่่�มีีต่่อ
การตอบสนองทางอารมณ์์และพฤติิกรรมของลููกค้้า โดยเฉพาะปฏิิสััมพัันธ์์ระหว่่างลููกค้้ากัับลููกค้้า 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่่�เกี่่�ยวกับัแนวคิดิ และทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้อ้งกับัปฏิสิัมัพันัธ์ท์างสังัคม ผู้้�วิจิัยัจึงึสามารถ
พััฒนาสมมติิฐาน ได้้ดัังนี้้�

H
2
: ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมมีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า

H
2A

: ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมระหว่่างลููกค้้ากัับพนัักงานมีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า
H

2B
: ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมระหว่่างลููกค้้ากัับลููกค้้ามีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า

กรอบแนวคิิดงานวิิจััย
จากการทบทวนวรรณกรรมข้้างต้้น ผู้้�วิจิัยัจึงึสามารถพัฒันากรอบแนวคิดิในการวิจัิัยสำหรับัการศึกึษาในครั้้�งนี้้� 

ดัังแสดงในภาพ 1

ภาพ 1 กรอบแนวคิิดงานวิิจััย

ภููมิิทััศน์์บริิการ
- ด้้านบรรยากาศในสถานบริิการ
- ด้้านความสะอาด
- ด้้านการตกแต่่ง
- ด้้านพื้้�นที่่�การให้้บริิการ
- ด้้านป้้ายและสััญลัักษณ์์ต่่าง ๆ

การมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคม
- การรัับรู้้�ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคม 
  ระหว่่างลููกค้้ากัับพนัักงาน
- การรัับรู้้�ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคม 
  ระหว่่างลููกค้้ากัับลููกค้้า

ประสบการณ์์บริิการ 
ของลููกค้้า

H
1

H
2
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วิิธีีการวิิจััย
การวิจัิัยนี้้�เป็็นการวิจิัยัเชิงิปริมิาณ โดยประชากรในงานวิจัิัยนี้้�คืือลููกค้าที่่�ไปร้้านกาแฟเป็็นประจำและพัักอาศัยั

ในพื้้�นที่่�กรุงเทพมหานครและปริมิณฑล ผู้้�วิจิัยัได้้เก็บ็ข้้อมูลูจากกลุ่่�มตัวัอย่่างด้้วยการสุ่่�มงแบบสะดวกด้้วยเคร่ื่�องมืือ
แบบสอบถามออนไลน์ ์เน่ื่�องจากผู้้�วิจิัยัไม่่ทราบจำนวนประชากร จึงึคำนวนกลุ่่�มตัวัอย่า่งโดยใช้สู้ตูรของ Cochran 
(1977) ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�นร้้อยละ 95 ได้้จำนวนกลุ่่�มตััวอย่่างเท่่ากัับ 385 ตััวอย่่าง ทั้้�งนี้้� ทางผู้้�วิิจััยได้้พััฒนา
แบบสอบถามผ่่านการทบทวนงานวิจัิัยที่่�เกี่่�ยวข้อง เพ่ื่�อให้้ได้้ตััวชี้้�วัดัที่่�เหมาะสมในการประเมิินระดัับความคิิดเห็็น
ของตััวแปรต่่าง ๆ ในงานวิิจััย รวมถึึงการปรึึกษากัับคณะผู้้�วิิจััยในการปรัับปรุุงและการแก้้ไขแบบสอบถามให้้มีี
ความเหมาะสมและมีีความเที่่�ยงตรง โดยแบบสอบถามดัังกล่่าวสามารถแบ่่งออกได้้เป็็น 4 ส่่วน ดัังรายละเอีียด
ต่่อไปนี้้� 

ส่่วนที่่� 1  ข้้อมูลูปัจจัยัส่่วนบุคุคลและข้้อมูลูพฤติกิรรมการบริโิภคกาแฟ ประกอบด้้วยข้้อคำถาม จำนวน 13 ข้้อ 
ส่่วนที่่� 2 ความคิดิเห็น็ต่อปััจจัยัภูมูิทิัศัน์์บริกิาร ประกอบด้้วย 5 ด้้าน จำนวน 25 ข้้อ ได้้แก่่ ด้้านบรรยากาศใน

สถานบริิการ ซึ่่�งผู้้�วิิจััยได้้พััฒนาข้้อคำถามมาจากงานวิิจััยของ Siu, Wan, and Dong (2012) จำนวน 7 ข้้อ ด้้าน
ความสะอาด ซึ่่�งผู้้�วิิจััยได้้พััฒนาข้้อคำถามมาจากงานวิิจััยของ Siu, Wan, and Dong และ Wakefield and 
Blodgett (1996) จำนวน 4 ข้้อ ด้้านการตกแต่่ง ซึ่่�งผู้้�วิิจััยได้้พััฒนาข้้อคำถามมาจากงานวิิจััยของ Siu, Wan,  
and Dong  และ Wakefield and Blodgett จำนวน 4 ข้้อ ด้้านพื้้�นที่่�การให้้บริิการ ซึ่่�งผู้้�วิิจััยได้้พััฒนาข้้อคำถาม
มาจากงานวิจิัยัของ Siu, Wan, and Dong และ Wakefield and Blodgett จำนวน 5 ข้อ้ ด้้านป้ายและสัญัลัักษณ์์
ต่่าง ๆ ซึ่่�งผู้้�วิิจััยได้้พััฒนาข้้อคำถามมาจากงานวิิจััยของ Siu, Wan, and Dong จำนวน 5 ข้้อ

ส่่วนที่่� 3 ความคิิดเห็็นต่่อปััจจััยการมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคม ประกอบด้้วย 2 ด้้าน ได้้แก่่ การรัับรู้้�ปฏิิสััมพัันธ์์
ทางสัังคมระหว่่างลููกค้้าและพนัักงาน ซึ่่�งผู้้�วิิจััยได้้พััฒนาข้้อคำถามจากงานวิิจััยของ Gremler and Gwinner 
(2000) จำนวน 6 ข้้อ การรัับรู้้�ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมระหว่่างลููกค้้า และลููกค้้า ซึ่่�งผู้้�วิิจััยได้้พััฒนาข้้อคำถามมาจาก
งานวิิจััยของ Lemke, Clark, and Wilson (2011) และ Kim and Choi (2016) จำนวน 9 ข้้อ 

ส่่วนที่่� 4 ความคิิดเห็็นต่่อปััจจััยประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า ซึ่่�งผู้้�วิิจััยได้้พััฒนาข้้อคำถามมาจากงานวิิจััย
ของ Kim and Choi (2016) ประกอบด้้วยข้้อคำถามจำนวน 4 ข้้อ

โดยข้้อคำถามส่่วนที่่� 2 - 4 มีีลัักษณะเป็็นแบบประเมิินค่่า Likert Scale 5 ระดัับ และใช้้เกณฑ์์ช่่วงคะแนน
เฉลี่่�ยในการแปลความหมายข้้อมููลคืือ น้้อยที่่�สุุด (1.00 - 1.80 คะแนน) น้้อย (1.81 - 2.60 คะแนน) ปานกลาง  
(2.61 - 3.40 คะแนน) มาก (3.41 - 4.20 คะแนน) และมากที่่�สุุด (4.21 - 5.00 คะแนน) ตามลำดัับ

การทดสอบระดัับความเชื่่�อมั่่�นของตััวแปรในแบบสอบถามส่่วนที่่� 2 - 4 ด้้วยแบบสอบถามจำนวน 30 ชุุด  
มีีค่่าความเชื่่�อมั่่�นของ Cronbach’s Alpha ของปััจจััยภููมิิทััศน์์บริิการที่่�ระดัับ 0.939 จำแนกตามองค์์ประกอบ  
5 ด้้าน ด้้านบรรยากาศในสถานบริิการ 0.874 ด้้านความสะอาด 0.887 ด้้านการตกแต่่ง 0.934 ด้้านพื้้�นที่่�การให้้
บริกิาร 0.771 ด้า้นป้ายและสัญัลักัษณ์ต์่า่ง ๆ   0.862 ส่ว่นการรับรู้้�ปฏิสิัมัพันัธ์ทางสังัคมระหว่า่งลูกูค้าและพนักงาน  
การรับัรู้้�ปฏิสิัมัพันัธ์ท์างสังัคมระหว่า่งลูกูค้า้และลูกูค้า้ และปัจัจััยประสบการณ์บ์ริกิารของลูกูค้า้ มีีค่า่ความเชื่่�อมั่่�น
ของ Cronbach’s Alpha อยู่่�ที่่� 0.839, 0.884 และ 0.800 ตามลำดัับ ดัังนั้้�นตััวแปรทั้้�งหมดมีีค่่าความเชื่่�อมั่่�นอยู่่�
ในระดัับที่่�ยอมรัับได้้ (Nunnally & Bernstein, 1967)

วิิเคราะห์์ข้้อมููลด้้วยสถิิติิเชิิงพรรณนาประกอบด้้วย ความถี่่� ค่่าร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย และค่่าเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน
การวิิเคราะห์์ความถดถอยพหุุคููณ และการวิิเคราะห์์ความแปรปรวนทางเดีียว

ผลการวิิจััย
ผู้้�ตอบแบบสอบถามทั้้�งหมดจำนวน 590 ราย ผู้้�วิิจััยคััดกรองกลุ่่�มตััวอย่่างภายใต้้ขอบเขตพื้้�นที่่�การศึึกษาใน

งานวิิจััยครั้้�งนี้้�ด้้วยคำถาม 2 ข้้อ คืือ ท่่านไปร้้านกาแฟเป็็นประจำหรืือไม่่ และที่่�พัักอาศััยของท่่านอยู่่�ใน
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กรุุงเทพมหานครและปริิมณฑลหรืือไม่่ จากการคััดกรองด้้วยข้้อคำถามดัังกล่่าว จึึงได้ก้ลุ่่�มตััวอย่่างจำนวน 400 
ตััวอย่่าง หรืือร้้อยละ 67.8

ทั้้�งนี้้� การวิิเคราะห์์ปััจจััยส่่วนบุุคคลและข้้อมููลพฤติิกรรมการบริิโภคกาแฟของกลุ่่�มตััวอย่่าง พบว่่า ส่่วนมาก
เป็็นเพศหญิิงมีีอายุุ 31 - 40 ปีี มีีระดัับการศึึกษาระดัับปริิญญาตรีี อาชีีพข้้าราชการหรืือพนัักงานรััฐวิิสาหกิิจ มีี
รายได้้ส่่วนบุุคคลรายเดืือน 40,001 บาทขึ้้�นไป และใช้้บริิการร้้านกาแฟประเภท Stand - alone เป็็นประจำ
มากกว่่า 5 ครั้้�งต่่อสััปดาห์์ โดยนิิยมดื่่�มกาแฟเย็็นหรืือปั่่�น เครื่่�องดื่่�มที่่�นิิยมคืืออเมริิกาโน่่ ซึ่่�งส่่วนมากซื้้�อในราคา 
50 ถึึง 100 บาท และเดิินทางมาร้้านกาแฟกัับเพื่่�อนหรืือเพื่่�อนร่่วมงาน

ปััจจััยภููมิิทััศน์์บริิการ
ปัจัจัยัภูมูิทิัศัน์บ์ริกิารประกอบด้ว้ยปัจัจัยัย่อ่ย 5 ด้้าน ได้้แก่ ่ด้้านบรรยากาศในสถานบริิการ ด้้านความสะอาด 

ด้้านการตกแต่่ง ด้้านพื้้�นที่่�การให้้บริิการ และด้้านป้้ายและสััญลัักษณ์์ต่่าง ๆ โดยจากตาราง 1 ได้้แสดงค่่าเฉลี่่�ย
และส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของแต่่ละปััจจััย รวมถึึงตััวชี้้�วััดต่่าง ๆ ซึ่่�งชี้้�ให้้เห็็นว่่าปััจจััยย่่อยทุุกด้้านของภููมิิทััศน์์
บริิการจากกความคิิดเห็็นของกลุ่่�มตััวอย่่าง มีีค่่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด โดยเรีียงลำดัับจากค่่ามากไปน้้อยคืือ 
ด้า้นความสะอาด ด้า้นบรรยากาศในสถานบริกิาร ด้า้นการตกแต่ง่ ด้า้นพื้้�นที่่�การให้บ้ริกิาร ด้า้นป้า้ยและสัญัลักัษณ์์
ต่่าง ๆ ตามลำดัับ

ตาราง 1 ค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของปััจจััยภููมิิทััศน์์บริิการ

ปััจจััยภููมิิทััศน์์บริิการ S.D. ความหมาย

ด้้านบรรยากาศในสถานบริิการ 4.51 0.59 มากที่่�สุุด

1. อุุณหภููมิิภายในร้้านมีีความเหมาะสม
2. คุุณภาพอากาศภายในร้้านมีีความปลอดโปร่่ง
3. เพลงหรืือเสีียงประกอบภายในร้้านมีีความเหมาะสม
4. กลิ่่�นภายในร้้านเป็็นที่่�น่่าพึึงพอใจ
5. แสงสว่่างภายในร้้านมีีความสว่่างเพีียงพอ
6. แสงไฟภายในร้้านทำให้้รู้้�สึึกสบายตา
7. สภาพแวดล้้อมร้้านกาแฟโดยรวม ทำให้้รู้้�สึึกสะดวกสบายเมื่่�ออยู่่� 

       ภายในร้้าน

4.56
4.57
4.22
4.59
4.48
4.50
4.62

0.56
0.57
0.73
0.56
0.57
0.59
0.55

มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด

ด้้านความสะอาด 4.65 0.56 มากที่่�สุุด

1. พื้้�นที่่�ให้้บริิการอาหาร และเครื่่�องดื่่�มมีีความสะอาด
2. พื้้�นที่่�โดยรวมมีีความสะอาด
3. สิ่่�งอำนวยความสะดวกโดยรวมมีีความสะอาด
4. ร้้านมีีห้้องน้้ำที่่�สะอาดอยู่่�เสมอ

4.70
4.73
4.70
4.47

0.52
0.49
0.51
0.73

มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด

ด้้านการตกแต่่ง 4.45 0.64 มากที่่�สุุด

1. โทนสีีและผนัังพื้้�นด้้านในดููน่่าสนใจ
2. สถาปััตยกรรมของร้้านมีีความน่่าดึึงดููด
3. ร้้านมีีสิ่่�งอำนวยความสะดวกเพีียงพอต่่อการให้้บริิการ
4. การตกแต่่งภายในร้้านมีีความเหมาะสม

4.43
4.40
4.46
4.50

0.64
0.70
0.62
0.59

มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด
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ตาราง 1 (ต่่อ)

ปััจจััยภููมิิทััศน์์บริิการ S.D. ความหมาย

ด้้านพื้้�นที่่�การให้้บริิการ 4.38 0.69 มากที่่�สุุด

1. การออกแบบผัังของร้้านมีีความง่่ายต่่อการเข้้าถึึงการบริิการ
2. การจััดที่่�นั่่�งมีีความเหมาะสมกัับพื้้�นที่่�
3. ผัังของร้้านทำให้้ง่่ายต่่อการเข้้าห้้องน้้ำ
4. ผัังของร้้านโดยรวมทำให้้ง่่ายต่่อการไปยัังที่่�ต่่าง ๆ ภายในร้้าน
5. ร้้านมีีที่่�จอดรถเพีียงพอ

4.43
4.50
4.15
4.29
4.52

0.61
0.58
0.82
0.71
0.76

มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด
มาก
มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด

ด้้านป้้ายและสััญลัักษณ์์ต่่าง ๆ 4.34 0.65 มากที่่�สุุด

1. ร้้านมีีจำนวนป้้ายสััญลัักษณ์์ที่่�เพีียงพอ และเหมาะสม
2. ป้้ายและสััญลัักษณ์์ภายในร้้านมีีขนาดใหญ่่ เหมาะสมพอ 

       ที่่�จะมองเห็็นได้้
3. ป้้ายและสััญลัักษณ์์ในร้้านสามารถสื่่�อความหมายได้้ชััดเจน
4. ป้้ายและสััญลัักษณ์์ในร้้านทำให้้คุุณง่่ายในการเข้้าถึึง 

       การรัับบริิการ
5. พนัักงานมีีการแต่่งกายสุุภาพเรีียบร้้อย

4.23
4.24

4.37
4.39

4.47

0.65
0.70

0.64
0.65

0.63

มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด

มากที่่�สุุด
มากที่่�สุุด

มากที่่�สุุด

ปััจจััยการมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคม
สำหรัับปััจจััยการมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมประกอบด้้วยปััจจััยย่่อย 2 ด้้าน คืือ ด้้านการรัับรู้้�ปฏิิสััมพัันธ์์ทาง

สังัคมระหว่า่งลูกูค้า้และพนักังาน และด้า้นการรับรู้้�ปฏิสิัมัพันัธ์ท์างสัังคมระหว่่างลููกค้า้กับัลูกูค้า้ จากการวิเิคราะห์์
ค่า่เฉลี่่�ยและส่ว่นเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของปัจัจัยัด้า้นการมีีปฏิสิัมัพันัธ์ท์างสัังคม และตัวัชี้้�วัดัต่าง ๆ  ดังัแสดงในตาราง 
2 พบว่่าค่่าเฉลี่่�ยของปััจจัยัย่่อยทั้้�ง 2 ด้้าน มีีค่าเฉลี่่�ยอยู่่�ในระดัับมาก โดยเรีียงลำดัับจากค่ามากไปน้้อย คืือ การรับัรู้้�
ปฏิสิัมัพันัธ์ทางสังัคมระหว่่างลูกูค้ากับัพนักังาน และการรับัรู้้�ปฏิสิัมัพันัธ์ทางสัังคมระหว่่างลูกูค้ากับัลูกูค้า ตามลำดับั

ตาราง 2 ค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของปััจจััยการมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคม

ปััจจััยด้้านการมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคม S.D. ความหมาย

การรัับรู้้�ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมระหว่่างลููกค้้ากัับพนัักงาน 4.12 0.77 มาก

1. ฉัันสนุุกกัับการมีีปฏิิสััมพัันธ์์กัับพนัักงานภายในร้้าน
2. พนัักงานภายในร้้านทำให้้ฉัันรู้้�สึึกเป็็นกัันเอง
3. พนัักงานภายในร้้านทำให้้ฉัันรู้้�สึึกอบอุ่่�น
4. พนัักงานภายในร้้านมีีความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับฉััน
5. พนัักงานภายในร้้านมีีอารมณ์์ขััน
6. ฉัันสบายใจที่่�จะพููดคุุยกัับพนัักงานภายในร้้าน

3.94
4.29
4.13
4.34
3.91
4.08

0.84
0.71
0.78
0.70
0.81
0.77

มาก
มากที่่�สุุด
มาก
มากที่่�สุุด
มาก
มาก
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ตาราง 2 (ต่่อ)

ปััจจััยด้้านการมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคม S.D. ความหมาย

การรัับรู้้�ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมระหว่่างลููกค้้ากัับลููกค้้า 3.88 0.86 มาก

1. คุุณเปิิดใจ/มีีอิิสระที่่�จะมีีปฏิิสััมพัันธ์์กัับลููกค้้าคนอื่่�น
2. คุุณไม่่ได้้รัับผลกระทบหรืือการรบกวนจากลููกค้้าคนอื่่�น
3. ร้้านมีีพื้้�นที่่�สำหรัับการพััฒนาความสััมพัันธ์์ระหว่่างคุุณกัับลููกค้้ารายอื่่�น
4. คุุณรู้้�สึึกใกล้้ชิิดกัับเพื่่�อน/ครอบครััวมากขึ้้�นที่่�ร้้านกาแฟนี้้�
5. คุุณมีีปฏิิสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับเพื่่�อน/ครอบครััวที่่�ร้้านกาแฟนี้้�
6. คุุณรู้้�สึึกพึึงพอใจที่่�ได้้เป็็นส่่วนหนึ่่�งของเพื่่�อน/ครอบครััวที่่�ร้้านกาแฟนี้้�
7. ลููกค้้าคนอื่่�น ๆ ในร้้านกาแฟแสดงความเป็็นมิิตร และสุุภาพ
8. คุุณมีีปฏิิสััมพัันธ์์ที่่�ดีีกัับลููกค้้าคนอื่่�น ๆ ที่่�ร้้านกาแฟนี้้�
9. คุุณพััฒนามิิตรภาพกัับลููกค้้าคนอื่่�น ๆ ที่่�พบที่่�ร้้านกาแฟนี้้�

3.66
3.97
3.63
3.99
4.06
3.99
3.99
3.87
3.72

0.93
0.87
0.96
0.86
0.83
0.84
0.78
0.80
0.92

มาก
มาก
มาก
มาก
มาก
มาก
มาก
มาก
มากที่่�สุุด

ปััจจััยประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟ
ขณะที่่�การสำรวจความคิิดเห็็นจากกลุ่่�มตััวอย่่างต่่อปััจจััยประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟโดยรวม 

ที่่�มีีต่อร้้านกาแฟที่่�ใช้้บริิการเป็็นประจำ จากตาราง 3 แสดงให้้เห็็นว่าค่่าเฉลี่่�ยของปััจจััยดัังกล่าวของลููกค้า 
กลุ่่�มตััวอย่่าง มีีคะแนนเฉลี่่�ยโดยรวมเท่่ากัับ 4.04 ซึ่่�งอยู่่�ในระดัับมาก รวมถึึงตััวชี้้�วััดต่่าง ๆ  ที่่�มีีค่่าอยู่่�ในระดัับมาก

ตาราง 3 ค่่าเฉลี่่�ยและส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานของปััจจััยประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า

ประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟ
ระดัับความสำคััญ

S.D. ความหมาย

1. ฉัันได้้รัับประสบการณ์์ที่่�น่่าจดจำที่่�ร้้านกาแฟนี้้�
2. ฉัันได้้รัับประสบการณ์์ที่่�สนุุกสนานที่่�ร้้านกาแฟนี้้�
3. ฉัันเชื่่�อว่่าจะได้้รัับประสบการณ์์ที่่�เหนืือกว่่าที่่�ร้้านกาแฟนี้้�
4. ฉัันคิิดว่่าประสบการณ์์ทั้้�งหมดที่่�ได้้รัับที่่�ร้้านกาแฟนี้้�นั้้�นยอดเยี่่�ยมมาก

4.14
3.98
3.96
4.09

0.70
0.76
0.82
0.75

มาก
มาก
มาก
มาก

ค่่าเฉลี่่�ย 4.04 0.76 มาก

ผลของการทดสอบค่่าความแตกต่่างของประสบการณ์์ตามปััจจััยส่่วนบุุคคล
ผู้้�วิิจััยทำการวิิเคราะห์์ข้้อมููลในส่่วนของปััจจััยส่่วนบุุคคลของกลุ่่�มตััวอย่่างลููกค้้าร้้านกาแฟ จำแนกตามอายุุ 

โดยทำการแบ่่งช่่วงของกลุ่่�มตัวัอย่่างที่่�มีีขนาดตัวัอย่่างใกล้เคีียงออกมาได้้ 3 กลุ่่�ม ได้้แก่่ อายุ ุ20 - 30 ปีี อายุุ 31 - 40 
ปีี และอายุ ุ 41 ปีีขึ้้�นไป ซึ่่�งจากการวิเิคราะห์์ค่่าความแตกต่างของค่่าเฉลี่่�ยของประสบการณ์บริกิารของลูกูค้าร้้าน
กาแฟใน 3 ช่่วงอายุุ ด้้วยการวิิเคราะห์์ความแปรปรวนทางเดีียว (One - way ANOVA) พบว่่า ประสบการณ์์
บริกิารของลูกูค้าร้้านกาแฟ จำแนกตามอายุุ มีีความแตกต่างกัันอย่่างมีีนัยสำคััญทางสถิิติิที่่� .05 ดังัแสดงรายละเอีียด
ในตาราง 4
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ตาราง 4 การวิิเคราะห์์ค่่าความแตกต่่างของค่่าเฉลี่่�ยประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟ จำแนกตามอายุุ

แหล่่งความแปรปรวน df SS MS F Sig.

ระหว่่างกลุ่่�ม
ภายในกลุ่่�ม

2
397

9.077
168.909

4.539
0.425

10.667 .000*

รวม 399 177.986

* p - value < .05 

จากนั้้�นผู้้�วิจัิัยจึงึได้ท้ำการเปรีียบเทีียบค่่าเฉลี่่�ยของประสบการณ์บริิการของลููกค้า้ 3 ช่ว่งอายุุ แบบรายคู่่�ด้ว้ย
วิิธีีการ Least Significant Different (LSD) ได้้ผลการวิิเคราะห์์ว่่า กลุ่่�มตััวอย่่างในช่่วงอายุุ 41 ปีีขึ้้�นไป มีี
ประสบการณ์์บริิการแตกต่่างจากกลุ่่�มตััวอย่่างช่่วงอายุุ 20 - 30 ปีี และช่่วงอายุุ 31 - 40 ปีี อย่่างมีีนััยสำคััญทาง
สถิิติิที่่� .05 ซึ่่�งแสดงให้้เห็็นว่่ากลุ่่�มตััวอย่่างที่่�มีีอายุุมากมีีความคาดหวัังในประสบการณ์์บริิการของร้้านกาแฟมาก
ขึ้้�นตามไปด้้วย

นอกจากนี้้� ผู้้�วิิจััยได้้ทำการวิิเคราะห์์ข้้อมููลส่่วนบุุคคลของลููกค้้าร้้านกาแฟ จำแนกตามระดัับการศึึกษา โดย
ทำการแบ่่งช่่วงของกลุ่่�มตััวอย่่างได้้ออกมา 2 กลุ่่�ม เพื่่�อให้้มีีจำนวนที่่�ใกล้้เคีียงกััน ได้้แก่่ ปริิญญาตรีีหรืือต่่ำกว่่า 
และสููงกว่่าปริิญญาตรีี จากนั้้�นทำการวิิเคราะห์์ค่่าความแตกต่่างของค่่าเฉลี่่�ยของประสบการณ์์บริิการของลููกค้า
ร้้านกาแฟของ 2 กลุ่่�ม ด้้วยสถิิติิ t tests ดัังแสดงในตาราง 5 ผลที่่�ได้้จากการวิิเคราะห์์พบว่่า มีีความแตกต่่างกััน
ของค่่าเฉลี่่�ยอย่่างมีีนัยสำคััญทางสถิิติทิี่่� .05 โดยการศึกษาระดัับปริญิญาตรีีหรืือต่่ำกว่ามีีค่าเฉลี่่�ยของประสบการณ์
บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟสููงกว่่าการศึึกษาระดัับสููงกว่่าปริิญญาตรีีอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิ ซึ่่�งแสดงให้้เห็็นว่่า
กลุ่่�มตััวอย่่างที่่�มีีการศึกษาระดัับสูงูกว่า่ปริญิญาตรีีมีีความคาดหวัังในประสบการณ์บริิการมากกว่ากลุ่่�มตััวอย่า่งที่่�
มีีการศึึกษาต่่ำกว่่า

ตาราง 5 การวิิเคราะห์์ค่่าความแตกต่่างของค่่าเฉลี่่�ยประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟ จำแนกตามระดัับ 
	  การศึึกษา	

ระดัับการศึึกษา n  S.D. t Sig.

ปริิญญาตรีีหรืือต่่ำกว่่า
สููงกว่่าปริิญญาตรีี

278
278

4.10
3.91

0.658 
0.675

2.556 .011*

* p - value < .05

ผลการทดสอบสมมติิฐานการศึึกษา
จากการศึกษาบทบาทของภูมูิทิัศัน์บ์ริกิารและการมีีปฏิสิัมัพันัธ์ทางสังัคมที่่�มีีอิทธิพิลต่อ่ประสบการณ์บริกิาร

ของลููกค้า้ร้า้นกาแฟด้ว้ยการวิเิคราะห์์ความถดถอยพหุคูณู พบว่า่ ปัจัจััยด้้านพื้้�นที่่�การให้้บริิการ และด้้านป้ายและ
สััญลัักษณ์์ต่่าง ๆ มีีผลเชิิงบวกต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าอย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .05 โดยปััจจััย
ที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อประสบการณ์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟจากมากที่่�สุุด ได้้แก่่ ปััจจััยด้้านพื้้�นที่่� ตามมาด้้วยปััจจััย
ด้้านป้้ายและสััญลัักษณ์์ ตามลำดัับ ดัังแสดงรายละเอีียดในตาราง 6
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ตาราง 6 ภููมิิทััศน์์บริิการที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟ

ตััวแปร

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients t Sig.

B Std. Error ß

(ค่่าคงที่่�)
ด้้านบรรยากาศ
ด้้านความสะอาด
ด้้านการตกแต่่ง
ด้้านพื้้�นที่่�
ด้้านป้้ายและสััญลัักษณ์์ต่่าง ๆ

1.278
0.090

- 0.158
0.166
0.297
0.244

0.312
0.114
0.096
0.078
0.088
0.079

0.061
- 0.114
0.230
0.250
0.201

4.099
0.786

- 1.641
3.581
3.367
3.079

.000

.432

.102

.077

.001*

.002*

ค่่าเฉลี่่�ย 4.04 0.76 มาก

* p - value < .05 

นอกจากนี้้� ผู้้�วิจิัยัได้้วิเิคราะห์์ปััจจัยัด้้านปฏิสิัมัพันัธ์ทางสังัคมที่่�ส่่งผลต่อประสบการณ์บริกิารของลูกูค้าร้้านกาแฟ 
พบว่า่ ปฏิสัิัมพันัธ์ท์างสังัคมมีีผลต่อ่ประสบการณ์บ์ริกิารของลูกูค้า้อย่า่งมีีนัยัสำคัญัทางสถิติิทิี่่�ระดับั .05 โดยปัจัจัยั
ด้้านปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมระหว่่างลููกค้้ากัับลููกค้้ามีีอิิทธิิพลเชิิงบวกต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟ 
มากกว่่าปััจจััยด้้านปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมระหว่่างลููกค้้ากัับพนัักงาน ดัังแสดงรายละเอีียดในตาราง 7

ตาราง 7 ปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟ

ตััวแปร

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients t Sig.

B Std. Error ß

(ค่่าคงที่่�)
ระหว่่างลููกค้้ากัับพนัักงาน
ระหว่่างลููกค้้ากัับลููกค้้า

0.942
0.366
0.411

0.162
0.050
0.047

0.351
0.416

5.803
7.333
8.693

.000

.000*

.000*

* p - value < .05

สรุุปผลการวิิจััยและอภิิปราย
ผลการศึกษาพบว่่าทั้้�งภููมิิทััศน์์บริิการและการมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมส่่งผลเชิิงบวกต่อประสบการณ์บริิการ

ของลููกค้้าร้้านกาแฟ โดยเฉพาะด้้านพื้้�นที่่�และป้้ายสััญลัักษณ์์
จากการศึึกษาปััจจััยพื้้�นที่่�การให้้บริิการที่่�มีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าพบว่่า ปััจจััยดัังกล่่าวส่่งผล 

ต่อ่ประสบการณ์บริกิารของลููกค้ามากที่่�สุดุ โดยปััจจััยย่่อยที่่�ลููกค้าร้้านกาแฟให้้ความสำคััญมากที่่�สุุดคืือ ร้า้นกาแฟ
มีีที่่�จอดรถเพีียงพอ การจััดที่่�นั่่�งของร้้านกาแฟมีีความเหมาะสมกัับพื้้�นที่่� และการออกแบบผัังของร้้านกาแฟมีี 
ความง่่ายต่่อการเข้้าถึึงการบริิการ เป็็นต้้น แสดงให้้เห็็นว่่ากลุ่่�มตััวอย่่างนิิยมไปร้้านกาแฟที่่�มีีพื้้�นที่่�กว้้างขวางและ
สามารถจอดรถส่่วนตััวได้้ โดยกลุ่่�มตััวอย่่างส่่วนใหญ่่จะมาร้้านกาแฟกัับเพ่ื่�อนหรืือเพ่ื่�อนร่่วมงาน นอกจากนี้้�  
ยังัต้อ้งการให้ม้ีีการจัดัที่่�นั่่�งสำหรับัลูกูค้า้ร้า้นกาแฟอย่า่งเหมาะสม แสดงให้เ้ห็น็ว่า่ลูกูค้า้ร้า้นกาแฟต้อ้งการใช้เ้วลา
นั่่�งในร้้านกาแฟระยะหนึ่่�งด้้วย ดัังนั้้�น ผู้้�ประกอบการต้้องจััดเตรีียมพื้้�นที่่�การให้้บริิการให้้เพีียงพอ สอดคล้้องกัับ 
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Lovelock,  Wirtz, Keh, and Lu (2004) ที่่�ได้้กล่่าวไว้้ว่่า ในการออกแบบพื้้�นที่่�การให้้บริิการควรให้้ความสำคััญ
ในการจัดัรูปูแบบของพื้้�นที่่�การให้้บริิการ ซึ่่�งจะคำนึงึถึงึผู้้�บริโิภคหรืือลูกูค้าเป็็นสำคัญั และ Sopha (2019) กล่าวถึงึ
ภูมูิทิัศัน์์บริกิารว่าเป็็นการจัดการพื้้�นที่่�การใช้้งานให้้เหมาะสม ทำให้้ลูกูค้ามีีความประทับัใจและรู้้�สึกึว่าได้้รับัการบริกิาร
ที่่�ดีียิ่่�งขึ้้�น ขณะที่่�การศึึกษาปััจจััยป้้ายและสััญลัักษณ์์ต่่าง ๆ ที่่�มีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า ผู้้�วิิจััยพบว่่า
ลูกูค้า้ร้า้นกาแฟให้้ความสำคัญักับัปัจัจัยัย่อ่ย ๆ  ด้า้นพนักังานร้า้นกาแฟแต่ง่กายสุภุาพเรีียบร้อ้ย ป้า้ยและสัญัลักัษณ์์
ในร้้านกาแฟทำให้้ง่่ายต่่อการเข้้าถึึงการบริิการ และป้้ายและสััญลัักษณ์์ในร้านกาแฟสามารถสื่�อความหมายได้้
ชัดัเจน เป็็นต้น ซึ่่�งการแต่่งกายอย่่างสุภุาพของพนักังานเป็็นสัญลักัษณ์์ที่่�ช่่วยสร้้างความรู้้�สึกึประทัับใจให้้กับัผู้้�บริโิภค 
และเป็็นการสื่�อสารทั้้�งทางตรงและทางอ้้อมของผู้้�ประกอบการ (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009) ผู้้�ประกอบการ
ร้้านกาแฟควรมีีนโยบายด้้านการแต่่งกายของพนัักงานให้้เหมาะสมกัับภููมิิทััศน์์โดยรวมของร้้าน รวมถึึงป้้ายและ
สัญัลัักษณ์์ในร้านกาแฟยัังเป็็นหนึ่่�งในโครงสร้้างที่่�ทำให้้ลูกูค้าร้้านกาแฟรัับรู้้�ภูมิูิทัศัน์์บริกิารและเกิดิการตอบสนอง
เป็็นประสบการณ์์บริิการที่่�ดีีของลููกค้้าได้้ (Bitner, 1992) ดัังนั้้�น ผู้้�ประกอบการร้้านกาแฟควรให้้ความสำคััญใน
การออกแบบป้้ายและสััญลัักษณ์์ให้้ลููกค้้าสามารถเข้้าใจได้้โดยง่่าย สามารถสื่�อความหมายได้้ตรงประเด็็น จึึงจะ
ช่่วยพััฒนาและเสริิมสร้้างประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟได้้

นอกจากนี้้� การศึึกษาปฏิิสััมพัันธ์ทางสัังคมระหว่่างลููกค้้ากัับลููกค้้าที่่�มีีผลต่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้า  
ผลที่่�ได้้จากการศึึกษาพบว่่าปััจจััยที่่�ลููกค้้าร้้านกาแฟให้้ความสำคััญมากที่่�สุุดคืือ ลููกค้้าร้้านกาแฟมีีปฏิิสััมพัันธ์์ที่่�ดีี
กัับเพื่่�อนหรืือครอบครััวที่่�ร้้านกาแฟนี้้� ลููกค้าร้้านกาแฟรู้้�สึกใกล้ชิิดกับเพื่่�อนหรืือครอบครััวมากขึ้้�นที่่�ร้้านกาแฟนี้้� 
และลููกค้้าร้้านกาแฟรู้้�สึึกพึึงพอใจที่่�ได้้เป็็นส่่วนหนึ่่�งของเพื่่�อนหรืือครอบครััวที่่�ร้้านกาแฟนี้้� เป็็นต้้น สอดคล้้องกัับ
งานวิิจััยของ Ngerthaworn (2020) พบว่่า ลัักษณะของปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมมัักเกิิดในกลุ่่�ม ซ่ึ่�งจะต้้องมีี 
การรวมกลุ่่�มกัันตั้้�งแต่่กลุ่่�มที่่�เล็็กที่่�สุุดคืือ กลุ่่�มครอบครััว หรืือกลุ่่�มเพื่่�อนสนิิท 2 คน เป็็นปฏิิสััมพัันธ์์แบบปฐมภููมิิ
ที่่�เป็็นลัักษณะปฏิิสััมพัันธ์์แบบใกล้้ชิิดจากกลุ่่�มครอบครััว หรืือกลุ่่�มเพื่่�อน (Albert, 1971) ทำให้้ลููกค้้าร้้านกาแฟ
รู้้�สึึกถึึงความคุ้้�นเคย ความเป็็นกลุ่่�มเดีียวกััน หรืือความเป็็นพรรคพวก ประสบการณ์์บริิการของลููกค้้าร้้านกาแฟ 
ที่่�เกิิดจากลูกค้าคนอื่�นในร้านกาแฟจึึงเป็็นองค์์ประกอบหนึ่่�งที่่�ช่่วยให้้ลููกค้าร้้านกาแฟประเมิินงานบริิการนั้้�นจาก
การเปรีียบเทีียบสิ่่�งรอบตััว (Sukrith, 2014) เป็็นประสบการณ์์บริิการรููปแบบหนึ่่�งที่่�เกิิดจากการตอบสนองทาง
ความคิิด อารมณ์์ และการตอบสนองทางสรีีรวิิทยาของลููกค้้า นำมาซึ่่�งความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�มีีต่่อร้้านกาแฟ
นั้้�น ๆ ได้้ ส่่วนการศึึกษาปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมระหว่่างลููกค้้ากัับพนัักงานที่่�มีีผลต่่อประสบการณ์์บริิการของลููกค้้า 
จากการวิเิคราะห์์พบว่่าปััจจััยที่่�ลูกูค้าร้้านกาแฟให้้ความสำคััญมากที่่�สุดุคืือ พนักังานภายในร้านมีีความสััมพัันธ์ที่่�ดีีกับ
ลููกค้้าร้้านกาแฟ พนัักงานภายในร้้านทำให้้ลููกค้้าร้้านกาแฟรู้้�สึึกเป็็นกัันเอง และพนัักงานภายในร้้านทำให้้ลููกค้า
ร้า้นกาแฟรู้้�สึกึอบอุ่่�น เป็น็ต้น้ สอดคล้อ้งกับังานวิจิัยัของ Stein and Ramaseshan (2020) ที่่�กล่า่วว่า่ ปฏิสิัมัพันัธ์์
ระหว่่างพนักงานกับลููกค้าสามารถส่งผลกระทบต่่อประสบการณ์บริกิารและความภัักดีีของลููกค้าอย่่างมีีนัยสำคััญ 
ดังันั้้�น ผู้้�ประกอบการร้า้นกาแฟจึงึควรให้ค้วามรู้้�หรืือจััดอบรมให้ก้ับัพนักังานเพื่่�อฝึกึทักัษะการสื่่�อสารของพนักงาน
ให้้สามารถมีีปฏิิสััมพัันธ์์ทางสัังคมกัับลููกค้้าร้้านกาแฟได้้อย่่างราบรื่่�น ทั้้�งนี้้� นอกจากจะสร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีของ
ลููกค้้าร้้านกาแฟแล้้ว Happ, Scholl - Grissemann, Peters, and Schnitzer (2021) ได้้กล่่าวไว้้ว่่า การตอบ
สนองทางสังัคม เช่่น การตอบโต้้ระหว่่างลูกูค้ากับัพนักังาน เป็็นบทบาทสำคัญัในการเพิ่่�มพูนูประสบการณ์บริิการ
ของลูกูค้า

นอกจากนี้้� กลุ่่�มตััวอย่่างที่่�มีีความคาดหวังัต่่อประสบการณ์บริกิารสูงู ได้้แก่่ กลุ่่�มตัวัอย่่างที่่�มีีช่วงอายุุ 41 - 65 ปีี
ขึ้้�นไป และกลุ่่�มตััวอย่่างที่่�มีีระดัับการศึกษาสููงกว่าปริิญญาตรีี ผู้้�ประกอบการร้านกาแฟควรให้้ความสำคััญกัับ 
กลุ่่�มตัวัอย่่างดังักล่าวเป็็นอย่่างยิ่่�ง เพราะหากลูกค้าร้้านกาแฟได้้รัับประสบการณ์ที่่�ไม่่น่่าจดจำหรืือไม่่ประทับัใจขึ้้�น  
อาจเกิิดการบอกต่่อไปในแง่่ลบ ก่่อให้้เกิิดผลเสีียให้้กัับชื่่�อเสีียงของร้้านกาแฟ ความภัักดีีที่่�ลููกค้้ามีีต่อร้้านกาแฟ 
และผลประกอบการของร้้านกาแฟเช่่นกััน
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ข้้อเสนอแนะ
ผลที่่�ได้้จากการศึกษาช่่วยให้้ผู้้�ประกอบการร้านกาแฟรัับทราบแนวทางในการยกระดับัประสบการณ์บริกิารของ

ลููกค้้าร้้านกาแฟ โดยผู้้�ประกอบการจำเป็็นต้้องมุ่่�งเน้้นด้้านการสื่่�อสารของพนัักงานให้้มีีความจริิงใจ การแต่่งกาย
เหมาะสมกับัสถานที่่� ประกอบกับัปรับัปรุงุการออกแบบภูมูิทิัศัน์บ์ริกิารให้เ้หมาะสมควบคู่่�ไปด้ว้ย เนื่่�องจากลูกูค้า้
ส่ว่นใหญ่่ต้อ้งการใช้บ้ริกิารร้านกาแฟเพื่่�อให้้มีีปฏิสัิัมพัันธ์ทางสัังคมเป็็นหลััก ภูมิูิทัศัน์์บริกิารของร้้านกาแฟจึึงต้้อง
มีีสิ่่�งอำนวยความสะดวก อาทิิ พื้้�นที่่�จอดรถ พื้้�นที่่�สำหรัับนั่่�งดื่่�มกาแฟในลัักษณะของกลุ่่�มคน ป้้ายและสัญัลักัษณ์์
ที่่�เหมาะสม ชัดัเจน เข้้าใจง่่าย ซ่ึ่�งปััจจัยัเหล่่านี้้�สามารถดึงึดูดูความสนใจของลูกูค้า สร้้างประสบการณ์ที่่�ดีีของลููกค้้า
ร้า้นกาแฟ และมีีแนวโน้ม้ที่่�ทำให้ลู้กูค้าแนะนำร้า้นค้าให้ก้ับัเพื่่�อนแบบปากต่อปาก เพื่่�อให้้คนที่่�รู้้�จักได้ม้าใช้บ้ริกิาร
ต่อ่ นอกจากนี้้� ผลของการศึกษายัังมีีข้อ้เสนอแนะให้้ผู้้�ประกอบการร้านกาแฟให้้ความสำคััญกับัลููกค้า้ที่่�มีีช่ว่งอายุุ 
41 ปีีขึ้้�นไป และมีีการศึึกษาสููงกว่่าปริิญญาตรีี เนื่่�องด้้วยเป็็นกลุ่่�มลููกค้้าที่่�มีีความคาดหวัังต่่อประสบการณ์์บริิการ
ของลููกค้้าในระดัับสููง อัันจะส่่งผลต่่อการดำเนิินธุุรกิิจของผู้้�ประกอบการร้้านกาแฟได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 

สำหรัับข้้อเสนอแนะในงานวิิจััยครั้้�งต่่อไป เนื่่�องจากผู้้�วิิจััยได้้ดำเนิินการเก็็บข้้อมููลจากกลุ่่�มตััวอย่่างผ่่าน
แบบสอบถามออนไลน์ ภายใต้้ข้้อจำกัดัของสถานการณ์โรคไวรัสัโคโรน่า (COVID - 19) ซึ่่�งถืือเป็็นข้อจำกัดัในการวิจิัยั
ครั้้�งนี้้� ดังันั้้�น การวิจัิัยครั้้�งต่่อไปทางผู้้�วิจัิัยจึึงเสนอแนะให้้เก็็บข้้อมููลจากกลุ่่�มตััวอย่่างลููกค้าร้้านกาแฟ ณ ร้้านกาแฟ
ในพื้้�นที่่�กรุงุเทพมหานครและปริมิณฑล หรืือพื้้�นที่่�ทั่่�วประเทศไทย เพ่ื่�อให้้ได้้ผลลัพัธ์ที่่�มีีความน่่าเชื่่�อถืือ และผลที่่�ได้้
จากการศึกึษาในครั้้�งต่อ่ไปจะสามารถช่ว่ยอธิบิายความสำคัญัของบทบาทของภูมูิทิัศัน์บ์ริกิารและการมีีปฏิสิัมัพันัธ์
ทางสังัคมที่่�มีีผลต่อประสบการณ์บริกิารของลูกูค้าร้้านกาแฟในภาพรวมของกรุงเทพมหานครและปริมิณฑล หรืือพื้้�นที่่�
ประเทศไทยในภาพรวม
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