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ABSTRACT 

 

The main purpose of this study was to explore the influence of service 

quality, store atmosphere and electronic word-of-mouth on intention to use the 

service of cafe at Khao Yai. 

The samples of the study were customers who have visited and spent time in 

a cafe at Khao Yai. 150 respondents were being selected by using purposive 

sampling. The data was analyzed and evaluated by descriptive statistics including 

percentage, mean, standard deviation and the inferential statistics, multiple 

regression, was used to test the hypotheses.  

The result of hypothesis testing revealed that electronic word-of-mouth had a 

statistically significant influence on the intention to use the service of cafe at Khao 

Yai at 0.05. However, service quality and store atmosphere did not significantly 

influence the intention to use the service of cafe at Khao Yai. 

 

Keywords: Service Quality, Store Atmosphere, Electronic Word-of-Mouth: E-WOM,  

Intention to use the Service 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหาการศึกษา 
สถานการณภาคธุรกิจโดยรวมของประเทศปจจุบันเปนส่ิงสืบเน่ืองจากสถานการณการแพร

ระบาดจากเช้ือโคโรนาสายพันธุ 2019 สงผลตอภาคอุตสาหกรรมหลายกลุมภายในประเทศไมวาจะ

เปน อุตสาหกรรมการผลิต อุตสาหกรรมการเกษตร อุตสาหกรรมอาหาร รวมถึงอุตสาหกรรมการ

ทองเท่ียว เน่ืองจากภาครัฐประกาศล็อคดาวนท้ังประเทศจึงทําใหขาดรายไดจากอุตสาหกรรมการ

ทองเท่ียวซ่ึงเปนสวนสําคัญตอ GDP ของประเทศถึงรอยละ 20 ในชวงท่ีเกิดสถานการณการแพร

ระบาดจากเช้ือโคโรนาสายพันธุ 2019 รายไดการทองเท่ียวในไทยลดลงถึงรอยละ 79 หรือประมาณ 

3.55 ลานลานบาท ซ่ึงเกิดจากจํานวนนักทองเท่ียวตางชาติท่ีลดลงและนักทองเท่ียวไทยท่ีไมสามารถ

เดินทางไดจึงทําใหธุรกิจท่ีเก่ียวของกับการทองเท่ียวไดรับผลกระทบ เชน ท่ีพักและโรงแรม, 

รานอาหาร, สถานบันเทิง, ธุรกิจนําเท่ียว, ธุรกิจขนสง และบริการอ่ืน ๆ แตในปจจุบันสถานการณ

ดังกลาวเร่ิมคล่ีคลายในทิศทางท่ีดีข้ึนเร่ิมต้ังแตชวงปลายป 2564 ท่ีทางภาครัฐประกาศคลายล็อค

ดาวนและออกโครงการเก่ียวกับการทองเท่ียว เชน เมืองไทยไมไปไมรู เท่ียวเมืองรอง เราเท่ียวดวยกัน

หรือ ทัวรเท่ียวไทย เปนตน เพ่ือกระตุนการเดินทางภายในประเทศสําหรับนักทองเท่ียวไทย รวมท้ัง

การเปดประเทศและออกมาตรการคัดกรองใหนักทองเท่ียวตางชาติสามารถเขามาทองเท่ียวใน

ประเทศจึงคาดการณวาแนวโนมการทองเท่ียวจะเติบโตเพ่ิมข้ึนอยางแนนอน (ttb analytics, 2564) 

จากภาพท่ี 1.1 ttb analytics ทําการประเมินวาการทองเท่ียวในไทยป 2565 มีแนวโนมเติบโตสูงข้ึน

รอยละ 161.7 เม่ือเทียบกับป 2564 ในชวงเวลาเดียวกันและอุตสาหกรรมทองเท่ียวจะสรางรายได

ประมาณ 7.2 แสนลานบาท โดยสัดสวนรายไดสวนใหญมาจากกลุมนักทองเท่ียวภายในประเทศ ซ่ึง

เกิดจากความตองการทองเท่ียวเพ่ือชดเชยชวงเวลาท่ีการแพรระบาดรุนแรงจนไมสามารถเดินทางไดท่ี

ยังคงมีอยูในระดับสูง (Pent-Up Demand) รวมถึงการท่ีภาครัฐออกนโยบายฟนฟูภาคการทองเท่ียว

มากระตุนเศรษฐกิจอยางตอเน่ือง ในปจจุบันเทรนดการทองเท่ียวเร่ิมเปล่ียนแปลงจากเดิมโดย

นักทองเท่ียวเร่ิมหันมาใหความสนใจการทองเท่ียวแบบระยะส้ัน (One Day Trip) หรือการทองเท่ียว

จังหวัดเมืองรองเพ่ิมข้ึนมาก จากดัชนีการเคล่ือนท่ีของผูใชงานเฟซบุก (Facebook Mobility Index) 

แสดงถึงเทรนดการเดินทางรูปแบบดังกลาวไดรับกระแสนิยมเพ่ิมสูงข้ึน รวมถึงปริมาณนักทองเท่ียวท่ี

หันมาเท่ียวเมืองรองระหวางชวงเดือน ม.ค.-เม.ย. ป 2565 เพ่ิมข้ึนประมาณรอยละ 30 หรือคิดเปน 

23.3 ลานคนตอคร้ัง สาเหตุหลักเกิดจากนักทองเท่ียวตองการหลีกเล่ียงความแออัดในเมืองทองเท่ียว

หรือสามารถไปเท่ียวแบบ One Day Trip สงผลใหคาใชจายในการทองเท่ียวโดยรวมลดลงประมาณ

รอยละ 20-40 ตอคร้ัง (Marketeer Team, 2565) 
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ภาพท่ี 1.1: แนวโนมการเติบโตการทองเท่ียวไทยในชวงคร่ึงปหลังชวงป 2565 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา: Marketeer.  (2565).  จับตาไทยเท่ียวไทยยอดพุงคร่ึงปหลัง คาดท้ังปโต 161.7% สรางรายได

ราว 7.2 แสนลานบาท.  สืบคนจาก https://marketeeronline.co/archives/268652.  

 

การทองเท่ียวแบบ One Day Trip (จังหวัดใกลกรุงเทพฯ) ท่ีนักทองเท่ียวกําลังใหความนิยม

สวนใหญจะเลือกใชการเดินทางดวยการขับรถ ซ่ึงการเดินทางรูปแบบน้ีสามารถชวยลดคาท่ีพักจาก

การท่ีไมตองคางคืนในสถานท่ีตาง ๆ ไดมากถึงรอยละ 30 และชวยประหยัดคาเวลาในการเดินทาง 

โดยจะเนนจังหวัดท่ีมีแหลงเท่ียวท่ีโดดเดนและเดินทางไดแบบรวดเร็วภายในหน่ึงวันอยาง สมุทรสาคร 

สมุทรสงคราม ฉะเชิงเทรา ชลบุรี สิงหบุรี อางทอง หรือนครราชสีมา (“ขับรถเท่ียวใกลกรุงเทพฯ 

แบบ One Day Trip”, 2565) 

ขอมูลจากสถิติดานการทองเท่ียว (MOTS) ในระหวางเดือน ม.ค.-ก.ค. ป 2565 แสดงถึง 

จังหวัดนครราชสีมา มีจํานวนนักทองเท่ียวเพ่ิมข้ึนรอยละ 75.50 ทําใหทิศทางของรายไดสูงข้ึนรอยละ 

49.94 มากกวาชวงเดือน ม.ค.-ก.ค. ของป 2564 (กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา, 2565) ซ่ึงเปนผล

สืบเน่ืองจากเทรนดการทองเท่ียวภายในประเทศและการทองเท่ียวแบบ One Day Trip โดยแหลง

ทองเท่ียวในจังหวัดนครราชสีมาท่ีนักทองเท่ียวนิยมมากท่ีสุด คือ เขาใหญ เพราะเดินทางสะดวกใช

เวลาขับรถจากกรุงเทพฯ ไมก่ีช่ัวโมง และสามารถเดินทางดวยวิธีอ่ืนได เชน รถประจําทางหรือรถไฟ 

นอกจากบรรยากาศธรรมชาติและแหลงท่ีพักภายในเขาใหญอีกส่ิงหน่ึงท่ีโดดเดนไมแพกัน คือ 

รานอาหาร และ รานคาเฟ จํานวนมากท่ีมีใหนักทองเท่ียวไดเลือกตามความชอบและส่ิงท่ีตองการของ

แตละคน (TrueYou, ม.ป.ป.) จากรายละเอียดดังกลาวแสดงถึงภาพรวมธุรกิจกลุมผูประกอบการ

รานอาหารมีแนวโนมการแขงขันสูงและรุนแรง เน่ืองจากนครราชสีมาเปนจังหวัดในภาคอีสานท่ีมี

จํานวนธุรกิจรานอาหารรวมกันทุกประเภทมากถึง 7,894 ราน ตามภาพท่ี 1.2 ซ่ึงถือวามากท่ีสุด 
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เพราะ นครราชสีมาถือเปนหัวเมืองหลัก รวมถึงเปนจุดมุงหมายการเดินทางของนักทองเท่ียว และ

นครราชสีมามีเสนทางคมนาคมหลักเช่ือมโยงสูหลายจังหวัดภายในภาคอีสาน (ประตูสูภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ) โดยรวมถือวาเปนจังหวัดท่ีมีองคประกอบเหมาะสมในการพัฒนาศักยภาพดาน

การทองเท่ียวท่ีสูง โดยอางอิงจากรายงานของกระทรวงการทองเท่ียวและกีฬาเก่ียวกับสถิติชวงป 

2563 พบวา จังหวัดนครราชสีมามีรายไดจากภาคการทองเท่ียวสูงถึง 12,674 ลานบาท ถือวาสูงท่ีสุด

ในภูมิภาคอีสาน (ISAN Insight & Outlook, 2564 ข) 

 

ภาพท่ี 1.2: จํานวนรานอาหารแตละจังหวัดจากพ้ืนท่ีภาคอีสาน 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา: ISAN Insight & Outlook.  (2564 ก).  เศรษฐศาสตรชวนสองสถานการณรานอาหารในภาค

อีสาน.  สืบคนจาก https://econ.kku.ac.th/app/webroot/cro/allnews.php? 

detail=253. 

 

จากการศึกษาขอมูลขางตนทําใหผูวิจัยเกิดความสนใจท่ีจะทําการศึกษา เร่ือง ปจจัยท่ีสงผล

ตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ซ่ึงทางผูวิจัยใชวิธีการสัมภาษณจากบุคคลอ่ืนท่ีมี 

Lifestyle แบบ Café Hopping คือ บุคคลท่ีช่ืนชอบการไปรานคาเฟเปนประจําและไปหลายราน

รวมกันภายใน 1 วัน โดยการไปคาเฟแตละคร้ังตองมีการถายรูปเพ่ืออัพโหลดลงส่ือสังคมออนไลน

สวนตัว (Maysylvie, 2564) จากการสัมภาษณพบวา สวนใหญตัดสินใจเลือกรานจากการอานรีวิวใน
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เพจตามส่ือสังคมออนไลน เชน Facebook Page, Twitter หรือ Instagram ซ่ึงเน้ือหาในการรีวิว

สวนมากประกอบดวยภาพบรรยากาศราน ภาพอาหารและเคร่ืองด่ืม รวมถึงการเขียนบรรยาย

เก่ียวกับการบริการและการใหคะแนนรวมแตละรานซ่ึงท้ังหมดสงผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการ 

ดังน้ันทางผูวิจัยจึงเลือกใชตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยดานคุณภาพการบริการ (Service Quality) ปจจัย

ดานบรรยากาศราน (Store Atmosphere) และปจจัยดานการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส 

(Electronic Word of Mouth: E-WOM) โดยผูวิจัยคาดหวังวาผลการวิจัยคร้ังน้ีจะเปนประโยชนตอ

ผูประกอบการท่ีทําธุรกิจประเภทน้ี เพราะ สามารถนําขอมูลไปใชเปนแนวทางการในปรับปรุงและ

พัฒนาธุรกิจใหกาวหนามากย่ิงข้ึน 

   

1.2 วัตถุประสงคในการศึกษา 
ผูวิจัยกําหนดจุดมุงหมายในการดําเนินการศึกษา ดังน้ี 

1.2.1 เพ่ือทําการศึกษาอิทธิพลของปจจัยดานคุณภาพการบริการ ท่ีสงผลตอความต้ังใจเขา

ใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

1.2.2 เพ่ือทําการศึกษาอิทธิพลของปจจัยดานบรรยากาศราน ท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใช

บริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

1.2.3 เพ่ือทําการศึกษาอิทธิพลของปจจัยดานการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส ท่ี

สงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
ผูวิจัยกําหนดขอบเขตของกระบวนการวิจัย “คุณภาพการบริการ บรรยากาศราน และการ

ส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ” 

ดังตอไปน้ี 

1.3.1 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชสําหรับการวิจัย คือ กลุมผูบริโภคท่ีเคยเขาใชบริการรานคาเฟ

ท่ีเขาใหญ จ.นครราชสีมา ในการเลือกกลุมตัวอยางใชวิธีการสุมแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 

Sampling) โดยทําการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางผานโปรแกรมทางสถิติ G*Power แสดงถึง ขนาด

กลุมตัวอยางท่ีเหมาะสมสําหรับใชประกอบการวิจัยอยูท่ี 103 คน แตเน่ืองจากการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี

เปนการวิจัยเชิงธุรกิจเพ่ือความแมนยํา ความนาเช่ือถือ และลดโอกาสการคลาดเคล่ือนของขอมูล 

ผูวิจัยจึงเลือกปรับขนาดกลุมตัวอยางใหเทากับ 150 คน ซ่ึงใชวิธีการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางโดย

การสงแบบสอบถามผานชองทางออนไลน  
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1.3.2 ขอบเขตดานตัวแปร 

ขอบเขตดานตัวแปรในการวิจัยคร้ังน้ี ไดแก 

1.3.2.1 ตัวแปรอิสระ คือ ตัวแปรคุณภาพการบริการ (Service Quality) ตัวแปร

บรรยากาศราน (Store Atmosphere) และตัวแปรการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส 

(Electronic Word of Mouth: E-WOM) 

1.3.2.2 ตัวแปรตาม คือ ตัวแปรความต้ังใจเขาใชบริการ (Purchase Intention) 

1.3.3 ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 

การวิจัยเร่ือง “คุณภาพการบริการ บรรยากาศราน และการส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ” กําหนดขอบเขตดานพ้ืนท่ี

สําหรับการศึกษาเฉพาะภายในพ้ืนท่ีเขาใหญ จ.นคราชสีมา เพ่ือเขาถึงกลุมเปาหมายตามคุณสมบัติ 

1.3.4 ขอบเขตดานเวลา 

ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษาและเก็บขอมูลวิจัยเร่ิมต้ังแตเดือน กันยายน - ธันวาคม 2565 

1.3.5 ขอบเขตดานสถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

สถิติท่ีนํามาใชในการวิเคราะห ประกอบดวย สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean: �̅�) และคาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) รวมถึงสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือทดสอบ

สมมติฐานและวิเคราะหตัวแปร โดยใชการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 

 

1.4 ประโยชนท่ีใชในการศึกษา 
ประโยชนท่ีจะไดรับจากการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีแบงออกเปน 2 ดาน คือ ทางดานวิชาการ และ 

ทางดานธุรกิจ โดยมีการคาดการณประโยชนดังน้ี 

1.4.1 ประโยชนในการวิจัยตอผลทางดานวิชาการ 

1.4.1.1 ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเขาใชบริการรานคาเฟของ

กลุมลูกคา 

1.4.1.2 ทําใหทราบถึงระดับอิทธิพลของแตละปจจัยวาปจจัยใดท่ีมีผลกระทบมาก 

ผลกระทบนอย หรือไมมีผลกระทบ ตอการตัดสินใจเขาใชบริการรานคาเฟของกลุมลูกคา 

1.4.2 ประโยชนในการวิจัยตอผลทางดานธุรกิจ 

1.4.2.1 ผูประกอบการรานคาเฟสามารถนําผลการวิจัยคร้ังน้ีไปใชในการปรับปรุง

และพัฒนาคุณภาพการบริการ, บรรยากาศราน เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจและเกิดการส่ือสาร

ตอในทิศทางท่ีดีซ่ึงสงผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการรานในอนาคต 
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1.4.2.2 ผูประกอบการท่ีสนใจลงทุนทําธุรกิจประเภทรานคาเฟหรือธุรกิจประเภท

ใหบริการสามารถนําขอมูลไปใชในการวางแผนการดําเนินงานและการวางแผนกลยุทธในดานตาง ๆ 

เพ่ือใชเปนแนวทางในการทําธุรกิจ 

1.4.2.3 ผลการวิจัยคร้ังน้ีสามารถนํามาใชเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ

บริการ, บรรยากาศราน ซ่ึงเปนองคประกอบท่ีทําใหเกิดการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกสท่ี

สงผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการรานตาง ๆ 

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความสามารถในดานการตอบสนอง

ความตองการของลูกคาเฉพาะธุรกิจประเภทการใหบริการ ซ่ึงเปนส่ิงท่ีสามารถสรางเปนจุดแข็งให

เหนือกวาคูแขงในตลาด รวมถึงสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาถาหากลูกคาไดรับการบริการท่ี

สอดคลองกับระดับความคาดหวังท่ีต้ังไวท้ังในดานของสถานท่ีการใหบริการและรูปแบบการใหบริการ 

(ชัชวาล อรวงศศุภทัต, 2554) 

บรรยากาศราน (Store Atmosphere) หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถดึงดูดความสนใจและสราง

ความประทับใจใหกับลูกคาท้ังในรูปแบบท่ีจับตองไดและจับตองไมได ซ่ึงเกิดจากองคประกอบของ 2 

สวน คือ บรรยากาศภายในราน และบรรยากาศภายนอกราน โดยท้ัง 2 สวนเปนส่ือท่ีทําใหประสาท

สัมผัสท้ัง 5 ของลูกคารับรู คือ การสัมผัส (พ้ืนผิวอาคาร-เฟอรนิเจอรท่ีใชในการตกแตง), การมองเห็น 

(การตกแตงท้ังภายนอก-ภายในราน), การไดยิน (เสียงท่ีเกิดข้ึนภายในราน), การรับกล่ิน (การชง

เคร่ืองด่ืม-การอบเบเกอร่ี-การประกอบอาหาร) และการรับรูรสชาติ (สินคาภายในราน เชน เคร่ืองด่ืม 

เบเกอร่ี หรืออาหาร) (Levy & Weitz, 2012) 

การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส (Electronic Word of Mouth: E-WOM) 

หมายถึง การส่ือสารผานระบบอินเทอรเน็ตโดยมีตัวกลางเปนเว็บไซตหรือชองทางส่ือสังคมออนไลน

เพ่ือใชในการส่ือสารและแลกเปล่ียนขอมูลแบบการส่ือสารสองทางระหวางบุคคล ซ่ึงการส่ือสารปาก

ตอปากแบบอิเล็กทรอนิกสถูกพัฒนารูปแบบมาจากการส่ือสารแบบปากตอปาก (WOM) (วรัตดาภร 

อังวาณิชชากุล, 2558) 

ความต้ังใจเขาใชบริการ (Purchase Intention) หมายถึง ความต้ังใจซ้ือเปรียบเสมือนความ

ตองการของผูบริโภคในการซ้ือสินคาหรือการใชบริการท่ีผานการคัดเลือกจากขอมูลและปจจัยอ่ืน 

อาทิ แบรนด ตัวแทนจัดจําหนาย ความคุมคา รูปแบบของสินคาและบริการ รวมท้ังความประทับใจ

ท่ีมาจากประสบการณคร้ังแรก โดยสวนมากความต้ังใจซ้ือสามารถเกิดข้ึนหลังจากการซ้ือสินคาหรือ

การใชบริการท่ีเปนไปตามความคาดหวังท่ีผูบริโภคกําหนดไวทําใหเกิดการซ้ือซ้ําท่ีมาจากความต้ังใจ

ซ้ือของตนเองในอนาคต (Das, 2014) 

 



 

 

บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “คุณภาพการบริการ บรรยากาศราน และการส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ” ผูวิจัยทําการทบทวนแนวคิด 

ทฤษฎี วรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือนํามากําหนดสมมติฐานและกรอบแนวคิดการวิจัย 

โดยแบงออกเปน 5 สวน ดังน้ี 

  2.1 แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองคุณภาพการบริการ 

 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองบรรยากาศของราน 

 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส 

 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองความต้ังใจเขาใชบริการ  

 2.5 สมมติฐาน และกรอบแนวคิดการวิจัย 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

Grönroos (1984) อธิบายแนวคิดวา คุณภาพการบริการข้ึนอยูกับ 2 ปจจัยท่ีเก่ียวกับ

ผูบริโภค คือ 1) การบริการท่ีผูบริโภคคาดหวัง (Expected Service) และ 2) การบริการท่ีผูบริโภค

รับรู (Perceived Service) ซ่ึงคุณภาพการบริการเกิดจากความแตกตางของท้ัง 2 ปจจัยและสงผลตอ

พฤติกรรมของผูบริโภคจึงทําใหเกิดแนวคิดเก่ียวกับการบริการ คือ คุณภาพท่ีผูบริโภครับรูท้ังหมด 

(Total Perceived Quality) และ คุณภาพของการบริการท่ีผูบริโภครับรู (Perceived Service 

Quality: PSQ) โดยแนวคิดคุณภาพท่ีผูบริโภครับรูท้ังหมดมาจากการรับรูและประเมินขอมูล 2 สวน 

ไดแก 

1) คุณภาพท่ีผูบริโภคคาดหวัง (Expected Quality): ความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมีตอ

บริการ ซ่ึงอาจเกิดจากความตองการของตนเองหรือถูกปจจัยทางการตลาดเปนตัวกระตุน เชน การ

โฆษณา การจัดโปรโมช่ัน การส่ือสารแบบปากตอปาก หรือการส่ือสารทางการตลาดรูปแบบอ่ืนของ

แบรนดท่ีมีผลตอการรับรูขอมูลของผูบริโภคจนทําใหเกิดความคาดหวังหรือความตองการตอส่ิงน้ัน   

2) คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณของผูบริโภค (Experienced Quality): การรับรูคุณภาพ

ของผูบริโภคหลังจากการใชบริการดวยตนเอง ซ่ึงเกิดจากการวิเคราะหและประเมินปจจัยดังตอไปน้ี 

- คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality): ความรูสึกหรือส่ิงท่ีผูบริโภคไดรับจาก

การใชบริการซ่ึงสามารถวัดและประเมินผลไดเหมือนกับคุณภาพของผลิตภัณฑ (ผูบริโภคไดรับการ

บริการอะไร)
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การบริการที่คาดหวัง 
(Expected Service) 

การบริการที่รับรู้ 
(Perceived Service) 

คุณภาพการบริการที่ผู้บริโภครับรู้
(Perceived Service Quality) 

ภาพลักษณ์ 
(Image) 

คุณภาพเชิงเทคนิค 
(Technical Quality) 

คุณภาพเชิงหน้าที่ 
(Functional Quality) 

ได้รับบริการอะไร (What ?) ได้รับบริการอย่างไร (How ?) 

เกิดจากกิจกรรมทางการตลาดและอิทธิพลจาก
ปัจจัยภายนอก เช่น การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ 
การจัดโปรโมชั่น และการสื่อสารแบบปากต่อปาก  

- คุณภาพเชิงหนาท่ี (Functional Quality): กระบวนการประเมินภาพรวมจากส่ิงท่ี

ผูบริโภคไดรับตามข้ันตอนท่ีไดรับการบริการต้ังแตเร่ิมตนจนเสร็จส้ินกระบวนการท้ังหมด (ผูบริโภค

ไดรับการบริการอยางไร) 

- ภาพลักษณ (Image): ทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอแบรนดจากการรับรูขอมูลจาก

ปจจัยภายนอกหรือการรับรูจากภาพลักษณท่ีแบรนดสรางข้ึนเพ่ือใชในการส่ือสารกับผูบริโภค 

เม่ือทําการประเมินขอมูลระหวางคุณภาพท่ีคาดหวังและคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณจะ

ทําใหผูบริโภคเห็นถึงความแตกตางและความสอดคลองกันของท้ัง 2 สวน ซ่ึงถือเปนคุณภาพท่ี

ผูบริโภครับรูท้ังหมดและสามารถนําขอมูลท่ีไดมาสรุปเปนคุณภาพการบริการท่ีผูบริโภครับรู (PSQ) 

ตามภาพท่ี 2.1 

 

ภาพท่ี 2.1: The Service Quality Model 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: Grönroos, C.  (1984).  A service quality model and its marketing implications.  

European Journal of Marketing, 18(4), 36-44. 

  

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) มีแนวคิดวา คุณภาพการบริการท่ีลูกคารับรู 

(Perceived Service Quality) เกิดจากการวัดผลความแตกตางระหวางความคาดหวัง (Expected) 

ท่ีต้ังไวจากการรับรูขอมูลหลากหลายดานและการบริการท่ีไดรับจริง (Perceived) ซ่ึงมีผลตอความพึง

พอใจและการตัดสินใชบริการในอนาคต โดยลูกคาสามารถประเมินผลจากปจจัยคุณภาพการบริการ 

(Determinants of Service Quality) ท้ังหมด 10 ดานและใชข้ันตอนการประเมินดังภาพท่ี 2.2  
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การสื่อสารแบบปากต่อปาก 
(W.O.M.) 

ความต้องการส่วนตัว 
(Personal Needs) 

การบริการที่คาดหวัง 
(Expected Service) 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 10 ด้าน 
(Determinants of Service Quality)

1. Access (ความสะดวก)
2. Communication (การสื่อสาร)
3. Competence (ความสามารถ)
4. Courtesy (ความสุภาพ)
5. Credibility (ความน่าเชื่อถือ)
6. Reliability (ความไว้วางใจ)
7. Responsiveness (การตอบสนอง)
8. Security (ความปลอดภัย)
9. Tangibles (สิ่งที่สามารถจับต้องได้)
10. Understanding / Knowing the customers 

(การทําความเข้าใจหรือรู้จักลูกค้า) 

ประสบการณ์ 
(Past Experience) 

การบริการที่รับรู้ 
(Perceived Service) 

คุณภาพการบริการที่
ผู้บริโภครับรู้

(Perceived Service 
Quality) 

ภาพท่ี 2.2: Determinants of Perceive Service Quality 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L.  (1985).  A conceptual model of 

service quality and its implications for future research.  Journal of Marketing, 

49, 41-50. 

Parasuraman, et al. (1988) พัฒนาแนวความคิดเก่ียวกับปจจัยคุณภาพการบริการท้ังหมด 

10 ดานในป 1985 ใหกลายเปนปจจัยคุณภาพการบริการใหมท้ังหมด 5 ดาน หรือเรียกอีกช่ือวา 

SERVQUAL’s Five Dimensions โดยแบงออกเปนปจจัย 3 ดานหลักท่ีมีอยูด้ังเดิม (Tangibles 

Reliability Responsiveness) และปจจัยอีก 2 ดานท่ีมาจากการรวมหลายปจจัยไวดวยกัน 

(Assurance Empathy) ซ่ึงแตละปจจัยมีเกณฑดังตอไปน้ี  

1) Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจับตองได): ลักษณะทางกายภาพ ส่ิงอํานวยความสะดวก 

อุปกรณ บุคลากร รวมท้ังลักษณะของแตละบุคคลท่ีมองเห็นเปนรูปธรรมและสัมผัสได เชน 

สภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกราน เคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชในการใหบริการ รูปแบบการแตง

กายของพนักงาน 

2) Reliability (ความไววางใจ): ทักษะและความสามารถในการใหบริการตามสัญญาท่ีมอบ

ใหกับลูกคาดวยความถูกตองและสม่ําเสมอเหมือนเดิมทุกคร้ัง เพ่ือสรางความนาเช่ือถือและทําให

ลูกคาเกิดความไววางใจในการใชบริการ เชน รับออเดอรรวดเร็วครบถวน คํานวณยอดชําระเงิน

ถูกตอง การใหบริการถูกตองตามข้ันตอนและใชเวลาอยางเหมาะสม 

3) Responsiveness (การตอบสนอง): ประสิทธิภาพในการใหบริการลูกคาดวยความพรอม

และความเต็มใจเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว รวมท้ังทําใหลูกคาสามารถเขาถึง
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บริการไดอยางงายดายและไดรับความสะดวกสบายจากการใชบริการมากท่ีสุด เชน การโทรหาลูกคา

ทันทีท่ีพบปญหา การใหบริการอยางรวดเร็วในทุกดาน 

4) Assurance (ความเช่ือม่ัน): เกิดจากปจจัย 4 ดาน ไดแก  

- Competence (ความสามารถ): ทักษะและความรูท่ีจําเปนในการใหบริการของ

พนักงานเพ่ือมอบใหกับลูกคา เชน ความสามารถในการติดตอส่ือสารเพ่ือแนะนําขอมูลหรือโปรโมช่ัน 

ความสามารถในการจัดเตรียมเพ่ือข้ันตอนการทํางาน 

- Courtesy (ความสุภาพ): มารยาทในการใหบริการของพนักงานท่ีมอบใหกับลูกคา

ดวยความสุภาพ ใหเกียรติ และเปนมิตร เชน อัธยาศัยของพนักงานใหบริการ (ราเริง แจมใส) ลักษณะ

น้ําเสียงท่ีใชในการส่ือสาร  

- Credibility (ความนาเช่ือถือ): ความจริงใจและความซ่ือสัตยในการใหบริการท่ีมอบ

ใหกับลูกคาเพ่ือสรางความไววางใจและความนาเช่ือถือ เชน การรับประกัน ลักษณะของพนักงานท่ี

ใหบริการ ช่ือเสียงและภาพลักษณของราน  

- Security (ความปลอดภัย): ความรูสึกในการใชบริการท่ีปราศจากความอันตราย 

ความเส่ียง หรือความสงสัยท้ังดานทรัพยสินหรือดานช่ือเสียง เชน การเก็บรักษาฐานขอมูลสวนตัวของ

สมาชิก ความปลอดภัยในการเขาใชบริการ 

กลาวโดยสรุป คือ ผูใหบริการควรมีทักษะและความรูท่ีจําเปนเพ่ือใชในการใหบริการและ

ส่ือสารกับลูกคาโดยตองใหบริการดวยความมีมารยาท สุภาพ และเปนมิตร เพ่ือทําใหลูกคารูสึกถึง

ความจริงใจและเกิดความเช่ือม่ัน ความสบายใจในการเขามาใชบริการ  

5) Empathy (ความเอาใจใส): เกิดจากปจจัย 3 ดาน ไดแก  

- Access (ความสะดวก): ลูกคาสามารถเขาถึงบริการไดอยางสะดวกสบายและ

สามารถติดตอส่ือสารกับทางรานไดงาย เชน ชวงเวลาในการใหบริการ ทําเลท่ีต้ังราน ระยะเวลาท่ีรอ

ในการเขาใชบริการ ชองทางติดตอนัดหมายกับท่ีราน 

- Communication (การส่ือสาร): ทักษะในการใหขอมูลและการรับฟงขอมูลจาก

ลูกคา โดยใชวิธีการส่ือสารและภาษาท่ีลูกคาสามารถเขาใจงาย เชน การรับฟงความคิดเห็นของลูกคา 

การแจงรายละเอียดท่ีจําเปนตอการเขาใชบริการ  

- Understanding / Knowing the Customers (การทําความเขาใจหรือรูจักลูกคา): 

การพยายามทําความรูจักและเขาใจลูกคาท้ังดานลักษณะภายนอกและพฤติกรรม รวมถึงเรียนรูความ

ตองการท่ีแทจริงของลูกคา เชน การพูดคุยแนะนําสินคาของพนักงาน การจดจําลูกคาท่ีมาเปนประจํา   

กลาวโดยสรุป คือ ผูใหบริการควรมีทักษะการส่ือสารท่ีดีท้ังดานการพูดและการรับฟงเพ่ือทํา

ความเขาใจในความตองการของลูกคาและนําเสนอขอมูลหรือส่ิงท่ีเปนประโยชนตอลูกคามากท่ีสุด 
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โดยผูใหบริการควรทําใหลูกคาสามารถเขาถึงบริการไดงายและสะดวกท้ังดานทําเลท่ีต้ัง ชวงเวลาเปด

ปดราน และรูปแบบข้ันตอนในการใหบริการ  

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองบรรยากาศราน (Store Atmosphere) 

Kotler (1973) อธิบายวา บรรยากาศเกิดจากการวางแผนและการออกแบบสภาพแวดลอม

โดยมีเปาหมายเพ่ือกระตุนความรูสึกของลูกคาใหเกิดการจดจําซ่ึงบรรยากาศเปนส่ิงท่ีลูกคาสามารถ

รูสึกได โดยเกิดจากการรับรูผานประสาทสัมผัสพ้ืนฐานท้ัง 5 ประกอบดวย การมองเห็น การไดยิน 

การรับกล่ิน การสัมผัส และการรับรส แตละสวนมีปจจัยยอยท่ีสงผลการรับรูดังตอไปน้ี 

1) ปจจัยดานการมองเห็น: ความสวาง สี ขนาด และรูปราง 

2) ปจจัยดานการไดยิน: ระดับ และประเภทของเสียง 

3) ปจจัยดานการรับกล่ิน: กล่ิน และความรูสึกท่ีไดรับ 

4) ปจจัยดานการสัมผัส: อุณหภูมิ ความนุม และความเรียบเนียน 

5) ปจจัยดานการรับรส: ถือเปนปจจัยท่ีไมเก่ียวของกับบรรยากาศโดยตรงแตมีผลตอ

การรับรูและความรูสึกของลูกคา 

บรรยากาศท่ีเกิดข้ึนภายในสถานท่ีเดียวกันสามารถสงผลตอการตระหนักรูและความรูสึกของ

ลูกคาแตละคนไมเหมือนกัน เพราะ ปจจัยแตละดานมีผลตอลูกคาไมเทากัน เชน กล่ินของรานน้ําหอม

มีผลตอคนท่ีชอบฉีดน้ําหอมมากกวาคนท่ีไมฉีด กล่ินภายในรานแบรนดเนมจะมีกล่ินเฉพาะท่ีทําให

ลูกคาเกิดการจดจํา หรือกล่ินของรานดอกไมทําใหคนท่ีไดรับกล่ินรูสึกสดช่ืน   

Baker (1987) ใหความหมายวา บรรยากาศรานเปรียบเสมือนส่ิงแวดลอมท่ีเกิดจากหลาย

ปจจัยประกอบดวย ปจจัยสภาพแวดลอมโดยรอบ ปจจัยดานการออกแบบ และปจจัยทางสังคม โดย

ทุกปจจัยสงผลตอความรูสึกและความพึงพอใจของกลุมลูกคาท่ีเขามาใชบริการ (รายละเอียดตาม

ตารางท่ี 2.1) ซ่ึงแตละปจจัยมีรายละเอียดดังน้ี 

- ปจจัยสภาพแวดลอมโดยรอบ: เกิดจากหลากหลายองคประกอบ เชน เพลง กล่ิน 
หรือสภาพอากาศ ถาปจจัยดังกลาวสงผลในทิศทางท่ีสูงหรือต่ําเกินไปสามารถสงผลกระทบตอ

พฤติกรรมของผูบริโภค อาทิ กล่ินขนมปงท่ีอบใหมของรานเบเกอร่ี หรือกล่ินกาแฟของรานคาเฟท่ีมี

ผลตอประสาทสัมผัสและชวยดึงดูดกลุมลูกคาใหเขามาใชบริการ  

- ปจจัยดานการออกแบบ: ปจจัยท่ีลูกคาสามารถสัมผัสและรับรูได โดยแบงออกเปน 
2 ดาน คือ ดานสถาปตยกรรม เชน รูปแบบ วัสดุท่ีเลือกใช สี สไตลการออกแบบ และการตกแตง 

สวนดานการใชงาน เชน สัดสวนพ้ืนท่ีใหบริการ และความสะดวกสบายในการใชบริการ ถือเปนปจจัย

ท่ีมีผลตอระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีเกิดจากการเขามาใชบริการ  
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- ปจจัยทางสังคม: ปจจัยท่ีเก่ียวของกับผูคนท่ีอยูในสภาพแวดลอมเหลาน้ันท้ังจํานวน 
ลักษณะ และพฤติกรรมของแตละบุคคลซ่ึงทุกอยางสามารถสงผลตอความรูสึก โดยแบงออกเปนกลุม

ลูกคาและกลุมพนักงานใหบริการ  

 

ตารางท่ี 2.1: องคประกอบของบรรยากาศราน 

 

องคประกอบ รายละเอียด 

ปจจัยสภาพแวดลอมโดยรอบ (Ambient Factors) 

ระดับของปจจัยมีผลตอการรับรูและความรูสึกของ

ลูกคา (ประสบการณการเขามาใชบริการ) 

- สภาพอากาศ (อุณหภูมิ, ความช้ืน, 
การถายเทของอากาศ) 

- ระดับเสียง 
- กล่ิน 
- ความสะอาด 

ปจจัยดานการออกแบบ (Design Factors) 

ปจจัยมีผลกระตุนตอการรับรูและความพึงพอใจของ

ลูกคา (สรางภาพจําท่ีมีตอราน) 

 

ดานสถาปตยกรรม 

- การเลือกใชสี 
- วัสดุ พ้ืนผิวท่ีเลือกใช 
- ลักษณะของการออกแบบ 
ดานการใชงาน 

- การแบงสัดสวนพ้ืนท่ี 
- ความสะดวกสบาย 
- การตกแตง 

ปจจัยทางสังคม (Social Factors) 

กลุมคนท่ีอยูในสภาพแวดลอมสวนใหญจะมีลักษณะ

และพฤติกรรมท่ีคลายกัน 

กลุมลูกคา 

- จํานวน ลักษณะ และพฤติกรรม 
กลุมพนักงานใหบริการ 

- จํานวน ลักษณะ และพฤติกรรม 
 

ท่ีมา: Baker, J.  (1987).  The role of the environment in marketing services: The 

consumer perspective.  In J. Czepiel, C. A. Congram, & J. Shanahan (Eds.), The 

Services Challenge: Integrating for Competitive Advantage (pp. 79-84).  Chicago: 

American Marketing Association. 
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จากขอมูลตารางท่ี 2.1 สรุปไดวา Baker ใหความสําคัญกับประสบการณท่ีลูกคาไดรับเวลา

เขามาใชบริการซ่ึงเกิดจาก 3 ปจจัยหลักขางตน ถาผลลัพธท่ีเกิดข้ึนเกินความคาดหวังหรือเปนไปตาม

ความคาดหวังของลูกคาถือวาเปนประสบการณท่ีดีและมีผลตอการตัดสินใจใชบริการในอนาคต 

รวมท้ังทําใหเกิดการบอกตอลูกคาคนอ่ืนดวยเชนกัน 

Bitner (1992) อธิบายเก่ียวกับภูมิทัศนการบริการหรือ Servicescapes วาเปนปจจัยท่ี

เก่ียวของกับสภาพแวดลอมซ่ึงถือเปนปจจัยท่ีองคกรสามารถควบคุมไดเพ่ือกําหนดทิศทางของผลลัพธ

ท่ีตองการ เชน บรรยากาศ (อุณหภูมิ กล่ิน เสียง แสง) การออกแบบตกแตง หรือการจัดวางแผนผังแต

ละสวน โดยปจจัยท่ีกลาวมาสงผลตอพฤติกรรมการรับรูและการตอบสนองของผูบริโภคแบบภาพรวม 

ซ่ึงปจจัยสภาพแวดลอมของภูมิทัศนการบริการท่ีทําหนาท่ีเปนตัวกระตุนหรือส่ิงเราสามารถแบง

ออกเปน 3 สวน ดังตอไปน้ี 

1) บรรยากาศ (Ambient Conditions): สภาพแวดลอมโดยรอบท้ังภายในและภายนอก

พ้ืนท่ีสําหรับใหบริการ เชน อุณหภูมิ คุณภาพอากาศ แสง เสียง และกล่ิน ซ่ึงเปนส่ิงท่ีสงผลตอ

ประสาทสัมผัสพ้ืนฐานท้ัง 5 (การมองเห็น การไดยิน การรับกล่ิน การสัมผัส การรับรส) และลูกคา

สามารถรับรูไดดวยตนเอง นอกจากน้ันบรรยากาศมีอิทธิพลตอความสามารถในการรับรูของแตละ

บุคคลไมเทากัน แตจะมีผลกระทบรุนแรงเม่ือปจจัยตัวใดตัวหน่ึงเกิดข้ึนมากเกินไป เชน อุณหภูมิสูง 

เสียงดังเกินความจําเปน หรือกล่ินท่ีมีความรุนแรง ซ่ึงมีผลตอการบริการท่ีลูกคารับรูและความ

คาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว   

2) การจัดวางพ้ืนท่ีและการใชงาน (Space and Function): การออกแบบแผนผังพ้ืนท่ีการ

ใชงานใหเหมาะสม รวมท้ังรูปแบบการจัดวางอุปกรณ การเลือกขนาดและรูปแบบเฟอรนิเจอรเพ่ือจัด

วางในพ้ืนท่ีใหพอดี โดยตองคํานึงถึงการใชงานอุปกรณและการใชงานพ้ืนท่ีไดอยางสะดวกสบายท้ัง

พนักงานของรานและลูกคาท่ีเขามาใชบริการ  

3) ปาย สัญลักษณ และของประดับตกแตง (Signs, Symbols and Artifacts): ส่ิงท่ีสามารถ

ใชส่ือสารในการบริการกับลูกคาไดอยางชัดเจน ซ่ึงเปนส่ิงท่ีลูกคาสามารถรับรูไดจากการมองเห็นหรือ

สัมผัสไดจากความรูสึกแมมองไมเห็น เชน ปายทางเขา-ทางออก (เพ่ือบอกทิศทาง) ปายช่ือราน (เพ่ือ

สรางการจดจํา) หรือบรรยากาศการตกแตงชวงเทศกาล (เพ่ือสรางความรูสึกท่ีดีและนาจดจํา)        

Levy & Weitz (2012) อธิบายวา บรรยากาศรานหมายถึงการสรางและออกแบบ

ส่ิงแวดลอมโดยใชวิธีการส่ือสารดวยภาพ แสง โทนสี เสียงดนตรี และกล่ินท่ีมีเอกลักษณเฉพาะ เพ่ือใช

กระตุนการรับรูและการตอบสนองซ่ึงมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือหรือใชบริการของกลุม

ลูกคา บรรยากาศรานประกอบดวย 2 สวน คือ บรรยากาศภายในราน (In-Store) และบรรยากาศ

ภายนอกราน (Out-Store) โดยแตละสวนมุงเนนการมอบประสบการณท่ีนาจดจําใหกับลูกคา ซ่ึงมี

องคประกอบดังตอไปน้ี 
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1) บรรยากาศภายในราน (In-Store Atmosphere): การวางแผนและการออกแบบปจจัย

ส่ิงแวดลอมท้ังหมดท่ีอยูภายในอาคาร หอง หรือสถานท่ีท่ีต้ังอยูภายในรม ประกอบดวย 

- การวางแผนผังภายใน คือ การจัดวางองคประกอบตาง ๆ ภายในราน เชน การแบง
สัดสวนพ้ืนท่ีสําหรับเคาทเตอรและพ้ืนท่ีสําหรับใหบริการลูกคา รวมท้ังการจัดวางเฟอรนิเจอรและการ

ตกแตงแตละโซนใหดูนาสนใจ   

- เสียง คือ บรรยากาศเสียงท่ีเกิดภายในรานท้ังหมดไมวาจะเปนเสียงดนตรี เสียงท่ี
เกิดจากการประกอบอาหารหรือเคร่ืองด่ืม รวมท้ังเสียงการพูดคุย ซ่ึงทุกเสียงลวนสงผลตอความรูสึก

ของลูกคา   

- กล่ิน คือ กล่ินอโรมาเพ่ือสรางบรรยากาศภายในรานท่ีเกิดจากการใชเคร่ืองหอมปรับ
อากาศ หรือกล่ินหอมจากอาหาร ขนม และเคร่ืองด่ืมท่ีจัดจําหนาย  

- พ้ืนผิว คือ ลักษณะของวัสดุ (Texture) ท่ีเลือกใชในการตกแตง Interior ภายใน

ท้ังหมด เชน ผนัง พ้ืน เคาทเตอร รวมถึงลักษณะของเฟอรนิเจอรท่ีเลือกใช 

- การออกแบบภายในอาคาร คือ การจัดสรรสัดสวนพ้ืนท่ีการใชสอยภายในรานให
คุมคาและเกิดประโยชนสูงสุดโดยคํานึงถึงพ้ืนท่ีการใชงานท่ีสะดวกสบายและครอบคลุม 

2) บรรยากาศภายนอกราน (Out-Store Atmosphere): การวางแผนและการออกแบบ

ปจจัยส่ิงแวดลอมท้ังหมดท่ีอยูภายนอกอาคารแตยังอยูในบริเวณพ้ืนท่ีของราน ประกอบดวย 

- การวางแผนผังภายนอก คือ การจัดวางองคประกอบและการจัดสรรพ้ืนท่ีภายนอก
รานเพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับลูกคา เชน พ้ืนท่ีน่ังนอกราน พ้ืนท่ีจอดรถ ปายช่ือบอกทาง และ

พิกัดสําหรับใชเดินทาง (Google Map) 

- พ้ืนผิว คือ ลักษณะของวัสดุ (Texture) ท่ีเลือกใชในการตกแตง Interior ภายนอก

ท้ังหมด เชน การตกแตงอาคาร ลักษณะของปายราน หรือการออกแบบพ้ืนภายนอก 

- การออกแบบภายนอกอาคาร คือ การแบงสัดสวนพ้ืนท่ีและการตกแตงภายนอก 
เชน การจัดวางทางเขา-ทางออกราน รูปทรงอาคารภายนอก ปายภายนอกราน หรือการจัดโซน

ถายรูปภายนอก 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส (Electronic Word of  

Mouth: E-WOM) 

การพัฒนาระบบและเทคโนโลยีดานการส่ือสารทําใหผูคนสามารถเขาถึงขอมูลไดสะดวกและ

รวดเร็วมากย่ิงข้ึนผานเครือขายอินเทอรเน็ตไรสายบนสมารทโฟน โดยสามารถส่ือสารและแชรขอมูล

แบบส่ือสาร 2 ทาง (Two-Ways Communication) ผานชองทางส่ือสังคมออนไลน เว็บไซต หรือ

กลุมสังคมแบบออนไลน ทําใหขอมูลท้ังดานท่ีดีและไมดีสามารถเขาถึงผูคนไดหลากหลายกลุมอยาง
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รวดเร็ว สงผลใหรูปแบบการส่ือสารขอมูลเปล่ียนไปจากเดิมท่ีเปนการส่ือสารขอมูลแบบปากตอปาก 

(Word of Mouth: WOM) กลายเปนการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส (Electronic Word 

of Mouth: E-WOM) โดยมีตัวกลางเช่ือมขอมูลการส่ือสารเปนอินเทอรเน็ตทําใหผูคนสามารถส่ือสาร

และเขาถึงขอมูลไดแบบทุกท่ีทุกเวลาตามความตองการ (วรัตดาภร อังวาณิชชากุล, 2558) 

Manuela & María (2014) อธิบายถึงความแตกตางระหวาง WOM และ E-WOM วา 

WOM หรือการส่ือสารแบบปากตอปาก คือ การส่ือสารขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือบริการระหวางผู

สงสารและผูรับสารโดยตรงแบบไมมีตัวกลาง ซ่ึงแหลงท่ีมาของขอมูลมาจากประสบการณจริงท่ีไดรับ

ของผูสงสารโดยสวนมากผูรับสารจะเปนคนใกลชิด เชน เพ่ือน ญาติพ่ีนอง หรือคนรูจัก สวน E-WOM 

หรือการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส คือ การแชรและส่ือสารขอมูลทางอินเทอรเน็ตผาน

หลากหลายชองทาง เชน เว็บไซต โซเชียลมีเดีย (Facebook Twitter Instagram) หรือบล็อกรีวิว 

เปนตน โดยขอมูลท่ีส่ือสารสามารถเปนไดท้ังเชิงบวกและเชิงลบข้ึนอยูกับประสบการณของผูท่ีแชร

ขอมูลรวมท้ังแบรนดสามารถใชชองทางน้ีส่ือสารขอมูลกับผูบริโภคไดดวยเชนกัน จากขอมูลดังกลาว

ทําใหสรุปไดวา WOM และ E-WOM มีขอแตกตางกันท่ีรูปแบบของขอมูล ชองทางท่ีใชในการส่ือสาร 

รวมถึงรูปแบบการส่ือสารระหวางผูสงและผูรับสาร ซ่ึงการส่ือสารแบบ WOM ผูสงและผูรับสาร

จําเปนตองมีการส่ือสารและโตตอบพรอมกันท้ังสองฝาย สวนการส่ือสารแบบ E-WOM ผูสงและผูรับ

สารไมจําเปนตองโตตอบพรอมกันทันที โดยผูรับสารสามารถคนหาขอมูลแลวเปรียบเทียบความ

นาเช่ือถือของขอมูลจากแหลงท่ีมาผานทางอินเทอรเน็ต ทําใหสามารถสรุปรูปแบบการส่ือสารของ 

WOM และ E-WOM ตามภาพท่ี 2.3 
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ผู้ส่งสาร-แหล่งท่ีมาของข้อมูล
(Source) 

Internet  
(Web, Blog, Social Media) 

ผู้รับสาร 
(Receiver) 

ผู้ส่งสาร-แหล่งท่ีมาของข้อมูล
(Source) 

ผู้รับสาร
(Receiver) 

WOM 

E-WOM 

ภาพท่ี 2.3: รูปแบบการส่ือสารของ WOM VS. E-WOM 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: Manuela, L., & María, S.  (2014).  Determinants of E-WOM influence: The role of 

consumers internet experience.  Journal of Theoretical and Applied Electronic 

Commerce Research, 9(1), 28-43. 

 

Lin, Wu & Chen (2013) อธิบายเก่ียวกับมิติของการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส 

(E-WOM) วาแตละมิติมีความสําคัญและมีอิทธิพลตอผูรับขอมูลอยางไร โดยสามารถแบงออกเปน 3 

มิติ ไดแก คุณภาพของการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส ปริมาณขอมูลของการส่ือสารปาก

ตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส และความนาเช่ือถือของผูสงขอมูล ซ่ึงแตละมิติมีขอมูลดังน้ี 

1) คุณภาพของการส่ือสาร (E-WOM Quality): ความสามารถในการโนมนาวใจผูรับโดยใช

วิธีการแชรขอมูลท่ีมีประโยชนและสามารถเช่ือถือไดรวมท้ังสามารถเลือกส่ือสารขอมูลไดท้ังเชิงบวก

หรือเชิงลบตามความเปนจริง นอกจากน้ันควรทําการอัพเดทขอมูลตลอดเวลาเพ่ือใหขอมูลตรงกับ

ปจจุบันมากท่ีสุด ซ่ึงถือเปนปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอการประเมินขอมูลเพ่ือใชในกระบวนการตัดสินใจใช

บริการหรือเลือกซ้ือผลิตภัณฑอยางใดอยางหน่ึงของผูรับขอมูล 

2) ปริมาณขอมูลของการส่ือสาร (E-WOM Quantity): ปริมาณความคิดเห็นท่ีมีตอขอมูล

เหลาน้ันในชองทางอินเทอรเน็ตรวมท้ังการดูแนวโนมของความคิดเห็นวาอยูในเชิงบวกหรือเชิงลบ 

เชน การใหคะแนนรีวิวรานคา การเขียนรีวิวภาพรวมราน หรือยอดแชรขอมูลของแตละโพสต เปนตน 

ซ่ึงตัวเลขของแนวโนมแสดงใหเห็นถึงความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการและผลิตภัณฑตามความ

เปนจริงท่ีผูสงขอมูลไดรับจากประสบการณ โดยผูรับสามารถรวบรวมขอมูลเพ่ือนํามาวิเคราะหและ

ชวยลดความผิดพลาดในการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑหรือใชบริการ  
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3) ความนาเช่ือถือของผูสงขอมูล (Sender’s Expertise): ผูท่ีแชรขอมูลหรือท่ีมาของ

แหลงขอมูลควรมีความเช่ียวชาญในดานน้ันเพ่ือสรางความนาเช่ือถือใหกับขอมูล โดยเปาหมายในการ

ส่ือสารควรแชรขอมูลใหสอดคลองกับพฤติกรรมหรือความตองการของผูรับขอมูลท่ีเปนกลุมเปาหมาย 

ซ่ึงขอมูลท่ีใชส่ือสารถึงผูรับควรเปนขอมูลท่ีเกิดข้ึนตามความเปนจริงเพ่ือใหนํามาใชในการตัดสินใจซ้ือ

หรือใชบริการ เชน Beauty-blogger Travel-blogger Food-blogger เปนตน   

 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองความต้ังใจเขาใชบริการ (Purchase Intention) 

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ใหคําอธิบายไววา ความต้ังใจซ้ือถือเปนหน่ึงใน

พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีแสดงใหเห็นถึงการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือใชบริการท่ีเปนตัวเลือกอันดับหน่ึง 

(Top of Mind) ซ่ึงเกิดจากการคนหาขอมูลเพ่ือการตัดสินใจหรือการไดรับประสบการณโดยตรงของ

ผูบริโภค โดยความต้ังใจซ้ือดังกลาวสงผลตอการสรางความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาหรือ

บริการของแบรนดในอนาคต (Brand Loyalty) สามารถแบงออกเปน 4 มิติ ดังน้ี 

1) ความต้ังใจซ้ือ (Purchase Intention): พฤติกรรมการซ้ือสินคาหรือใชบริการท่ีเปน

ตัวเลือกอันดับหน่ึงจากการศึกษาและการประเมินขอมูลของผูบริโภค 

2) การบอกตอ (Word of Mouth Communications): การไดรับประสบการณท่ีดีเกิน

ความคาดหวังทําใหผูบริโภคเกิดความประทับใจและเกิดการจดจํา ซ่ึงทําใหเกิดพฤติกรรมการแนะนํา

บุคคลอ่ืนตอเพ่ือใหเกิดความสนใจและเกิดการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือใชบริการดังกลาวเชนกัน 

3) ความออนไหวตอดานราคา (Price Sensitivity): การท่ีผูบริโภคใหความสําคัญกับคุณคา

ของสินคาหรือบริการวาสามารถตอบสนองความตองการไดหรือไม โดยท่ีไมสนใจวาสินคาหรือบริการ

น้ันราคาถูกหรือราคาแพง 

4) การรองเรียน (Complaining Behavior): พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเกิดข้ึนหลังจากการ

ตัดสินใจซ้ือแลวพบวาสินคาหรือบริการเหลาน้ันไมเปนไปตามความคาดหวัง สงผลใหเกิดการรองเรียน

กับแบรนดหรือบอกเลาตอบุคคลอ่ืนเพ่ือแสดงใหเห็นถึงความไมพอใจและตองการหนทางแกไข 

Ajzen (1991) อธิบายเก่ียวกับ พฤติกรรมตามแบบแผน (The Theory of Planned 

Behavior: TPB) ถูกพัฒนามาจากทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (The Theory of Reasoned 

Action) ซ่ึงเกิดจากการไดรับส่ิงท่ีเปนตัวกระตุนและมีอิทธิพลตอความต้ังใจสงผลใหเกิดพฤติกรรม

การแสดงในรูปแบบตาง ๆ โดยพฤติกรรมตามแบบแผนเกิดข้ึนจากปจจัยท้ังหมด 3 สวน รวมท้ังถูก

กําหนดหรือช้ีนําจากความเช่ือท้ังหมด 3 ประการควบคูกัน ประกอบดวย 

1) ทัศนคติท่ีมีตอพฤติกรรม (Attitude Toward The Behavior: AB) เกิดจากความเช่ือ

เก่ียวกับพฤติกรรม (Behavioral Beliefs) ซ่ึงมาจากการประเมินผลของการกระทําท่ีเกิดข้ึน โดยถา

การกระทําสงผลในทิศทางบวกจะทําใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอพฤติกรรมน้ัน แตในอีกมุมถาการกระทํา
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ทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม 
(Attitude Toward The Behavior)  

ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 
(Perceived Behavioral Control)  

ความเชื่อเกี่ยวกับปัจจัย
ควบคุมการแสดงพฤติกรรม 

(Control Beliefs)  

ความเชื่อเกี่ยวกับพฤติกรรม 
(Behavioral Beliefs)  

ความเชื่อเกี่ยวกับบรรทัดฐาน
ของบุคคลหรือสังคม 
(Normative Beliefs)  

บรรทัดฐาน 
(Subjective Norm) 

ความต้ังใจในการแสดง
พฤติกรรม 

(Behavioral Intention) 

พฤติกรรม 
(Behavioral) 

สงผลในทิศทางลบจะทําใหเกิดทัศนคติท่ีไมดีตอพฤติกรรมน้ันเชนกัน แสดงใหเห็นวารูปแบบของการ

กระทําและผลลัพธของทัศนคติท่ีเกิดข้ึนมีผลตอความต้ังใจหรือเจตนาในการแสดงพฤติกรรมของแต

ละบุคคล (Behavioral Intentions)      

2) บรรทัดฐาน (Subjective Norm: SN) เกิดจากความเช่ือเก่ียวกับบรรทัดฐานของบุคคล

หรือสังคม (Normative Beliefs) ซ่ึงมาจากการประเมินขอมูลท่ีไดรับรวมท้ังความนาเช่ือถือของ

แหลงขอมูล โดยความเช่ือม่ันท่ีมีตอขอมูลท่ีไดรับหรือความสําคัญของบุคคลท่ีถายทอดขอมูลลวน

สงผลตอความต้ังใจท่ีจะแสดงออกดานพฤติกรรมของแตละบุคคล กลาวคือ ถาเปนบุคคลใกลชิดให

ขอมูลก็จะมีความเช่ือม่ันในขอมูลน้ันและมีโอกาสเกิดการคลอยตามมากกวาขอมูลท่ีมาจากบุคคลอ่ืน    

3) การรับรูถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control: 

PBC) เกิดจากความเช่ือเก่ียวกับปจจัยควบคุมการแสดงพฤติกรรม (Control Beliefs) ซ่ึงมาจากการ

ประเมินระดับความงายและความยากของแตละพฤติกรรมท่ีเกิดจากการรับรูของแตละบุคคล รวมท้ัง

การประเมินความพรอมของปจจัยในดานตาง ๆ และการมีความสามารถท่ีเหมาะสมสําหรับพฤติกรรม

เหลาน้ัน สรุปไดวา ถาปจจัยเอ้ืออํานวยและความสามารถเพียงพอจะสงผลใหเกิดความต้ังใจท่ีจะ

แสดงออกถึงพฤติกรรมดังกลาว 

 

ภาพท่ี 2.4: The Theory of Planned Behavior 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: Ajzen, I.  (1991).  The theory of planned behavior.  Organizational Behavior and 

Human Decision Processes, 50(2), 179-211. 
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Kotler & Keller (2016) อธิบายวา ความต้ังใจซ้ือหรือความต้ังใจเขาใชบริการ คือ ภาวะ

หรือความรูสึกท่ีเกิดจากความตองการและมีความต้ังใจเลือกตอส่ิงใดส่ิงหน่ึงไมวาจะเปนบริการหรือ

ผลิตภัณฑ โดยเกิดจากข้ันตอนการประเมินขอมูลดังน้ี 

1) การตระหนักถึงปญหา (Problem Recognition): ภาวะท่ีบุคคลเร่ิมรับรูถึงปญหาท่ี

เกิดข้ึนหรือเกิดความตองการซ่ึงเปนผลมาจากชองวางระหวางส่ิงท่ีตนเองมีอยูกับส่ิงท่ีตนเองตองการ

ไมเหมือนกันหรือไมสามารถแกปญหาท่ีเกิดข้ึนได สงผลใหเกิดแรงกระตุนจากปจจัยภายใน (Internal 

Stimuli) กลาวคือ เม่ือระดับการรับรูหรือความตองการของตนเองเพ่ิมสูงข้ึนมีผลตอการคนหาขอมูล

หรือวิธีการเพ่ือตอบสนองแรงกระตุนดังกลาว เชน เกิดความรูสึกปวดหลังเวลาน่ังทํางาน พบวา เกาอ้ี

ท่ีใชอยูไมเหมาะสําหรับการน่ังทํางานเปนเวลานาน ดังน้ันจึงคนหาขอมูลเก่ียวกับเกาอ้ีทํางานแลวทํา

การส่ังซ้ือใหม เปนตน นอกจากน้ีการรับรูหรือความตองการสามารถเกิดจากแรงกระตุนจากปจจัย

ภายนอก (External Stimuli) ดวยเชนกัน ซ่ึงมาจากการส่ือสารทางการตลาดของแบรนดเพ่ือให

ลูกคาเกิดความความตองการหรือมาจากการรับขอมูลจากบุคคลอ่ืนจนทําใหเกิดความตองการแบบ

คลอยตามกัน เชน กล่ินหอมจากรานอาหารทําใหรูสึกหิว การโฆษณาสินคาหรือโปรโมช่ันผานทางทีวี 

หรือการแนะนําสินคาจากเพ่ือนทําใหเกิดความสนใจและความตองการ เปนตน 

2) การแสวงหาขอมูล (Information Search): เม่ือเกิดการรับรูหรือความตองการข้ันตอนถัด

มา คือ การคนหาขอมูลหรือวิธีการตาง ๆ จากแหลงรวบรวมขอมูลท่ีนาเช่ือถือซ่ึงมีอยูหลากหลาย

รูปแบบท้ังขอมูลจากบุคคล ขอมูลจากผลิตภัณฑ ขอมูลจากส่ือ หรือขอมูลท่ีเกิดจากการทดลองดวย

ตนเอง โดยสามารถแบงออกเปน 4 แหลง ดังตอไปน้ี  

2.1) แหลงขอมูลจากบุคคล (Personal Sources): ขอมูลท่ีไดรับจากบุคคลรอบขางผาน

วิธีการบอกเลา แนะนํา หรือสอบถาม อาทิ คนในครอบครัว เพ่ือนสนิท เพ่ือนขางบาน หรือคนรูจัก 

2.2) แหลงขอมูลทางพาณิชย (Commercial Sources): ขอมูลท่ีมาจากทางบริษัทโดยตรง

ท้ังหมดไมวาจะเปนขอมูลผลิตภัณฑ (ฉลากสินคา) ขอมูลจากโฆษณา หรือขอมูลจากพนักงานขาย 

2.3) แหลงขอมูลสาธารณะ (Public Sources): ขอมูลท่ีมาจากการคนควาแหลงขอมูลท่ี

เผยแพรแบบท่ัวไป เชน ส่ือทุกรูปแบบ (หนังสือพิมพ เว็บไซต บทความ ฯลฯ) หรือองคกรท่ีจัดทํา

เก่ียวกับอันดับตาง ๆ 

2.4) แหลงขอมูลจากประสบการณ (Experiential Sources): ขอมูลท่ีเกิดจากการทดลอง

ใช หรือผานการเก็บขอมูลและทดสอบดวยตนเองโดยตรง  

3) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives): การรวบขอมูลท่ีเก่ียวของกับการ

แกไขปญหาหรือการจัดการกับความตองการท้ังหมด แลวนําขอมูลดังกลาวมาเปรียบเทียบกันโดย

พิจารณาจากลําดับความสําคัญ ความนาเช่ือถือของขอมูล ความคาดหวังท่ีจะไดรับ หรือปจจัย
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สวนประกอบดานอ่ืน ๆ เชน ความไววางใจท่ีมีตอแบรนด หรือความเช่ือม่ันท่ีมีตอแบรนด เปนตน   

ซ่ึงควรทําการพิจารณาขอมูลจากหลากหลายดานเพ่ือเลือกส่ิงท่ีเหมาะสมกับความตองการมากท่ีสุด  

4) การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision): เกิดจากความต้ังใจซ้ือท่ีผานกระบวนการข้ันตน

ท้ังหมดต้ังแตการรับรูถึงปญหาหรือความตองการ การเก็บรวบรวมขอมูลท่ีเก่ียวของ และการประเมิน

ทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุด ซ่ึงทําใหกลายเปนความต้ังใจซ้ือของผูบริโภคท่ีมีตอผลิตภัณฑหรือบริการ

แลวคอยทําการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการน้ันในท่ีสุด  

5) พฤติกรรมท่ีเกิดหลังการซ้ือ (Post Purchase Behavior): เกิดข้ึนหลังจากท่ีไดรับ

ผลิตภัณฑหรือบริการท่ีทําการตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงผลลัพธท่ีเกิดข้ึนมาจากการประเมินความคาดหวังของ

ผูบริโภคโดย ถาผลิตภัณฑหรือบริการท่ีไดรับเปนไปตามความคาดหวังหรือเหนือกวาสงผลใหใน

อนาคตอาจเกิดการซ้ือซ้ําและเกิดการบอกตอ แตถาผลิตภัณฑหรือบริการท่ีไดรับไมเปนไปตามความ

คาดหวังสงผลใหในอนาคตเกิดผลตอบรับตรงขามกัน   
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2.5 สมมติฐาน และกรอบแนวคิดการวิจัย 
สมมติฐานการวิจัย 

สรุปผลท่ีไดจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของในการศึกษาเร่ือง 

“คุณภาพการบริการ บรรยากาศราน และการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอความ

ต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ” นําไปสูการต้ังสมมติฐานดังตอไปน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับสมมติฐานท่ี 1 มีดังน้ี 

Surjaatmadja & Purnawan (2018) ทําการศึกษาเก่ียวกับ อิทธิพลของปจจัยดาน

ภาพลักษณของราน คุณภาพการบริการ และความคุนเคยท่ีสงผลตอความต้ังใจซ้ือสินคาประเภท   

แบรนด Private Label ในประเทศอินโดนีเซีย การวิจัยคร้ังน้ีใชวิธีการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางโดย

การใชแบบสอบถามจํานวนท้ังหมด 200 คน ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ กลุมลูกคาท่ีซ้ือสินคา

ประเภทแบรนด Private Label ผลการวิเคราะหขอมูลจากการใช Structural Equation Model 

พบวา ภาพลักษณของราน คุณภาพการบริการ และความคุนเคยมีอิทธิพลอยางมากตอความต้ังใจซ้ือ

สินคาประเภทแบรนด Private Label    

Maharsi, Njotoprajitno, Hadianto & Wiraatmaja (2021) ทําการศึกษาเก่ียวกับ 

ผลกระทบของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอความต้ังใจซ้ือโดยใช

กรณีศึกษาการใชบริการปมน้ํามัน Pertamina ในเมืองบันดุง ประเทศอินโดนีเซีย ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีใช

ในการวิจัย คือ อาจารยมหาวิทยาลัย Maranatha Christian University และใชสูตรของ Slovin 

กําหนดขนาดกลุมตัวอยาง ในสวนของการเก็บขอมูลใชแบบสํารวจออนไลนในการรวบรวมคําตอบโดย

มีผูรวมตอบคําถามท้ังหมด 106 คน ผลการศึกษาและทดสอบพบวา คุณภาพการบริการมีผลเชิงบวก

ตอความพึงพอใจของลูกคาเม่ือลูกคาไดรับการบริการตามท่ีคาดหวังซ่ึงสงผลตอความต้ังใจซ้ือของ

ลูกคา แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจถือเปนตัวกลางท่ีสงผลตอคุณภาพการบริการและความต้ังใจซ้ือ 

เมรญา ขวัญแกว และพีรพงษ ฟูศิริ (2563) ทําการศึกษาเก่ียวกับ ทัศนคติของผูบริโภคและ

การรับรูคุณภาพการบริการมีความสัมพันธตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารญ่ีปุนในเขต

กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ ผูท่ีเคยใชบริการรานอาหารญ่ีปุนท่ีมีชวงอายุ 18 ป

ข้ึนไป ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชสูตรของ Cochran กําหนดขนาดกลุมตัวอยางและใชวิธีการเก็บ

ขอมูลจากแบบสอบถามลักษณะปลายปดจํานวนท้ังหมด 385 คน ในการวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรม 

SPSS วิเคราะหในรูปแบบสถิติเชิงพรรณนา และใชการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณทดสอบสมมติฐาน 

จากผลการศึกษาพบวา ทัศนคติของผูบริโภคไมมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ (ไมมี

ความสัมพันธ) สวนดานการรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

รานอาหารญ่ีปุนในเขตกรุงเทพมหานคร (มีความสัมพันธ) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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สมมติฐานท่ี 2 บรรยากาศรานสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับสมมติฐานท่ี 2 มีดังน้ี 

Wandebori & Wijaya (2017) ทําการศึกษาเก่ียวกับ ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเปดรานคาเฟ

สไตลเกาหลีท่ีสงผลตอความต้ังใจซ้ือของผูบริโภคโดยใชกรณีศึกษา Chingu Café ต้ังอยูในเมืองบันดุง 

ประเทศอินโดนีเซีย ตัวแปรท่ีใชในการศึกษาประกอบดวย คุณภาพการบริการ บรรยากาศ และ

คุณภาพอาหาร ซ่ึงทุกตัวแปรถือเปนสวนสําคัญท่ีธุรกิจสามารถใชในการดึงดูดกลุมผูบริโภค การวิจัยน้ี

เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณและใช Multi Linear Regression ในการวิเคราะหขอมูล กลุมตัวอยาง

ท่ีใชในการศึกษา คือ ผูท่ีเคยเขาใชบริการ Chingu Café จํานวนท้ังหมด 384 คน ผลการศึกษาพบวา 

คุณภาพการบริการ (ดานรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนอง ดานความ

เอาใจใส) บรรยากาศ และคุณภาพอาหาร มีอิทธิพลเชิงบวกตอความต้ังใจซ้ือของผูบริโภค 

Ghifari & Saefulloh (2018) ทําการศึกษาเก่ียวกับ อิทธิพลของบรรยากาศรานท่ีสงผลตอ

ความต้ังใจซ้ือของลูกคาโดยใชกรณีศึกษา อุตสาหกรรมมินิมารท ท่ีอยูในเมืองบันดุง ประเทศ

อินโดนีเซีย (ราน Alfamart และราน Circle K) ปจจัยสําคัญสําหรับธุรกิจประเภทคาปลีก คือ 

บรรยากาศของรานท่ีสามารถใชจูงใจและดึงดูดกลุมลูกคาใหเขามาซ้ือสินคา การวิจัยน้ีเปนการ

ศึกษาวิจัยเชิงปริมาณและใช Multiple Linear Regression บนโปรแกรม SPSS ในการวิเคราะห

ขอมูลโดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 314 คน ท่ีอยูในเมืองบันดุง ประเทศ

อินโดนีเซีย ผลการศึกษาพบวา บรรยากาศรานมีอิทธิพลตอความต้ังใจซ้ือของลูกคา โดยแบงออกเปน 

3 สวน ประกอบดวย ปจจัยภายในราน ปจจัยส่ิงแวดลอม และปจจัยภายนอกราน ซ่ึงท้ัง 3 สวนสงผล

อยางมีนัยสําคัญตอความต้ังใจซ้ือของลูกคา 

Suprina, Rikzani & Sihite (2020) ทําการศึกษาเก่ียวกับ อิทธิพลของบรรยากาศรานท่ี

สงผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการโดยใชกรณีศึกษา Kopi Praja Café ในประเทศอินโดนีเซีย การ

วิจัยน้ีเปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณโดยเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง ซ่ึงกลุมตัวอยาง

ท่ีใช คือ ผูท่ีเคยใชบริการ Kopi Praja Café จํานวน 100 คน โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล

เพ่ือนํามาทดสอบคาความเท่ียงตรงและคาความเช่ือม่ัน ในการวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา

และ Simple Linear Regression ผลการศึกษาพบวา บรรยากาศรานมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเขาใช

บริการอยูในระดับปานกลางซ่ึงสงผลอยูท่ี 29.1% โดยบรรยากาศภายในรานมีอิทธิพลมากกวา

บรรยากาศภายนอกราน นอกเหนือจากน้ันเปนอิทธิพลของปจจัยอ่ืนท่ีไมไดอยูในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี 
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สมมติฐานท่ี 3 การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกสสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการ

รานคาเฟท่ีเขาใหญ 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับสมมติฐานท่ี 3 มีดังน้ี 

Hamdani & Maulani (2018) ทําการศึกษาเก่ียวกับ อิทธิพลของการส่ือสารปากตอปาก

แบบอิเล็กทรอนิกส (E-WOM) ท่ีสงผลตอความต้ังใจในการซ้ือกลุมธุรกิจอาหารทองถ่ิน การกําหนด

กลุมตัวอยางใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงายและใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 76 คน ซ่ึง

กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัย คือ กลุมคนท่ีติดตามบัญชี Instagram ของธุรกิจอาหารทองถ่ินใน

เมืองการุต ประเทศอินโดนีเซีย โดยในการวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรม SmartPLS จากผลการศึกษา

พบวา การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส (E-WOM) มีอิทธิพลเชิงบวกตอความต้ังใจในการซ้ือ   

Aditya & Alversia (2019) ทําการศึกษาเก่ียวกับ ผลกระทบของ Online Reviews บน

แพลตฟอรมโซเชียลมีเดียท่ีสงผลตอความต้ังใจเลือกใชบริการรานคาเฟคร้ังแรกของผูบริโภค ตัวแปรท่ี

ใชในการศึกษาวิจัย คือ การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส (E-WOM) ประกอบดวย 

ประโยชนของขอมูล ความนาเช่ือถือของผูส่ือสาร ระยะเวลาของขอมูล ปริมาณของขอมูล ขอมูลรีวิว

เชิงบวก ขอมูลรีวิวเชิงลบ และความครอบคลุมของขอมูล การวิจัยน้ีใชแบบสอบถามออนไลนในการ

เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 408 คน และใช Regression Analysis ในการวิเคราะหขอมูล ผล

การศึกษาพบวา ประโยชนของขอมูล ความนาเช่ือถือของผูส่ือสาร ปริมาณของขอมูล ขอมูลรีวิวเชิง

ลบ และความครอบคลุมของขอมูล สงผลกระทบตอความต้ังใจเลือกใชบริการของผูบริโภคอยางมี

นัยสําคัญ   

ดารินทร จิตสุวรรณ (2561) ทําการศึกษาเก่ียวกับ อิทธิพลของปจจัยดานการส่ือสารปากตอ

ปากแบบอิเล็กทรอนิกส (E-WOM) ท่ีสงผลตอความต้ังใจเลือกใชบริการโรงแรมท่ีพักในประเทศไทย 

การศึกษาวิจัยน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenient 

Sampling) และใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลผานชองทางออนไลนจากกลุมตัวอยาง 204 คน ใน

การวิเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหถดถอย ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีเก่ียวของกับการส่ือสารปาก

ตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส (E-WOM) และความนาเช่ือถือของขอมูลมีอิทธิพลเชิงบวกตอความต้ังใจ

เลือกใชบริการโรงแรมของลูกคา 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

ภาพท่ี 2.5: กรอบแนวคิดการวิจัยเร่ือง “คุณภาพการบริการ บรรยากาศราน และการส่ือสารปากตอ

ปากแบบอิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากภาพท่ี 2.5 กรอบแนวคิดการวิจัยแสดงถึงความสัมพันธระหวางตัวแปร ประกอบดวย  

ตัวแปรอิสระ ไดแก  

1)  คุณภาพการบริการ (Service Quality) แนวคิดและงานวิจัยของ Parasuraman, 

et al. (1988)   

2)  บรรยากาศราน (Store Atmosphere) แนวคิดและงานวิจัยของ Bitner (1992) 

3)  การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส (Electronic Word of Mouth) 

แนวคิดและงานวิจัยของ Lin, et al. (2013) 

ตัวแปรตาม คือ ความต้ังใจเลือกเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ (Purchase 

Intention) แนวคิดและงานวิจัยของ Zeithaml, et al. (1990) 

 

 

 

 



 

 

บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการดําเนินวิจัย 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “คุณภาพการบริการ บรรยากาศราน และการส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ” ผูวิจัยดําเนินการศึกษาโดยใช

วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research 

Method) โดยเลือกใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเคร่ืองมือเก็บขอมูล ซ่ึงวิธีการดําเนินวิจัย 

ประกอบดวย 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาวิจัย  

3.3 การตรวจสอบเคร่ืองมือ 

3.4 วิธีการเก็บขอมูล 

3.5 วิธีการทางสถิติ 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.1.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

การเลือกกลุมตัวอยางในการวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 

Sampling) และใชวิธีการเก็บขอมูลผานชองทางออนไลน โดยการโพสตแบบสอบถามท่ีสรางจาก 

Google Form สงใหกับกลุมตัวอยางเปาหมายท่ีเก่ียวของกับรานคาเฟผานทางส่ือสังคมออนไลน 

(Social Media) เชน Line, Twitter, Instagram เปนตน   

ดังน้ันประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย คือ กลุมผูบริโภคท่ีเคยเขาใชบริการราน   

คาเฟท่ีเขาใหญ จ.นครราชสีมา เน่ืองจากเปนกลุมท่ีผานข้ันตอนกระบวนการตัดสินใจเขาใชบริการ

รานคาเฟซ่ึงเกิดจากความต้ังใจท่ีมาจากการประเมินขอมูลและทางเลือกเพ่ือเขาใชบริการ รวมท้ัง

ไดรับประสบการณจากการใชบริการทําใหคําตอบท่ีไดรับมีความนาเช่ือถือ 

3.1.2 ขนาดกลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางท่ีใช คือ ผูบริโภคท่ีเคยเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ซ่ึงผูวิจัยกําหนดขนาด

ของกลุมตัวอยางโดยการใชโปรแกรม G*Power (Version 3.1.9.6) ท่ีสรางและพัฒนามาจากสูตรของ 

Cohen (1977) ซ่ึงผานการรับรองและการตรวจสอบจากนักวิจัยหลายทาน โดยเลือกกําหนดคา β 

เทากับ 0.20 ทําใหคา Power Of Test (1-β) เทากับ 0.80 ซ่ึงมาจากการคํานวณคา type II error 

สวนคาอัลฟา (∝) เทากับ 0.05 และคาขนาดของอิทธิพลระดับปานกลาง (Effect Size) เทากับ 0.15  
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(นงลักษณ วิรัชชัย, 2555) รวมท้ังต้ังคาโปรแกรมโดยเร่ิมจาก Test Family เลือก F-Test ถัดมา 

Statistical Test เลือก Linear Multiple Regression และ Type of Power Analysis เลือก A 

Priori: Compute Required Sample Size ซ่ึงเหมาะกับการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางเพ่ือใชใน

การวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ โดยเลือกใชจํานวนตัวแปรอิสระเทากับ 7 ตัว ประกอบดวย คุณภาพ

การบริการ 5 ดาน บรรยากาศราน และการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส ผลสรุปคือ ขนาด

กลุมตัวอยางเทากับ 103 คน แตการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงธุรกิจเพ่ือความแมนยําและความ

นาเช่ือถือของขอมูลผูวิจัยจึงปรับขนาดของกลุมตัวอยางสํารองเก็บเปน 150 คน ดังภาพท่ี 3.1 ซ่ึงใช

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางโดยการแจกแบบสอบถามผานชองทางออนไลน 

 

ภาพท่ี 3.1: หนาจอแสดงผลโปรแกรม G*Power ขนาดกลุมตัวอยางท่ีเหมาะสม 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

27 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาวิจัย 
วิธีการสรางเคร่ืองมือแบบสอบถามเพ่ือใชเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัย มีข้ันตอนดังตอไปน้ี 

1) ศึกษาแนวทางการสรางแบบสอบถามจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2) สรางแบบสอบถามโดยใชกรอบแนวคิดการวิจัยและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ ประกอบดวย 

คุณภาพการบริการ บรรยากาศราน การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส และความต้ังใจเขาใช

บริการ 

3) พัฒนารางแบบสอบถาม และนําแบบสอบถามใหอาจารยท่ีปรึกษาชวยตรวจสอบเพ่ือ

ปรับปรุงแกไขขอมูลคําถามใหสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎี 

4) ทําการแกไขขอมูลและนําแบบสอบถามใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบความตรงดาน

เน้ือหา (Content Validity) อีกคร้ังกอนนําไปทดลองเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

5) นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบไปทดลองเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 30 ชุด และนํา

ผลมาวิเคราะหหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแตละตัวแปรในแบบสอบถาม โดยใชวิธีการหาคา

สัมประสิทธ์ิครอนบัคอัลฟา (Cronbach's Alpha Coefficient) เพ่ือทดสอบคาความเช่ือม่ันและความ

สอดคลองของแบบสอบถาม (กัลยา วานิชยบัญชา, 2552) กลาวคือ คาอัลฟาจะแสดงถึงคาความคงท่ี

ของแบบสอบถาม โดยควรมีคาระหวาง 0≤∝≤1 ซ่ึงคาท่ีใกลเคียงกับ 1 มากท่ีสุดแสดงวาตัวแปรน้ัน

คาความเช่ือม่ันสูง  

6) นําแบบสอบถามท่ีผานการทดสอบคาความเช่ือม่ันและผานการอนุมัติจากอาจารยท่ี

ปรึกษา แจกใหกับกลุมตัวอยางท่ีกําหนดเพ่ือเก็บขอมูล 

 

เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือการวิจัยในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยใชคําถาม

ลักษณะแบบปลายปด (Close-Ended Question) ซ่ึงแบบสอบถามเหลาน้ีไดรับการพัฒนามาจาก

การทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ โดยแบงออกเปน 2 สวน ดังตอไปน้ี 

สวนท่ี 1: คําถามเพ่ือคัดกรองผูตอบแบบสอบถาม 1 ขอ (Screening Questions) คือ ผูตอบ

แบบสอบถามเคยเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ จ.นครราชสีมา หรือไม และคําถามเก่ียวกับขอมูล

ท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 6 ขอ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายไดตอเดือน โดยใชคําถามลักษณะปลายปดแบบตรวจสอบรายการ (Check List) ซ่ึงสามารถเลือก

คําตอบไดเพียง 1 ขอเทาน้ัน 

สวนท่ี 2: คําถามเก่ียวกับตัวแปรท่ีใชในการวิจัย เลือกใชระดับวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน 

(Interval Scale) โดยวัดระดับความคิดเห็นเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scales) 5 ระดับ 

คือ ระดับ 1 หมายถึง ความคิดเห็นนอยท่ีสุด จนถึงระดับ 5 หมายถึง ความคิดเห็นมากท่ีสุด ซ่ึง

คําถามเก่ียวกับตัวแปร ประกอบดวย  
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- คุณภาพการบริการ จํานวน 15 ขอ โดยคําถามท่ีใชอางอิงจากงานวิจัยของ 

Maharsi, et al. (2021) 

- บรรยากาศราน จํานวน 4 ขอ โดยคําถามท่ีใชอางอิงจากงานวิจัยของ         

Suprina, et al. (2020) 

- การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส จํานวน 4 ขอ โดยคําถามท่ีใชอางอิงจาก

งานวิจัยของ Aditya & Alversia (2019) 

- ความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ จํานวน 4 ขอ โดยคําถามท่ีใชอางอิงจาก

งานวิจัยของ ดารินทร จิตสุวรรณ (2561) 

 

3.3 การตรวจสอบเคร่ืองมือ 
3.3.1 การตรวจสอบความตรงดานเน้ือหา (Content validity) 

ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนนําเสนอใหอาจารยท่ีปรึกษาชวยตรวจสอบความถูกตองของ

เน้ือหาและความสอดคลองกับตัวแปร เพ่ือนํามาแกไขใหถูกตองและเหมาะสมกอนทําการแจก

แบบสอบถามเพ่ือเก็บขอมูล 

3.3.2 การตรวจสอบความเช่ือม่ัน (Reliability) 

การทดลองเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง พบวา คาสัมประสิทธ์ิครอนบัคอัลฟา (Cronbach's 

Alpha Coefficient) ของแบบสอบถามมีรายละเอียดดังน้ี 

 

ตารางท่ี 3.1: คาความเช่ือม่ัน 

ตัวแปร 
คาอัลฟาแสดงความเช่ือม่ัน 

ของกลุมทดลอง (n=30) 

คาอัลฟาแสดงความเช่ือม่ัน 

ของกลุมตัวอยาง (n=150) 

คุณภาพการบริการ 0.907 0.862 

บรรยากาศราน 0.693 0.732 

การส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกส 
0.690 0.740 

ความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟ

ท่ีเขาใหญ 
0.879 0.823 

รวม 0.920 0.903 
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จากการทดสอบคาสัมประสิทธ์ิครอนบัคอัลฟา พบวา แบบสอบถามมีคาความเช่ือม่ันสูง เน่ืองจาก

คาของตัวแปรแตละตัวและผลรวมของทุกตัวแปรในกลุมทดลองจํานวน 30 คน มีคาไมต่ํากวา 0.60 

(Robinson, et al., 1991) จึงสามารถนําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบดานเน้ือหาและดานความ

เช่ือม่ันไปเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางได  

 

3.4 วิธีการเก็บขอมูล 
ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากการแจกแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบความตรงดาน

เน้ือหา การตรวจสอบความเช่ือม่ัน และผานการรับรองจากอาจารยท่ีปรึกษาโดยใชแบบสอบถามท่ี

สรางข้ึนจาก Google Form สงใหกับกลุมตัวอยางเปาหมายแบบรายบุคคลหรือผูท่ีเก่ียวของผาน

ชองทางส่ือสังคมออนไลน (Social Media) เชน Line, Twitter, Instagram เปนตน ซ่ึงใชระยะเวลา

ในการเก็บขอมูลต้ังแตวันท่ี 28 พฤศจิกายน - 22 ธันวาคม 2565 เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลและนําขอมูล

ไปวิเคราะหสรุปในบทท่ี 4 

 

3.5 วิธีการทางสถิติ 
เม่ือทําการรวบรวมแบบสอบถามครบตามจํานวนกลุมตัวอยางท่ีกําหนดจึงทําการวิเคราะห

ขอมูลโดยใชวิธีการทางสถิติดังตอไปน้ี   

1) การวิจัยน้ีใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) สําหรับการวิเคราะหขอมูล

เบ้ืองตนเพ่ืออธิบายเก่ียวกับลักษณะขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน โดยแสดงคาความถ่ี (Frequency) และ      

คารอยละ (Percentage)  

สําหรับปจจัยคุณภาพการบริการ บรรยากาศราน การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส 

และความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ใชคาเฉล่ีย (Mean: �̅�) และคาสวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ในการแปลผลผูวิจัยใชสูตรการคํานวณความกวางของอันตร

ภาคช้ัน ดังน้ี (มัลลิกา บุนนาค, 2548) 

 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน =  คาสูงสุด - คาต่ําสุด 

จํานวนช้ัน  

  =  5 - 1 

  5 

  =  0.8 
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ดังน้ัน เกณฑในการประเมินผลและการแปลผลคาเฉล่ียมีรายละเอียดดังตอไปน้ี  

คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด 

คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นมาก 

คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นนอย 

คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด 

 

2) การวิจัยน้ีใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือทดสอบสมมุติฐาน โดยใชการ

วิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) อธิบายแบบ Enter และกําหนดระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ี 0.05 เพ่ือวิเคราะหปจจัยคุณภาพการบริการ บรรยากาศราน การส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกส และความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

 

 



 

 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “คุณภาพการบริการ บรรยากาศราน และการส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ” ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปน

เคร่ืองมือเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวนท้ังหมด 150 ชุด เพ่ือนําขอมูลมาวิเคราะหดวยวิธีการ

ทางสถิติโดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงแบงผลการวิเคราะหออกเปน 6 สวนดังตอไปน้ี 

4.1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  

4.3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับบรรยากาศราน  

4.4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส  

4.5 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ  

4.6 การทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 6 ขอ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน โดยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ คาความถ่ีและคา

รอยละ ดังตอไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.1: ตารางแสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถาม (กลุมตัวอยาง 150 คน) 

 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ 
- หญิง 

- ชาย 

 

94 

56 

 

62.7 

37.3 

2. อาย ุ
- ตํ่ากวา 20 ป 

- 20 – 25 ป 

- 26 - 30 ป 

- 31 – 35 ป 

- มากกวา 35 ป 

 

9 

60 

34 

25 

22 

 

6.0 

40.0 

22.7 

16.7 

14.7 

(ตารางมีตอ)
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ): ตารางแสดงจํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถาม (กลุมตัวอยาง 150 คน) 

 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

3. สถานภาพ 

- โสด 

- สมรส 

- หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 

 

118 

29 

3 

 

78.7 

19.3 

2.0 

4. ระดับการศึกษา 
- ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 

- มัธยมศึกษาตอนปลาย 

- ปวช./ปวส. 

- ปริญญาตรี 

- ปริญญาโท 

- ปริญญาเอก 

 

- 

8 

2 

102 

38 

- 

 

- 

5.3 

1.3 

68.0 

25.3 

- 

5. อาชีพ 

- นักเรียน/นักศึกษา 

- พนักงานบริษัทเอกชน 

- ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

- ประกอบธุรกิจสวนตัว 

- รับจางทั่วไป 

- อื่นๆ 

 

32 

39 

15 

56 

5 

3 

 

21.3 

26.0 

10.0 

37.3 

3.3 

2.0 

6. รายไดตอเดือน 
- ตํ่ากวา 15,000 บาท 

- 15,000 – 25,000 บาท 

- 25,001 – 35,000 บาท 

- 35,001 – 45,000 บาท 

- 45,000 บาทขึ้นไป 

 

25 

46 

35 

20 

24 

 

16.7 

30.7 

23.3 

13.3 

16.0 

รวม 150 100.0 

 

ผลการวิเคราะหจากตารางท่ี 4.1 ขอมูลดานเพศจากกลุมตัวอยาง 150 คน พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 62.7 รองลงมา คือ เพศชาย 

จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 37.3   

ขอมูลดานอายุจากกลุมตัวอยาง 150 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 

20-25 ป จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 40 รองลงมา คือ อายุระหวาง 26-30 ป จํานวน 34 คน คิด
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เปนรอยละ 22.7 อายุระหวาง 31-35 ป จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 16.7 อายุมากกวา 35 ป 

จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 14.7 และอายุต่ํากวา 20 ป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 6 ตามลําดับ 

ขอมูลดานสถานภาพจากกลุมตัวอยาง 150 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยูใน

สถานภาพโสด จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 78.7 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จํานวน 29 คน 

คิดเปนรอยละ 19.3 และสถานภาพหยาราง/หมาย/แยกกันอยู จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2 

ตามลําดับ 

ขอมูลดานระดับการศึกษาจากกลุมตัวอยาง 150 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยู

ระดับปริญญาตรี จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 68 รองลงมา คือ ระดับปริญญาโท จํานวน 38 คน 

คิดเปนรอยละ 25.3 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 5.3 และระดับ ปวช./

ปวส. จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.3 ตามลําดับ  

ขอมูลดานอาชีพจากกลุมตัวอยาง 150 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบ

ธุรกิจสวนตัว จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 37.3 รองลงมา คือ พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 39 

คน คิดเปนรอยละ 26 นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 21.3 ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 10 รับจางท่ัวไป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 3.3 และ

อ่ืนๆ จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2 ตามลําดับ 

ขอมูลดานรายไดตอเดือนจากกลุมตัวอยาง 150 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ

รายไดอยูระหวาง 15,000-25,000 บาท จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 30.7 รองลงมา คือ รายได 

25,001-35,000 บาท จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 23.3 รายไดต่ํากวา 15,000 บาท จํานวน 25 

คน คิดเปนรอยละ 16.7 รายได 45,000 บาทข้ึนไป จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 16 และรายได 

35,001-45,000 บาท จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 13.3 ตามลําดับ  

 

4.2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยคุณภาพการบริการ ประกอบดวย 5 ดาน คือ ดานส่ิงท่ี

สามารถจับตองได ดานความไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานความเช่ือม่ัน และดานความเอาใจใส 

โดยใชสถิติในการวิเคราะห คือ คาเฉล่ีย (Mean: x%) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation: S.D.) ดังตอไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.2: ตารางแสดงคาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยคุณภาพการบริการ 

 

คุณภาพการบริการ (ภาพรวม) 𝐱 S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ดานสิ่งที่สามารถจับตองได 4.26 0.525 มากที่สุด 

2. ดานความไววางใจ 4.40 0.502 มากที่สุด 

3. ดานการตอบสนอง 4.40 0.517 มากที่สุด 

4. ดานความเชื่อมั่น  4.36 0.507 มากที่สุด 

5. ดานความเอาใจใส 4.29 0.566 มากที่สุด 

รวม 4.34 0.394 มากที่สุด 

 

ผลการวิเคราะหจากตารางท่ี 4.2 พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการ ท่ีสงผลตอความต้ังใจเขา

ใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.34 , S.D. 

= 0.394) เม่ือพิจารณาแยกเปนรายดานโดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียจากมากท่ีสุดไปนอยท่ีสุด พบวา 

ดานความไววางใจอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.40 , S.D. = 0.502) ดานการตอบสนองอยูในระดับ

มากท่ีสุด (x% = 4.40 , S.D. = 0.517) ดานความเช่ือม่ันอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.36 , S.D. = 

0.507) ดานความเอาใจใสอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.29 , S.D. = 0.566) และดานส่ิงท่ีสามารถจับ

ตองไดอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.26 , S.D. = 0.525) ตามลําดับ 

 

ตารางท่ี 4.3: ตารางแสดงคาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยคุณภาพการบริการ  

ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได 

 

คุณภาพการบริการ 

ดานสิ่งที่สามารถจับตองได 
𝐱 S.D. 

ระดับความ

คิดเห็น 

1. สิ่งอํานวยความสะดวกภายในรานครบครันและชวยเพิ่ม

ความสะดวกสบายใหกับลูกคา 
4.20 0.685 มาก 

2. รานเลือกใชอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยและมีความ

นาสนใจไวคอยใหบริการลูกคา 
4.21 0.681 มากที่สุด 

3. การแตงกายของพนักงานที่ใหบริการมีความเหมาะสม 

สะอาด และเรียบรอย 
4.38 0.652 มากที่สุด 

รวม 4.26 0.525 มากที่สุด 
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ผลการวิเคราะหจากตารางท่ี 4.3 พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได 

ท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก

ท่ีสุด (x% = 4.26 , S.D. = 0.525) เม่ือพิจารณาแยกเปนรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียจากมาก

ท่ีสุดไปนอยท่ีสุด พบวา การแตงกายของพนักงานท่ีใหบริการมีความเหมาะสม สะอาด และเรียบรอย

อยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.38 , S.D. = 0.652) รานเลือกใชอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัยและมี

ความนาสนใจไวคอยใหบริการลูกคาอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.21 , S.D. = 0.681) และส่ิงอํานวย

ความสะดวกภายในรานครบครันและชวยเพ่ิมความสะดวกสบายใหกับลูกคาอยูในระดับมาก (x% = 

4.20 , S.D. = 0.685) ตามลําดับ     

 

ตารางท่ี 4.4: ตารางแสดงคาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยคุณภาพการบริการ  

ดานความไววางใจ 

 

คุณภาพการบริการ 

ดานความไววางใจ 
𝐱 S.D. 

ระดับความ

คิดเห็น 

1. พนักงานใหบริการตามที่สัญญาไวภายในเวลาที่กําหนด 

และใหบริการตรงตามเวลา 
4.48 0.631 มากที่สุด 

2. พนักงานใหบริการดวยความถูกตองในครั้งแรก 4.36 0.617 มากที่สุด 
3. พนักงานมีความตั้งใจในการทํางานเพื่อใหเกิดความ

ผิดพลาดนอยที่สุด 
4.37 0.690 มากที่สุด 

รวม 4.40 0.502 มากที่สุด 

 

ผลการวิเคราะหจากตารางท่ี 4.4 พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการดานความไววางใจ ท่ีสงผล

ตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 

(x% = 4.40 , S.D. = 0.502) เม่ือพิจารณาแยกเปนรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียจากมากท่ีสุดไป

นอยท่ีสุด พบวา พนักงานใหบริการตามท่ีสัญญาไวภายในเวลาท่ีกําหนดและใหบริการตรงตามเวลา

อยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.48 , S.D. = 0.631) พนักงานมีความต้ังใจในการทํางานเพ่ือใหเกิดความ

ผิดพลาดนอยท่ีสุดอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.37 , S.D. = 0.690) และพนักงานใหบริการดวยความ

ถูกตองในคร้ังแรกอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.36 , S.D. = 0.617) ตามลําดับ   
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ตารางท่ี 4.5: ตารางแสดงคาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยคุณภาพการบริการ  

ดานการตอบสนอง 

 

คุณภาพการบริการ 

ดานการตอบสนอง 
𝐱 S.D. 

ระดับความ

คิดเห็น 

1. พนักงานของรานใหบริการทานอยางรวดเร็ว  4.28 0.666 มากที่สุด 

2. พนักงานของรานใหบริการลูกคาเรียงตามลําดับการมา

กอนและหลัง 
4.53 0.652 มากที่สุด 

3. พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการลูกคาอยูตลอดเวลา 4.40 0.685 มากที่สุด 

รวม 4.40 0.517 มากที่สุด 

 

ผลการวิเคราะหจากตารางท่ี 4.5 พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง ท่ี

สงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก

ท่ีสุด (x% = 4.40 , S.D. = 0.517) เม่ือพิจารณาแยกเปนรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียจากมาก

ท่ีสุดไปนอยท่ีสุด พบวา พนักงานของรานใหบริการลูกคาเรียงตามลําดับการมากอนและหลังอยูใน

ระดับมากท่ีสุด (x% = 4.53 , S.D. = 0.652) พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการลูกคาอยูตลอดเวลา

อยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.40 , S.D. = 0.685) และพนักงานของรานใหบริการทานอยางรวดเร็ว

อยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.28 , S.D. = 0.666) ตามลําดับ     

 

ตารางท่ี 4.6: ตารางแสดงคาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยคุณภาพการบริการ  

ดานความเช่ือม่ัน 

 

คุณภาพการบริการ 

ดานความเชื่อมั่น 
𝐱 S.D. 

ระดับความ

คิดเห็น 

1. พนักงานของรานสรางความรูสึกมั่นใจใหกับทาน และมี

ความรูในการตอบคําถาม 
4.28 0.686 มากที่สุด 

2. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพและเปนมิตร  

ทั้งทาทางและการสื่อสารอยางสมํ่าเสมอ 
4.52 0.598 มากที่สุด 

3. ทานรูสึกปลอดภัยและไววางใจในการเขาใชบริการกับ

ทางราน 
4.30 0.702 มากที่สุด 

รวม 4.36 0.507 มากที่สุด 
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ผลการวิเคราะหจากตารางท่ี 4.6 พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเช่ือม่ัน ท่ีสงผล

ตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 

(x% = 4.36 , S.D. = 0.507) เม่ือพิจารณาแยกเปนรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียจากมากท่ีสุดไป

นอยท่ีสุด พบวา พนักงานใหบริการดวยความสุภาพและเปนมิตรท้ังทาทางและการส่ือสารอยาง

สม่ําเสมออยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.52 , S.D. = 0.598) ทานรูสึกปลอดภัยและไววางใจในการเขา

ใชบริการกับทางรานอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.30 , S.D. = 0.702) และพนักงานของรานสราง

ความรูสึกม่ันใจใหกับทาน และมีความรูในการตอบคําถามอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.28 , S.D. = 

0.686) ตามลําดับ     

 

ตารางท่ี 4.7: ตารางแสดงคาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยคุณภาพการบริการ  

ดานความเอาใจใส 

 

คุณภาพการบริการ 

ดานความเอาใจใส 
𝐱 S.D. 

ระดับความ

คิดเห็น 

1. พนักงานใหความสนใจและใหคําแนะนํากับลูกคาเปน

รายบุคคล  
4.30 0.683 มากที่สุด 

2. รานเอาใจใสตอลูกคาอยางดีที่สุด และเปดรับฟงความ

คิดเห็นของลูกคาทุกรูปแบบ  
4.30 0.713 มากที่สุด 

3. รานเปดใหบริการในชวงเวลาที่สะดวกตอลูกคาทุกราย  4.26 0.765 มากที่สุด 

รวม 4.29 0.566 มากที่สุด 

 

ผลการวิเคราะหจากตารางท่ี 4.7 พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเอาใจใส ท่ีสงผล

ตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 

(x% = 4.29 , S.D. = 0.566) เม่ือพิจารณาแยกเปนรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียจากมากท่ีสุดไป

นอยท่ีสุด พบวา พนักงานใหความสนใจและใหคําแนะนํากับลูกคาเปนรายบุคคลอยูในระดับมากท่ีสุด 

(x% = 4.30 , S.D. = 0.683) รานเอาใจใสตอลูกคาอยางดีท่ีสุด และเปดรับฟงความคิดเห็นของลูกคา

ทุกรูปแบบอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.30 , S.D. = 0.713) และรานเปดใหบริการในชวงเวลาท่ี

สะดวกตอลูกคาทุกรายอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.26 , S.D. = 0.765) ตามลําดับ    
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4.3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับบรรยากาศราน  

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยบรรยากาศราน โดยใชสถิติในการวิเคราะห คือ คาเฉล่ีย 

(Mean: x%) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ดังตอไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.8: ตารางแสดงคาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยบรรยากาศราน 

 

บรรยากาศราน 𝐱 S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. การตกแตงทั้งภายนอกและภายในราน (Exterior-

Interior Design) มีเอกลักษณเฉพาะตัวและนาสนใจ  
4.50 0.587 มากที่สุด 

2. การจัดวางพื้นที่และสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน 

เชน ทําเลราน ที่จอดรถ หองนํ้า หรือการจัดโซนภายใน

ราน (มุมถายรูป) 

4.49 0.587 มากที่สุด 

3. บรรยากาศภาพรวมของราน (Mood & Tone) เชน 

การตกแตงตามเทศกาล, การเปดเพลง, การใชโทนสี 

รวมถึงกลิ่นภายในราน 

4.43 0.628 มากที่สุด 

4. ความชัดเจนของปายและสัญลักษณ เชน ปายชื่อราน 

หรือปายบอกทาง 
4.18 0.769 มาก 

รวม 4.40 0.481 มากที่สุด 

 

ผลการวิเคราะหจากตารางท่ี 4.8 พบวา ปจจัยบรรยากาศราน ท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใช

บริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.40 , S.D. = 

0.481) เม่ือพิจารณาแยกเปนรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียจากมากท่ีสุดไปนอยท่ีสุด พบวา การ

ตกแตงท้ังภายนอกและภายในราน (Exterior-Interior Design) มีเอกลักษณเฉพาะตัวและนาสนใจ 

อยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.50 , S.D. = 0.587) การจัดวางพ้ืนท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวกครบ

ครัน เชน ทําเลราน ท่ีจอดรถ หองน้ํา หรือการจัดโซนภายในราน (มุมถายรูป) อยูในระดับมากท่ีสุด 

(x% = 4.49 , S.D. = 0.587) บรรยากาศภาพรวมของราน (Mood & Tone) เชน การตกแตงตาม

เทศกาล, การเปดเพลง, การใชโทนสี รวมถึงกล่ินภายในรานอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.43 , S.D. = 

0.628) และความชัดเจนของปายและสัญลักษณ เชน ปายช่ือราน หรือปายบอกทางอยูในระดับมาก 

(x% = 4.18 , S.D. = 0.769) ตามลําดับ     
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4.4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส  

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส โดยใชสถิติใน

การวิเคราะห คือ คาเฉล่ีย (Mean: x%) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

ดังตอไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.9: ตารางแสดงคาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยการส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกส 

 

การสื่อสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส 𝐱 S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ทานรับรูขอมูลผานชองทาง Social Media ของราน 

เชน Facebook Page, Instagram 
4.41 0.677 มากที่สุด 

2. ทานรับรูขอมูลจากการศึกษาขอมูลทางอินเทอรเน็ต 

เชน เพจรีวิว เว็บไซต หรือแอปพลิเคชันแนะนํารานอาหาร  
4.38 0.756 มากที่สุด 

3. ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับราน เชน การใหคะแนนรีวิว

ราน การเขียนรีวิวราน หรือยอดแชรแตละโพสต 
4.20 0.771 มาก 

4. คุณภาพของขอมูลและความนาเชื่อถือของแหลงที่มา

หรือผูที่แชรขอมูล 
4.19 0.730 มาก 

รวม 4.29 0.550 มากที่สุด 

 

ผลการวิเคราะหจากตารางท่ี 4.9 พบวา ปจจัยการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส ท่ี

สงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก

ท่ีสุด (x% = 4.29 , S.D. = 0.550) เม่ือพิจารณาแยกเปนรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียจากมาก

ท่ีสุดไปนอยท่ีสุด พบวา ทานรับรูขอมูลผานชองทาง Social Media ของราน เชน Facebook Page, 

Instagram อยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.41 , S.D. = 0.677) ทานรับรูขอมูลจากการศึกษาขอมูลทาง

อินเทอรเน็ต เชน เพจรีวิว เว็บไซต หรือแอปพลิเคชันแนะนํารานอาหารอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 

4.38 , S.D. = 0.756) ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับราน เชน การใหคะแนนรีวิวราน การเขียนรีวิวราน 

หรือยอดแชรแตละโพสตอยูในระดับมาก (x% = 4.20 , S.D. = 0.771) และคุณภาพของขอมูลและ

ความนาเช่ือถือของแหลงท่ีมาหรือผูท่ีแชรขอมูลอยูในระดับมาก (x% = 4.19 , S.D. = 0.730) 

ตามลําดับ     
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4.5 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ  

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ โดยใชสถิติใน

การวิเคราะห คือ คาเฉล่ีย (Mean: x%) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

ดังตอไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.10: ตารางแสดงคาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยความต้ังใจเขาใชบริการราน

คาเฟท่ีเขาใหญ 

 

ความตั้งใจเขาใชบริการรานคาเฟที่เขาใหญ 𝐱 S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ทานมีความตั้งใจเลือกใชบริการของรานเปนอันดับแรก

เมื่อเดินทางมาที่เขาใหญ  
4.14 0.742 มาก 

2. ในอนาคตหากทานมีโอกาสเดินทางมาเขาใหญจะ

เลือกใชบริการรานอีกอยางแนนอน 
4.27 0.731 มากที่สุด 

3. ทานมีความตั้งใจจะแนะนํารานใหคนรูจักมาใชบริการ 4.18 0.695 มาก 

4. ทานมีความตั้งใจจะเขียนรีวิวขอมูลเกี่ยวกับรานใหคน

ทั่วไปรับรู 
3.66 1.035 มาก 

รวม 4.06 0.656 มาก 

 

ผลการวิเคราะหจากตารางท่ี 4.10 พบวา ปจจัยความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (x% = 4.06 , S.D. = 0.656) เม่ือพิจารณาแยกเปน

รายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียจากมากท่ีสุดไปนอยท่ีสุด พบวา ในอนาคตหากทานมีโอกาส

เดินทางมาเขาใหญจะเลือกใชบริการรานอีกอยางแนนอนอยูในระดับมากท่ีสุด (x% = 4.27 , S.D. = 

0.731) ทานมีความต้ังใจจะแนะนํารานใหคนรูจักมาใชบริการอยูในระดับมาก (x% = 4.18 , S.D. = 

0.695) ทานมีความต้ังใจเลือกใชบริการของรานเปนอันดับแรกเม่ือเดินทางมาท่ีเขาใหญอยูในระดับ

มาก (x% = 4.14 , S.D. = 0.742) และทานมีความต้ังใจจะเขียนรีวิวขอมูลเก่ียวกับรานใหคนท่ัวไปรับ

รูอยูในระดับมาก (x% = 3.66 , S.D. = 1.035) ตามลําดับ     
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4.6 การทดสอบสมมติฐาน 

ในการทดสอบสมมติฐานใชการวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน โดยใชการวิเคราะหถดถอยเชิง

พหุคูณ (Multiple Regression) อธิบายแบบ Enter และสรางระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 เพ่ือ

วิเคราะหขอมูลปจจัยคุณภาพการบริการ บรรยากาศราน การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส 

และความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ดังน้ี 

 

ตารางท่ี 4.11: ตารางแสดงผลการวิเคราะหคุณภาพการบริการ บรรยากาศราน และการส่ือสารปาก

ตอปากแบบอิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

 

 

ผลการวิเคราะหจากตารางท่ี 4.11 เม่ือพิจารณารายตัวแปรโดยวิเคราะหจากคา Sig. แสดง

ถึงการสงผลของแตละตัวแปรซ่ึงตัวแปรท่ีจะสงผลตองมีคานอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

พบวา การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส สงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

โดยมีคา Sig. อยูท่ี 0.000 ในขณะท่ีอีก 2 ตัวแปร ไดแก คุณภาพการบริการ และบรรยากาศราน ไม

สงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญสําหรับงานวิจัยคร้ังน้ี เน่ืองจากคุณภาพการ

บริการ มีคา Sig. อยูท่ี 0.158 และบรรยากาศราน มีคา Sig. อยูท่ี 0.268 ซ่ึงมีคามากกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05   

เม่ือพิจารณารายตัวแปรโดยวิเคราะหจากคา Beta ในตารางซ่ึงแสดงถึงระดับคาอิทธิพลมาก

ท่ีสุดไปนอยท่ีสุดของแตละตัวแปร พบวา การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส (Beta = 0.344) 

มีอิทธิพลตอตัวแปรตามมากท่ีสุด รองลงคือ คุณภาพการบริการ (Beta = 0.135) และบรรยากาศราน 

(Beta = 0.100) ตามลําดับ  

ตัวแปรอิสระ B 
Std. 

Error 
Beta t Sig. 

คาคงที่ (Constant) 0.722 0.551 - 1.309 0.192 

คุณภาพการบริการ (X1)	 0.225 0.159 0.135 1.418 0.158 

บรรยากาศราน (X2)	 0.136 0.123 0.100 1.111 0.268 

การสื่อสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกส (X3)	 
0.410 0.105 0.344 3.906 0.000* 

a. Dependent Variable: ความตั้งใจเขาใชบริการรานคาเฟที่เขาใหญ 

N = 150, R = 0.495, R2 = 0.245, F = 15.801, Sig. = 0.000 P-Value < 0.05 
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ผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิ พบวา ตัวแปรอิสระ ไดแก การส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกส สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงของตัวแปรตาม คือ ความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟ

ท่ีเขาใหญ คิดเปนรอยละ 24.5 (R Square = 0.245) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในสวนท่ี

เหลืออีกรอยละ 75.5 เกิดจากปจจัยอ่ืนท่ีอยูนอกเหนือจากงานวิจัยคร้ังน้ี และมีคาคงท่ีเทากับ 0.722 

สามารถเขียนสมการ ดังน้ี  

 

Y ความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

 

= 0.722 + 0.410 (X3) 

 

โดยท่ี X1  คือ คุณภาพการบริการ 

X2  คือ บรรยากาศราน 

X3  คือ การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส 

Y   คือ ความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

 

ตารางท่ี 4.12: ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการสงผลตอความตั้งใจเขาใชบริการ

รานคาเฟที่เขาใหญ 
ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 2 บรรยากาศรานสงผลตอความตั้งใจเขาใชบริการ

รานคาเฟที่เขาใหญ 
ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 3 การสื่อสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกสสงผลตอ

ความตั้งใจเขาใชบริการรานคาเฟที่เขาใหญ 
ยอมรับ 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางท่ี 4.12 อธิบายไดวา 

สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ จาก

ผลการวิเคราะหตารางท่ี 4.11 พบวา คุณภาพการบริการ มีคา Sig. อยูท่ี 0.158 ซ่ึงมากกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1    
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สมมติฐานท่ี 2 บรรยากาศรานสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ จากผล

การวิเคราะหตารางท่ี 4.11 พบวา บรรยากาศราน มีคา Sig. อยูท่ี 0.268 ซ่ึงมากกวาระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ี 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 

สมมติฐานท่ี 3 การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกสสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการ

รานคาเฟท่ีเขาใหญ จากผลการวิเคราะหตารางท่ี 4.11 พบวา การส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกส มีคา Sig. อยูท่ี 0.000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ี 3 

 

 



 

 

บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “คุณภาพการบริการ บรรยากาศราน และการส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ” เปนการวิจัยเชิงปริมาณท่ีใช

วิธีการวิจัยเชิงสํารวจ โดยการใชแบบสอบถามออนไลนเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีเคยเขาใช

บริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ จ.นครราชสีมา จํานวน 150 ตัวอยาง ซ่ึงสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ 

(Multiple Regression) อธิบายแบบ Enter และกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 เพ่ือทดสอบ

สมมติฐานและสรุปผลการทดสอบ ดังน้ันผูวิจัยจึงสามารถสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และ

ขอเสนอแนะ ดังตอไปน้ี 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

ในสวนของการสรุปผลการวิจัยแบงออกเปน 2 สวน คือ ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของ

ผูตอบแบบสอบถาม และผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับตัวแปรท่ีใชในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ซ่ึงสามารถ

สรุปขอมูลไดดังน้ี 

5.1.1 ผลการวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 150 ตัวอยาง สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ

เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-25 ป อยูในสถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบ

อาชีพทําธุรกิจสวนตัว และมีรายไดตอเดือนอยูท่ี 15,000-25,000 บาท   

5.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง สรุปไดวา ปจจัยคุณภาพการบริการ ท่ีสงผลตอความต้ังใจ

เขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา

แยกเปนรายดานท้ังหมด 5 ดาน โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ีย พบวา ดานความไววางใจมีคาเฉล่ียมาก

ท่ีสุดและระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานการตอบสนองระดับความคิดเห็น

อยูในระดับมากท่ีสุด ดานความเช่ือม่ันระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด ดานความเอาใจใส

ระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด และดานส่ิงท่ีสามารถจับตองไดมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุดและระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด  
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5.1.3 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับบรรยากาศราน 

การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง สรุปไดวา ปจจัยบรรยากาศราน ท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใช

บริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาแยกเปน

รายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ีย พบวา การตกแตงท้ังภายนอกและภายในราน (Exterior-Interior 

Design) มีเอกลักษณเฉพาะตัวและนาสนใจมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดและระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก

ท่ีสุด รองลงมา คือ การจัดวางพ้ืนท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวกครบครัน เชน ทําเลราน ท่ีจอดรถ 

หองน้ํา หรือการจัดโซนภายในราน (มุมถายรูป) ระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด บรรยากาศ

ภาพรวมของราน (Mood & Tone) เชน การตกแตงตามเทศกาล, การเปดเพลง, การใชโทนสี รวมถึง

กล่ินภายในรานระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด และความชัดเจนของปายและสัญลักษณ เชน 

ปายช่ือราน หรือปายบอกทางมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุดและระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก  

5.1.4 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส 

การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง สรุปไดวา ปจจัยการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส 

ท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก

ท่ีสุด เม่ือพิจารณาแยกเปนรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ีย พบวา ทานรับรูขอมูลผานชองทาง 

Social Media ของราน เชน Facebook Page, Instagram มีคาเฉล่ียมากท่ีสุดและระดับความ

คิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ทานรับรูขอมูลจากการศึกษาขอมูลทางอินเทอรเน็ต เชน 

เพจรีวิว เว็บไซต หรือแอปพลิเคชันแนะนํารานอาหารระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด ขอมูล

ความคิดเห็นเก่ียวกับราน เชน การใหคะแนนรีวิวราน การเขียนรีวิวราน หรือยอดแชรแตละโพสตระ

ดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก และคุณภาพของขอมูลและความนาเช่ือถือของแหลงท่ีมาหรือผูท่ีแชร

ขอมูลมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุดและระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

5.1.5 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

การเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง สรุปไดวา ปจจัยความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

ภาพรวมของระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาแยกเปนรายขอโดยเรียงลําดับตาม

คาเฉล่ีย พบวา ในอนาคตหากทานมีโอกาสเดินทางมาเขาใหญจะเลือกใชบริการรานอีกอยางแนนอนมี

คาเฉล่ียมากท่ีสุดและระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ทานมีความต้ังใจจะ

แนะนํารานใหคนรูจักมาใชบริการระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก ทานมีความต้ังใจเลือกใชบริการ

ของรานเปนอันดับแรกเม่ือเดินทางมาท่ีเขาใหญระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก และทานมีความ

ต้ังใจจะเขียนรีวิวขอมูลเก่ียวกับรานใหคนท่ัวไปรับรูมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุดและระดับความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก 
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5.2 การอภิปรายผล 

จากการดําเนินการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

ผูวิจัยสามารถอภิปรายผลตามสมมติฐาน ดังน้ี 

5.2.1 สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

ผลการทดสอบโดยใชการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ พบวา คุณภาพการบริการไมสงผลตอ

ความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ เน่ืองจากมีคา Sig. อยูท่ี 0.158 ถือวามากกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 นอกจากน้ันอาจเปนเพราะ คุณภาพการบริการถือเปนปจจัยข้ันพ้ืนฐานท่ี

ผูประกอบการธุรกิจประเภทการใหบริการควรใหความสําคัญและสรางมาตรฐานเพ่ือใหบริการลูกคา

ไวอยูแลว ดังน้ันผูบริโภคท่ีเคยเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ จ.นครราชสีมา จึงไมไดใหความสําคัญ

ดานคุณภาพการบริการเทาท่ีควรแตใหความสําคัญกับปจจัยอ่ืนมากกวา ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัย

ของ Surjaatmadja & Purnawan (2018) ท่ีทําการศึกษาเก่ียวกับ อิทธิพลของปจจัยดานภาพลักษณ

ของราน คุณภาพการบริการ และความคุนเคยท่ีสงผลตอความต้ังใจซ้ือสินคาประเภทแบรนด Private 

Label ในประเทศอินโดนีเซีย พบวา ตัวแปรอิสระท้ัง 3 มีอิทธิพลอยางมากตอความต้ังใจซ้ือสินคา

ประเภทแบรนด Private Label นอกจากน้ีไมสอดคลองกับงานวิจัยของ Maharsi, et al. (2021) ท่ี

ทําการศึกษาเก่ียวกับ ผลกระทบของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอความ

ต้ังใจซ้ือโดยใชกรณีศึกษาการใชบริการปมน้ํามัน Pertamina ในเมืองบันดุง ประเทศอินโดนีเซีย 

พบวา คุณภาพการบริการมีผลเชิงบวกตอความต้ังใจซ้ือของลูกคาตอเม่ือความพึงพอใจท่ีเปนตัวกลาง

ระหวางคุณภาพการบริการและความต้ังใจซ้ือมีผลเชิงบวกเชนกัน รวมท้ังไมสอดคลองกับงานวิจัยของ 

เมรญา ขวัญแกว และพีรพงษ ฟูศิริ (2563) ท่ีทําการศึกษาเก่ียวกับ ทัศนคติของผูบริโภคและการรับรู

คุณภาพการบริการมีความสัมพันธตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรานอาหารญ่ีปุนในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวา ทัศนคติของผูบริโภคไมมีอิทธิพลแตดานการรับรูคุณภาพการบริการมีอิทธิพล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ  

5.2.2 สมมติฐานท่ี 2 บรรยากาศรานสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ  

ผลการทดสอบโดยใชการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ พบวา บรรยากาศรานไมสงผลตอความ

ต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ เน่ืองจากมีคา Sig. อยูท่ี 0.268 ถือวามากกวาระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ี 0.05 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคท่ีเคยเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ จ.นครราชสีมา ไมได

ใหความสําคัญดานบรรยากาศรานแตอาจใหความสําคัญกับปจจัยดานอ่ืน เชน ความหลากหลายของ

เมนู รสชาติของผลิตภัณฑ หรือราคาท่ีสอดคลองกับคุณภาพของผลิตภัณฑ โดยแตละปจจัยถือวามีผล

ตอความต้ังใจเขาใชบริการท่ีเกิดจากประสบการณของผูบริโภค ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของ 

Wandebori & Wijaya (2017) ทําการศึกษาเก่ียวกับ ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเปดรานคาเฟสไตล

เกาหลีท่ีสงผลตอความต้ังใจซ้ือของผูบริโภคโดยใชกรณีศึกษา Chingu Café ต้ังอยูในเมืองบันดุง 
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ประเทศอินโดนีเซีย พบวา คุณภาพการบริการ (ดานรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเช่ือถือ ดาน

การตอบสนอง ดานความเอาใจใส) บรรยากาศ และคุณภาพอาหาร มีอิทธิพลเชิงบวกตอความต้ังใจ

ซ้ือของผูบริโภค นอกจากน้ีไมสอดคลองกับงานวิจัยของ Ghifari & Saefulloh (2018) ท่ีทําการศึกษา

เก่ียวกับ อิทธิพลของบรรยากาศรานท่ีสงผลตอความต้ังใจซ้ือของลูกคาโดยใชกรณีศึกษา อุตสาหกรรม

มินิมารท ท่ีอยูในเมืองบันดุง ประเทศอินโดนีเซีย (ราน Alfamart และราน Circle K) พบวา 

บรรยากาศรานมีอิทธิพลตอความต้ังใจซ้ือของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ โดยแบงออกเปน 3 สวน ไดแก 

ปจจัยภายในราน ปจจัยส่ิงแวดลอม และปจจัยภายนอกราน รวมท้ังไมสอดคลองกับงานวิจัยของ 

Suprina, et al. (2020) ท่ีทําการศึกษาเก่ียวกับ อิทธิพลของบรรยากาศรานท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

เขาใชบริการโดยใชกรณีศึกษา Kopi Praja Café ในประเทศอินโดนีเซีย พบวา บรรยากาศรานมี

อิทธิพลตอการตัดสินใจเขาใชบริการอยูในระดับปานกลางซ่ึงสงผลอยูท่ีรอยละ 29.1 โดยบรรยากาศ

ภายในรานมีอิทธิพลมากกวาบรรยากาศภายนอกราน 

5.2.3 สมมติฐานท่ี 3 การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกสสงผลตอความต้ังใจเขาใช

บริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

ผลการทดสอบโดยใชการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ พบวา การส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกสสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ เน่ืองจากมีคา Sig. อยูท่ี 0.000 

ถือวานอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ Lin, et al. 

(2013) อธิบายวา คุณภาพของการส่ือสาร ปริมาณขอมูลของการส่ือสาร และความนาเช่ือถือของผูสง

ขอมูลมีความสําคัญในการประเมินขอมูลท่ีไดรับและมีอิทธิพลตอผูรับขอมูลอยางมากในสวนของความ

ต้ังใจเพ่ือเลือกเขาใชบริการ อีกท้ังสอดคลองกับงานวิจัยของ Hamdani & Maulani (2018) ท่ี

ทําการศึกษาเก่ียวกับ อิทธิพลของการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส (E-WOM) ท่ีสงผลตอ

ความต้ังใจในการซ้ือกลุมธุรกิจอาหารทองถ่ิน พบวา การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกสมี

อิทธิพลเชิงบวกตอความต้ังใจในการซ้ือ นอกจากน้ีสอดคลองกับงานวิจัยของ Aditya & Alversia 

(2019) ท่ีทําการศึกษาเก่ียวกับ ผลกระทบของ Online Reviews บนแพลตฟอรมโซเชียลมีเดียท่ี

สงผลตอความต้ังใจเลือกใชบริการรานคาเฟคร้ังแรกของผูบริโภค พบวา การส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกส (E-WOM) ประกอบดวย ประโยชนของขอมูล ความนาเช่ือถือของผูส่ือสาร ปริมาณ

ของขอมูล ขอมูลรีวิวเชิงลบ และความครอบคลุมของขอมูล สงผลตอความต้ังใจเลือกใชบริการอยางมี

นัยสําคัญ รวมท้ังสอดคลองกับงานวิจัยของ ดารินทร จิตสุวรรณ (2561) ท่ีทําการศึกษาเก่ียวกับ 

อิทธิพลของปจจัยดานการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส (E-WOM) ท่ีสงผลตอความต้ังใจ

เลือกใชบริการโรงแรมท่ีพักในประเทศไทย พบวา ปจจัยท่ีเก่ียวของกับการส่ือสารปากตอปากแบบ

อิเล็กทรอนิกสและความนาเช่ือถือของขอมูลมีอิทธิพลเชิงบวกตอความต้ังใจเลือกใชบริการโรงแรม 
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5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการนําไปใชในทางธุรกิจ 

จากการดําเนินการศึกษาเก่ียวกับ ปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขา

ใหญ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับการนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษาไปปรับใชในทางธุรกิจ ดังตอไปน้ี 

5.3.1 คุณภาพการบริการ ไมสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ซ่ึงอาจเปน

ผลมาจากตัวแปรอ่ืนหรือจํานวนขอมูลท่ีเก็บจากกลุมตัวอยาง แตในการประกอบธุรกิจประเภทการ

ใหบริการท่ีตองพบเจอกับลูกคาอยูตลอดเวลา เชน รานอาหาร รานคาเฟ รานกาแฟ ฯลฯ สําหรับ

ธุรกิจประเภทน้ีการใหบริการถือเปนหัวใจสําคัญ ดังน้ันทางรานควรสรางมาตรฐานคุณภาพการบริการ

ท้ัง 5 ดาน หรือ SERVQUAL อยางครอบคลุม ประกอบดวย  

- ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangible): ปจจัยดานสภาพแวดลอมท่ีลูกคาสามารถ

สัมผัสและรับรูโดยตรงจากการเขาใชบริการ เชน บรรยากาศราน รูปแบบการตกแตงราน การแตง

กายของพนักงาน รวมท้ังเคร่ืองมือ อุปกรณ หรือเมนูท่ีใชสําหรับใหบริการลูกคา เปนตน   

- ดานความไววางใจ (Reliability): ปจจัยดานการใหบริการท่ีทางรานควรสามารถ

ใหบริการภายในระยะเวลาท่ีกําหนด ใหบริการดวยความถูกตอง รวมท้ังพนักงานควรมีความต้ังใจใน

การใหบริการลูกคาท่ีเขามาใชบริการ 

- ดานการตอบสนอง (Responsiveness): ปจจัยดานการปฏิบัติหรือการแกไขหาก

เกิดปญหากับลูกคา สําหรับธุรกิจประเภทน้ีควรใหสําคัญกับการใหบริการเปนหลัก อาทิ การใหบริการ

ลูกคาอยางรวดเร็วเม่ือเขามาใชบริการ การเรียงลําดับลูกคาใครมากอนและหลัง รวมท้ังพนักงานของ

ทางรานตองมีความพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาตลอดเวลา 

- ดานความเช่ือม่ัน (Assurance): ปจจัยดานการสรางความม่ันใจใหกับลูกคา ซ่ึงเกิด

จากความรูและความสามารถของพนักงานรานท่ีใหบริการ เชน การส่ือสาร มารยาท บุคลิกภาพ ฯลฯ 

ทุกดานลวนสงผลตอความไววางใจท่ีลูกคาจะมอบใหกับทางราน 

- ดานความเอาใจใส (Empathy):  ปจจัยดานการใหความสนใจกับลูกคาท่ีแสดงให

เห็นถึงความเอาใจใสจากทางรานท่ีมอบใหกับลูกคา เชน การใหคําแนะนํา การรับฟงความคิดเห็น 

หรือการสอบถามความพึงพอใจจากการเขามาใชบริการเพ่ือนําไปปรับปรุงใหดีมากย่ิงข้ึน 

ซ่ึงท้ัง 5 ดานจะถูกนํามาเปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกคา เพราะ ถาเกินความ

คาดหวังจะกอใหเกิดความพึงพอใจ การใชบริการซ้ํา หรือการบอกตอบอกบุคคลอ่ืน แตถานอยกวา

ความคาดหวังจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ ดังน้ันเพ่ือใหลูกคาไดรับประสบการณท่ีดีท่ีสุดและเกิด

ความประทับใจจากการใชบริการ ทางรานควรใหบริการไดมากกวาความคาดหวังของลูกคาท่ีต้ังไว 
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5.3.2 บรรยากาศราน ไมสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ซ่ึงอาจเปนผล

มาจากตัวแปรอ่ืนหรือจํานวนขอมูลท่ีเก็บจากกลุมตัวอยาง แตปฏิเสธไมไดวาหน่ึงในปจจัยสําคัญท่ี

สงผลตอการตัดสินใจของลูกคา คือ บรรยากาศราน เพราะ เปนส่ิงท่ีลูกคารับรูจากการมองเห็นหรือ

สัมผัสถือเปนส่ิงแรกท่ีสามารถสรางความประทับใจใหกับลูกคาโดยตรงถึงแมวายังไมเคยเขาใชบริการ 

รวมท้ังเปนส่ิงท่ีใชส่ือถึงเร่ืองราว ความรูสึก และเอกลักษณของราน (Brand Identity) ใหลูกคารับรู

ผานโลโกของราน โทนสีท่ีเลือกใช คอนเซ็ปตท่ีใชในการออกแบบ-ตกแตงท้ังภายนอกและภายในราน 

รวมถึงบรรยากาศของเสียงและกล่ินท่ีเปนเอกลักษณของราน เพ่ือสรางภาพลักษณของรานใหลูกคา

เกิดการจดจําซ่ึงมีผลตอการตัดสินใจใชบริการและการส่ือสารใหกับบุคคลอ่ืนรับรูขอมูล อีกท้ังยัง

สามารถพัฒนาใหกลายเปน Customer Loyalty ในอนาคต 

5.3.3 การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส สงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ี

เขาใหญ ถือวาการส่ือสารปากตอปากเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการทําธุรกิจทุกประเภทซ่ึงปจจัยน้ีถือ

เปนกลยุทธท่ีสามารถสรางการรับรู (Brand Awareness) ใหกับธุรกิจไดอยางรวดเร็วและสามารถ

เขาถึงกลุมเปาหมายแบบวงกวาง (Mass Market) โดยท่ีธุรกิจแถบจะไมตองเสียคาการตลาด เพราะ 

กลุมลูกคาจะเปนบุคคลท่ีใหขอมูลเก่ียวกับรานท้ังดานบริการและดานผลิตภัณฑท่ีมาจาก

ประสบการณท่ีตนเองเคยไดรับ ดังน้ันทางรานควรวางแผนการใหบริการกับลูกคาอยางเปนระบบ 

รวมท้ังผลิตภัณฑของรานควรมีความหลากหลายเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาแตละกลุม 

นอกจากน้ันการส่ือสารปากตอปากลูกคาสามารถรับขอมูลผานชองทาง Offline เชน คนรูจัก 

ครอบครัว หรือเพ่ือนสนิท และผานชองทางออนไลน เชน Instagram Facebook TikTok เปนตน 

โดยขอมูลเหลาน้ันสามารถเกิดจากคนท่ีรูจักหรือไมรูจักกันซ่ึงลูกคาจะเปนผูท่ีประเมินความนาเช่ือถือ

ของขอมูลท่ีไดรับและทําการตัดสินใจดวยตนเองวาควรใชบริการดังกลาวหรือไม 

 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังถัดไป 

ในการวิจัยคร้ังถัดไปเก่ียวกับ ปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

ผูวิจัยมีขอเสนอแนะหลังจากดําเนินการศึกษาและวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

5.4.1 การเพ่ิมจํานวนกลุมตัวอยางโดยการใชตัวแปรอิสระและตัวแปรตามเดิม เพราะ การ

เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีเพ่ิมสูงข้ึนสงผลใหคําตอบมีความหลากหลาย รวมท้ังในแตละคําตอบลวน

มีผลตอการวิเคราะหความสัมพันธของขอมูลในแตละตัวแปร  

5.4.2 การศึกษาปจจัยอ่ืนท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ เน่ืองจาก

ความต้ังใจเขาใชบริการอาจจะเกิดจากหลายปจจัยท่ีมีอิทธิผลตอธุรกิจประเภทรานคาเฟ เชน ปจจัย

ภาพลักษณของราน (Brand Image) ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 7Ps (Marketing Mix) ปจจัย

คุณคาตราสินคา (Brand Equity) หรือปจจัยดานความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  
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5.4.3 การเลือกใชระเบียบวิธีการดําเนินวิจัยรูปแบบอ่ืนเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความต้ังใจ

เขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ท้ังในดานของวิธีการสรางขอบเขตขนาดกลุมเปาหมาย กลุมตัวอยาง

เปาหมาย วิธีการเก็บขอมูล และวิธีการทางสถิติ นอกจากน้ันสามารถเลือกใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึกแบบรายบุคคลเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลอยาง

ละเอียดท้ังดานความคิดและดานพฤติกรรมของผูใหสัมภาษณไดเชนเดียวกัน 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาพการบริการ บรรยากาศราน และการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส 

ท่ีสงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ 

  

คําช้ีแจง แบบสอบถามชุดน้ีเปนสวนหน่ึงของการคนควาอิสระ หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ จัดทําข้ึนโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลและนําไปวิเคราะหภาพรวม

เก่ียวกับปจจัยคุณภาพการบริการ บรรยากาศราน และการส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกสท่ี

สงผลตอความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ ผูวิจัยขอใหผูตอบแบบสอบถามตอบตามความ

เปนจริงและครบถวนทุกขอ รวมท้ังขอขอบคุณทุกทานท่ีสละเวลาสําหรับการตอบแบบสอบถาม 

 

สวนท่ี 1: ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย ✔ลงใน ¨ ขอท่ีตรงกับขอมูลของทานมากท่ีสุด 

 

1. ทานเคยเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ จ.นครราชสีมา หรือไม 

   ¨ 1) เคย  ¨ 2) ไมเคย 

2. เพศ 

           ¨ 1) หญิง  ¨ 2) ชาย   

3. อายุ 

  ¨ 1) ต่ํากวา 20 ป   ¨ 2) 20 – 25 ป 

  ¨ 3) 26 - 30 ป   ¨ 4) 31 – 35 ป 

  ¨ 5) มากกวา 35 ป 

4. สถานภาพ 

  ¨ 1) โสด ¨ 2) สมรส ¨ 3) หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 

5. ระดับการศึกษา 

  ¨ 1) ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย ¨ 2) มัธยมศึกษาตอนปลาย 

  ¨ 3) ปวช./ปวส.   ¨ 4) ปริญญาตรี 

  ¨ 5) ปริญญาโท    ¨ 6) ปริญญาเอก 
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6. อาชีพ 

  ¨ 1) นักเรียน/นักศึกษา   ¨ 2) พนักงานบริษัทเอกชน 

  ¨ 3) ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ¨ 4) ประกอบธุรกิจสวนตัว 

  ¨ 5) รับจางท่ัวไป   ¨ 6) อ่ืนๆ 

7. รายไดตอเดือน  

  ¨ 1) ต่ํากวา 15,000 บาท  ¨ 2) 15,000 – 25,000 บาท 

  ¨ 3) 25,001 – 35,000 บาท  ¨ 4) 35,001 – 45,000 บาท 

  ¨ 5) 45,000 บาทข้ึนไป 

 

สวนท่ี 2:  คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย ✔ ลงในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

 

คุณภาพการบริการ 

(รานคาเฟท่ีทานเคยใชบริการ) 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

ส่ิงท่ีสามารถจับตองได (Tangibles) 
     

1. ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในรานครบครันและ

ชวยเพ่ิมความสะดวกสบายใหกับลูกคา 

     

2. รานเลือกใชอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัยและมี

ความนาสนใจไวคอยใหบริการลูกคา 

     

3. การแตงกายของพนักงานท่ีใหบริการมีความ

เหมาะสม สะอาด และเรียบรอย 

     

ความไววางใจ (Reliability)  
     

4. พนักงานใหบริการตามท่ีสัญญาไวภายในเวลาท่ี

กําหนด และใหบริการตรงตามเวลา 

     

5. พนักงานใหบริการดวยความถูกตองในคร้ังแรก 
     

6. พนักงานมีความต้ังใจในการทํางานเพ่ือใหเกิด

ความผิดพลาดนอยท่ีสุด 

     

การตอบสนอง (Responsiveness) 
     

7. พนักงานของรานใหบริการทานอยางรวดเร็ว  
     

 



 

58 

8. พนักงานของรานใหบริการลูกคาเรียงตามลําดับ

การมากอนและหลัง 

     

9. พนักงานเต็มใจและพรอมใหบริการลูกคาอยู

ตลอดเวลา 

     

ความเช่ือม่ัน (Assurance)  
     

10. พนักงานของรานสรางความรูสึกม่ันใจใหกับ

ทาน และมีความรูในการตอบคําถาม 

     

11. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพและเปนมิตร  

ท้ังทาทางและการส่ือสารอยางสม่ําเสมอ 

     

12. ทานรูสึกปลอดภัยและไววางใจในการเขาใช

บริการกับทางราน 

     

ความเอาใจใส (Empathy) 
     

13. พนักงานใหความสนใจและใหคําแนะนํากับ

ลูกคาเปนรายบุคคล  

     

14. รานเอาใจใสตอลูกคาอยางดีท่ีสุด และเปดรับฟง

ความคิดเห็นของลูกคาทุกรูปแบบ  

     

15. รานเปดใหบริการในชวงเวลาท่ีสะดวกตอลูกคา

ทุกราย  

     

 

สวนท่ี 3: บรรยากาศราน (Store Atmosphere) 

คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย ✔ ลงในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

 

บรรยากาศราน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

16. การตกแตงท้ังภายนอกและภายในราน 

(Exterior-Interior Design) มีเอกลักษณเฉพาะตัว

และนาสนใจ  
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17. การจัดวางพ้ืนท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวกครบ

ครัน เชน ทําเลราน ท่ีจอดรถ หองน้ํา หรือการจัด

โซนภายในราน (มุมถายรูป) 

     

18. บรรยากาศภาพรวมของราน (Mood & Tone) 

เชน การตกแตงตามเทศกาล, การเปดเพลง, การใช

โทนสี รวมถึงกล่ินภายในราน 

     

19. ความชัดเจนของปายและสัญลักษณ เชน ปาย

ช่ือราน หรือปายบอกทาง 

     

 

สวนท่ี 4: การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส (Electronic Word Of Mouth: E-WOM) 

คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย ✔ ลงในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

 

การส่ือสารปากตอปากแบบอิเล็กทรอนิกส 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

20. ทานรับรูขอมูลผานชองทาง Social Media 

ของราน เชน Facebook Page, Instagram 

     

21. ทานรับรูขอมูลจากการศึกษาขอมูลทาง

อินเทอรเน็ต เชน เพจรีวิว เว็บไซต หรือแอปพลิเค

ชันแนะนํารานอาหาร  

     

22. ขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับราน เชน การให

คะแนนรีวิวราน การเขียนรีวิวราน หรือยอดแชรแต

ละโพสต 

     

23. คุณภาพของขอมูลและความนาเช่ือถือของ

แหลงท่ีมาหรือผูท่ีแชรขอมูล 
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สวนท่ี 5: ความต้ังใจเขาใชบริการรานคาเฟท่ีเขาใหญ (Purchase Intention) 

คําช้ีแจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย ✔ ลงในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 

 

ความต้ังใจเขาใชบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
นอย 

นอย

ท่ีสุด 

24. ทานมีความต้ังใจเลือกใชบริการของรานเปน

อันดับแรกเม่ือเดินทางมาท่ีเขาใหญ  

     

25. ในอนาคตหากทานมีโอกาสเดินทางมาเขาใหญ

จะเลือกใชบริการรานอีกอยางแนนอน 

     

26. ทานมีความต้ังใจจะแนะนํารานใหคนรูจักมาใช

บริการ 

     

27. ทานมีความต้ังใจจะเขียนรีวิวขอมูลเก่ียวกับราน

ใหคนท่ัวไปรับรู 

     

 

ขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทาน 
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