
คุณภาพการบริการของพนักงาน พื้นที่ให้บริการและท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจ 
เข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 

 
Service Quality of Employee, Servicescape, and Location Affecting 

Intention to Use the Internet Café’s Service 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คุณภาพการบริการของพนักงาน พ้ืนที่ให้บริการและท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการ 
ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 

 
Service Quality of Employee, Servicescape, and Location Affecting Intention to Use 

the Internet Café’s Service 
 
 
 
 
 
 
 

อิทธิ เหล่าชูชีพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การค้นคว้าอิสระเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร  
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  
ปีการศึกษา 2561 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

© 2563 
อิทธิ เหล่าชูชีพ 
สงวนลิขสิทธิ์ 





อิทธิ เหล่าชูชีพ.  ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มกราคม 2563, บัณฑิตวิทยาลัย  
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 
คุณภาพการบริการของพนักงาน พื้นที่ให้บริการและท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้ร้าน
อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ (54 หน้า) 
อาจารย์ที่ปรึกษา: ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.คมสัน  ตันสกุล 
 

บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาฉบับนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือวิเคราะห์เพ่ือวิเคราะห์คุณภาพการบริการของพนักงาน 
พ้ืนที่ให้บริการ และท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 

ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือ ผู้ที่เข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบเจาะจง มีจ านวน 400 ตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถามที่มีค่าความเชื่อถือได้
เท่ากับ 0.817 และมีการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาจากผู้ทรงคุณวุฒิ สถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นคือ สถิติเชิงพรรณนาได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
สถิติเชิงอ้างอิง ที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ 
 ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการของพนักงาน พ้ืนที่ให้บริการ และท าเลที่ตั้งส่งผลต่อ
ความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
ค ำส ำคัญ: คุณภำพกำรบริกำรของพนักงำน, พ้ืนที่ให้บริกำร, ท ำเลที่ตั้ง, ควำมตั้งใจใช้บริกำร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Laochucheep, I.  M.B.A., January 2020, Graduate School, Bangkok University.  
Service Quality of Employee, Service Area, and Location Affecting Intention to Use 
The Internet Café Service (54 pp.) 
Advisor: Asst. Prof. Khomson Tunsakul, Ph.D. 

 
ABSTRACT 

 
The objective of this study was to analyze the influences of service quality of 

employee, service scape, and location on intention to use the internet café’s service. 
The samples used for the study were consumers who were audience in the 

internet café.  The 400 respondents were selected based on purposive sampling.  
The research tool was questionnaire with reliability coefficient of 0.817 and the 
validity of the content revised by the experts.  The descriptive statistics, such as, 
percentage, arithmetic mean, and standard deviation and inferential statistics used 
for hypotheses testing was multiple regression. 

The results indicated that service quality of employee, service scape, and 
location affecting intention to use the internet café’service at a statistically significant 
level of 0.05.  
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำวิจัย 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหาถ้าย้อนไปในช่วง พ.ศ. 2551-2555 การที่เราจะมี
คอมพิวเตอร์หรืออินเทอร์เน็ตส่วนตัวในบ้านนั้นเป็นเรื่องที่ยากมากเพราะมีราคาท่ีสูง ท าให้ Internet 
Cafe หรือที่เรียกทั่วๆ ไปว่าร้านเน็ต คือธุรกิจที่มาแรง ใคร ๆ ก็ต่างพากันลงทุนเปิดร้านเน็ตกันเต็มไป
หมด สมัยนั้นลูกค้าแน่นร้าน สร้างก าไรให้เจ้าของธุรกิจเป็นกอบเป็นก า เพราะช่วงนั้นเทคโนโลยี
ค่อนข้างมีราคาสูง หากต้องการใช้งานคอมพิวเตอร์หรืออินเทอร์เน็ต รวมถึงบรรดาผู้ที่ชื่นชอบการเล่น
เกมคอมพิวเตอร์และเกมออนไลน์ ร้านอินเทอร์เน็ตเป็นทางเลือกอันดับหนึ่ง แต่ในปัจจุบันเทคโนโลยี
เหล่านี้มีราคาท่ีไม่สูงมาก ท าให้การมีเทคโนโลยีเหล่านี้เป็นของตัวเองเป็นเรื่องที่เข้าถึงได้ง่ายมากขึ้น 

ผ่านยุคบุกเบิกร้าน Internet Cafe ที่ถือเป็นยุคที่ธุรกิจนี้รุ่งเรืองมาก ไม่กี่ปีถัดมาเทคโนโลยี
ต่าง ๆ เริ่มมีราคาถูกลง คอมพิวเตอร์เริ่มเป็นสิ่งที่จับต้องได้ อินเทอร์เน็ตก็ไม่แพงจนไม่อาจเอื้อมอีก
ต่อไป มีคนบอกว่าธุรกิจนี้จะซบเซาลง จนในที่สุดเราคงไม่ต้องการร้านเน็ตอีกต่อไปและมันดูเหมือน
จะเป็นจริงเพราะร้านอินเทอร์เน็ตทยอยปิดตัวไปจ านวนมากอย่างเห็นได้ชัดแต่ก่อนผู้เขียนจ าได้ว่าแค่
เดินไปในย่านที่มีตลาด หรือร้านค้าคึกคักก็มักจะเจอร้านเน็ตตั้งอยู่ใกล้ๆ สัก 2-3 ร้านเสมอ แต่ตอนนี้
ร้านที่ผู้วิจัยเคยเข้าก็ปิดตัวลงไปหมด หรือว่าธุรกิจนี้มันไปไม่รอดแล้วจริงๆ 
 ประดิษฐ์ โปซิว ผ.อ.ส านักพิจารณาภาพยนตร์และวีดิทัศน์ (ส านักที่คอยออกใบอนุญาตเปิด
กิจการร้านเน็ต) เคยกล่าวไว้อย่างน่าสนใจในรายการข่าวของ Voice News ในช่วงปี 2557 ว่า 
“จ านวนร้านเกมจะลดลง ในขณะเดียวกันคุณภาพของร้านเกมจะเพ่ิมขึ้น” ท่ามกลางกระแสขอยกเลิก
ใบอนุญาตจากผู้ประกอบการกว่า 500 รายในเขตกรุงเทพมหานครช่วงปี 2557 ปัจจุบันค ากล่าวของ 
ผ.อ.ส านักพิจารณาภาพยนตร์และวีดิทัศน์ ในวันนั้นเริ่มกลายเป็นจริงในวันนี้ เพราะจ านวนร้านเน็ตที่
เปิดทั่วบ้านทั่วเมืองปิดตัวลงไปจ านวนมากจริง แต่ร้านที่ยังเปิดอยู่และยังคงท าก าไร มีคุณภาพท่ีดีกว่า
ร้านในสมัยก่อนมาก นั่นเพราะการปรับตัวคือสิ่งส าคัญ (“เปิด ร้านอินเตอร์เน็ตคาเฟ่”, 2558) 
 สองสามปีให้หลังจากปัจจุบันเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเข้ามามีบทบาทต่อวิถีชีวิตของมนุษย์มาก
ขึ้น ธุรกิจต้องอาศัยความรวดเร็วในการค้าขาย เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบายต่อลูกค้านิสิตนักศึกษา
ต้องการความรู้มากกว่าข้อมูลภายในห้องสมุดและต้องการความบันเทิงจากการสนทนาหาเพ่ือนทั่ว
โลก ดังนั้น จึงไม่เป็นที่น่าแปลกใจเลยว่าตามหัวมุมถนน ริมถนนใหญ่ หน้าสถานศึกษาหรือแหล่ง
ท่องเที่ยวทั่วไปจะกลายเป็นสถานที่ท่ีถูกเลือกเพ่ือจัดตั้งร้านอินเทอร์เน็ต 
 ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ จึงได้กลายเป็นธุรกิจที่สร้างก าไรเป็นกอบเป็นก าให้กับผู้ที่ท าธุรกิจนี้ก็
มาก หากเราจะมองในด้านดี ธุรกิจนี้เป็นธุรกิจที่สบายอย่างหนึ่ง เพียงแค่มีเงินทุนลงก็สามารถนั่งรับ
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เงินกันได้แล้ว และยังช่วยให้น้องๆท่ีเข้ามาใช้งานร้านอินเทอร์เน็ตได้รับความรู้และสื่อสารกันได้ทั่วถึง
อีก จึงท าให้ ณ ตอนนี้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ได้กลายเป็นที่นิยมกันอย่างแพร่หลาย (“พาทัวร์ iCAFE 
ร้าน internet & Game”, 2560) 
 การบริการทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิคส์ (E-Commerce) คือการท าธุรกรรมบนเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตบริการหาข้อมูลผ่านทางเว็บไซต์ รับส่ง E-mail ติดต่อกันข้ามประเทศ การสนทนา 
(Chat) หาเพื่อน หรือแม้แต่บริการเกม เป็นต้น ดังนั้นร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ จึงหมายถึงสถานที่ท่ี
ให้บริการอินเตอร์เน็ตโดยคิดค่าตอบแทนจากบุคคลที่เข้าใช้อินเตอร์เน็ตตามระยะเวลาตาม อัตรา
ค่าบริการที่ก าหนดไว้ในแต่ละแห่งซึ่งจะแตกต่างกันออกไปตามคุณภาพและท าเลที่ตั้งของร้าน ธุรกิจ
ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ในปัจจุบัน ที่ยังอยู่รอดและมีผู้มาใช้บริการอยู่อย่างสม่ าเสมอนั้น เป็นเพราะร้าน
เหล่านั้นมีการปรับตัวจากช่วง พ.ศ. 2551-2555 ที่ทุกคนจ าเป็นต้องใช้บริการเพราะเทคโนโลยีเหล่านี้
มีราคาท่ีสูง ต่างกับในปัจจุบันที่ลูกค้าเลือกตัดสินใจเข้าใช้จากคุณภาพคอมพิวเตอร์หรือแม้กระทั่ง
ความเร็วอินเทอร์เน็ต ท าให้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่ยังอยู่รอดในปัจจุบันก็คือร้านที่รู้จักปรับตัวและ
พัฒนาคุณภาพของร้านอย่างสม่ าเสมอ ร้านอินเทอร์เน็ตสมัยนี้สะอาด, อุปกรณ์ทันสมัย, มีจ านวน
เครื่องให้ใช้งานมาก และไม่ดูแออัดเหมือนร้านสมัยก่อนทุกร้านที่ยังเปิดอยู่ได้มีการอัปเกรดตัวเองให้ดี
ขึ้นตามยุคสมัย จนปัจจุบันเกิดธุรกิจร้านอินเทอร์เน็ตแบบ Hi-End ขึ้นมาอีกระดับ คือใช้เครื่องที่
มีสเปคสูงมาก และอุปกรณ์ต่างๆ มักเป็นแบรนด์ที่มีชื่อเสียง เช่น ร้าน Mine ของ JIB ที่เลือกใช้สเปค
ระดับสูง แม้ค่าบริการจะสูงขึ้นมาตามกัน แต่คนก็ยังเข้าร้านนี้เป็นจ านวนมากอยู่ดีและนอกจาก
คุณภาพแล้วสิ่งที่ขาดไม่ได้เลยคือกลุ่มเป้าหมาย ผู้ประกอบการควรรู้ว่าร้านเน็ตเหมาะกับใครควร
เลือกตั้งร้านที่ไหน นั่นคือความคิดพ้ืนฐานของการท าธุรกิจที่จะละเลยไม่ได้จริง ๆ ซึ่งส่วนใหญ่มักตั้ง
ใกล้มหาวิทยาลัย ซึ่งได้ผล ช่วงเย็นๆ นักศึกษาไปใช้บริการแน่นร้านทุกวัน (“หมดยุคเสือนอนกิน!”, 
2562) 

จากความส าคัญและที่มาขั้นต้น ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการของ
พนักงานพ้ืนที่ให้บริการ และท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ของประชากร
ใน กรุงเทพมหานคร เพื่อให้ผู้ประกอบธุรกิจร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่น าข้อมูลไปวางแผนกลยุทธ์และ
ปรับปรุงคุณภาพในการด าเนินธุรกิจได้อย่างเหมาะสมและประสบความส าเร็จต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 1.2.1 เพ่ือส ารวจคุณภาพการบริการของพนักงานที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการเข้าใช้บริการ
ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 1.2.2 เพ่ือส ารวจคุณภาพของพ้ืนที่ให้บริการที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการเข้าใช้บริการร้าน
อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
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 1.2.3 เพ่ือส ารวจท าเลที่ตั้งที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 
1.3 ประโยชน์ที่ใช้ในกำรศึกษำ 

1.3.1 เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงาน พื้นที่ให้บริการและ
ท าเลที่ตั้งเพ่ือให้มีผู้มาใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่เพ่ิมมากข้ึน 

1.3.2 เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการที่จะเข้ามาท าธุรกิจนี้เพ่ือที่จะได้น าข้อมูลมาศึกษา
และไปใช้ในการตัดสินใจในทางธุรกิจต่อไป 

1.3.3 ท าให้ทราบแนวทางพัฒนาปรับปรุงระบบคุณภาพการบริการของพนักงานพ้ืนที่
ให้บริการและท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ให้มีประสิทธิภาพมาก
ขึ้น 
 1.3.4 เพื่อให้ผู้ที่สนใจเกี่ยวกับ ธุรกิจร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ สามารถนาข้อมูลไปเป็น แนวทาง
หรือต่อยอดเพ่ือการศึกษาหรือท าวิจัยในครั้งถัดไป 
 
1.4 ขอบเขตกำรศึกษำ 

1.4.1 ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ผู้ที่เข้าใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 

1.4.2 ตัวอย่างจ านวน 400 คน ที่ได้จากการเลือกแบบเจาะจงจากผู้ที่เข้าใช้บริการร้าน
อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1.4.3 ตัวแปรที่เก่ียวข้องในการศึกษา ได้แก่ (1) ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการของ
พนักงาน พ้ืนที่ให้บริการและท าเลที่ตั้ง (2) ตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ต
คาเฟ่ 
 1.4.4 การวิจัยครั้งนี้เก็บข้อมูลในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในช่วง เดือนกุมภาพันธ์ 
พ.ศ. 2562 ถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 2563 
 1.4.5 สถิติที่ผู้วิจัยใช้ในการวิจัย ใช้สถิติเชิงพรรณนา คือ การวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ร้อยละ (Percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สถิติเชิงอนุมาน 
คือ Multiple Regression Analysis 
 
1.5 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสอดคล้องกันของความต้องการของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า หรือ
ผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ (วีรพงษ์  
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เฉลิมจิรรัตน์, 2543) 
 พ้ืนที่ให้บริการ หมายถึง พื้นที่รองรับส่วนสนับสนุนให้เกิดความสะดวกในการใช้สอย และ
จัดเตรียมไว้อย่างเรียบร้อยเพ่ือความประทับใจของลูกค้า (พรชัย จิตติวสุรัตน์, 2556) 

ท าเลที่ตั้ง หมายถึง แหล่งที่จะท าให้ธุรกิจสามารถประกอบกิจกรรมทางธุรกิจได้สะดวกท่ีสุด
โดยค านึงถึงผลประโยชน์ทุกด้านที่จะได้รับ เช่น ก าไร ค่าใช้จ่าย การติดต่อสื่อสารต่างๆ และ
สิ่งแวดล้อมภายนอก จนสิ้นสุดการด าเนินธุรกิจนั้นอย่างไรก็ตามเม่ือตัดสินใจจะท าธุรกิจใดแล้วมักจะ
ก าหนดวัตถุประสงค์ของกิจการไว้ชัดเจนว่าจะผลิตอะไร เพ่ือใคร ตลาดเป้าหมายใด และมีคุณภาพ
มากน้อยอยู่ในระดับใด เป็นต้น (สุดาทิพย์ ตันตินิกุลชัย และศักดา หงษ์ทอง, 2547) 

ความตั้งใจในการเข้าใช้บริการ หมายถึง ความพร้อมหรือความเป็นไปได้ของบุคคลที่จะแสดง 
พฤติกรรมของการใช้งาน จากการศึกษาความตั้งใจที่จะพยายามท าพฤติกรรมนั้น ความตั้งใจเป็น
ปัจจัยการจูงใจที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและเป็นตัวบ่งชี้ว่าบุคคลได้มีความพยายามจะกระท า
พฤติกรรมนั้นยิ่งบุคคลมีความตั้งใจแน่วแน่และพยายามมากเพียงใด ความเป็นไปได้ที่บุคคลจะกระท า
พฤติกรรมก็มีมากเท่านั้น (Fishbein & Ajzen, 2010) 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 บทนี้เป็นการน าเสนอ แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรของการศึกษาซึ่งผู้วิจัย
ได้ท าการสืบค้น จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่างๆ เพื่อน ามาก าหนดสมมติฐาน โดย
แบ่งเนื้อหาของบทนี้เป็น 6 ส่วน คือ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องคุณภาพการบริการ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องพ้ืนที่ให้บริการ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องท าเลที่ตั้ง 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความตั้งใจใช้บริการ 
 2.5 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 2.6 สรปสมมติฐานและกรอบแนวความคิด 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง คุณภาพการบริการ 
  2.1.1ความหมาย  
  Bitner & Hubbert (1994) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นความประทับใจใน
ภาพรวมของลูกค้าผู้รับบริการ อันมีต่อความเป็นเลิศขององค์กรและบริการที่องค์การจัดให้มี  
 White & Abel (1995) ได้กล่าวไว้ว่า การวินิจฉัยของผู้รับบริการเกี่ยวกับความสามารถใน
การเติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงานที่ให้บริการ บริการเช่นว่านี้ ไวท์และเอเบล เสนอแนวคิด
ว่าแตกต่างไปจากสินค้า (Goods) กล่าวคือ สินค้าเป็นสิ่งที่จับต้องได้ มีความคงทนสูง และโดยทั่วไป
ผลิตขึ้นภายใต้และผลิตเพ่ือให้เป็นไปตามมาตรฐานที่แน่นอนอันหนึ่ง ในขณะที่บริการ เป็นเรื่องท่ีมี
ความผันแปรมากกว่าสินค้าแม้จะมีลักษณะที่ตอบสนองผู้บริโภคเช่นเดียวกับสินค้าก็ตาม และ
โดยทั่วไปแล้ว บริการมีคุณลักษณะส าคัญท่ีจับต้องไม่ได้ มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยก
ได้จากการผลิตและการบริโภค 
 Schmenner (1995) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรับรู้ที่ได้รับจริงลบ
ด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความ
คาดหวัง ก็จะท าให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มี
คุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั้นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง 
คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง  
 วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้องกันของ
ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนอง
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ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการอันท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่
เขาได้รับ ส่วนสมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, หน้า 66) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็น
ทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับ
ได้ (Tolerance Zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกัน
ออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่
ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสม 
ข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ โดยเมื่อพิจารณาในส่วนของการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ คือลักษณะของความยินดีที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการและพร้อมที่จะให้บริการได้ในทันทีซึ่ง
หากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ และตัดสินใจที่จะใช้ 
บริการต่อไป  
  2.1.2 มิติของคุณภาพการบริการ 
  การศึกษาคุณภาพการบริการได้มีการวิจัยทางการตลาดมาแล้วหลายครั้งโดยเริ่มตั้งแต่ปี 
1983 ได้มีการสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการ (Service Quality Model) และมิติของคุณภาพ
บริการ (Dimensions of Service Quality) ซึ่งวัดได้จากการรับรู้ของผู้รับบริการว่าบริการที่ได้รับ
เป็นไปตามความคาดหวังหรือไม่เพียงใด Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990) และได้มีการ
วิจัยแล้วน าไปพัฒนาเป็นรูปแบบของการบริการตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งมีสิ่งบ่งชี้ 
คุณภาพบริการ ดังนี้  
 มิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of Service Quality) โดยการประเมินจาก 
ผู้รับบริการซึ่งประกอบด้วยเกณฑ์ต่างๆ 10 ด้าน ดังนี้ 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) หมายถึง ลักษณะสิ่งอ านวยความ สะดวกทาง
กายภาพ อุปกรณ์เครื่องมือ บุคลากร และวัสดุในการติดต่อสื่อสาร  
 2. ความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ ตามที่ให้
สัญญาไว้และมีความน่าเชื่อถือ   
 3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีที่จะช่วยเหลือ
ผู้รับบริการ และพร้อมที่จะให้บริการได้ในทันที  
 4. สมรรถนะของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้และความสามารถ
ทักษะในการบริการที่ให้และสามารถแสดงออกมาให้ผู้รับบริการประจักษ์ได้  
 5. ความมีอัธยาศัยไมตรี(Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ มีน้ าใจและเป็น
มิตรต่อผู้รับบริการ  
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 6. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไว้วางใจเชื่อถือได้ซึ่งเกิดจากความซื่อสัตย์
และความจริงใจของผู้ให้บริการ  
 7. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต
ทรัพย์สิน ชื่อเสียง ปราศจากความรู้สึกเสี่ยงอันตราย และข้อสงสัยต่างๆ รวมทั้งการรักษา ความลับ
ของผู้รับบริการ  
 8. การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่ายและ
ได้รับความสะดวกจากการมารับบริการ  
 9. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลต่างๆแก่ผู้รับบริการใช้
สื่อสารด้วยภาษาท่ีผู้รับบริการเข้าใจ และรับฟังเรื่องราวต่างๆ จากผู้รับบริการ  
 10. การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง การท า
ความเข้าใจ และรู้จักผู้รับบริการ รวมทั้งความต้องการของผู้รับบริการของตนเอง  
 2.1.3 เครื่องมือวัดคุณภาพบริการ  
  จากการศึกษาวิจัยที่ได้มีการพัฒนามาตลอดของ Zeithaml, Parasuraman & Berry 
(1990) พบว่า คุณภาพบริการนั้นขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ ของ
ผู้รับบริการ เมื่อผู้รับบริการมารับบริการนั้นจะเปรียบเทียบบริการที่ตนได้รับจริงกับบริการที่คาดหวัง
ไว้และยังพบมิติในการประเมินคุณภาพบริการจากผู้รับบริการซึ่งมี 10 ด้านดังกล่าวมาแล้ว จึงได้น า
มิติของคุณภาพบริการทั้ง 10 ด้าน แล้วน ามาสร้างเป็นเครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการ บริการที่
เรียกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) มีการวิเคราะห์ค่าทางสถิติจนสามารถสรุปรวมมิติส าคัญ 
ที่บ่งชี้ถึงคุณภาพการบริการมีจ านวน 5 ด้านหลักเท่านั้น (Zeithaml, et al., 1990) SERVQUAL 
เป็นเครื่องมือส าหรับวัดคุณภาพบริการ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ประกอบด้วย 22 ข้อ เป็น
การประเมินความคาดหวังในการบริการของผู้รับบริการ และส่วนที่ 2 ประกอบด้วย 22 ข้อ เช่นกัน 
แต่ประเมินจากการรับรู้ของผู้รับบริการต่อการบริการที่ได้รับจริงโดยเรียกเครื่องมือนี้ว่า “RATER” 
(Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness) ซึ่งผู้รับบริการประเมิน
คุณภาพบริการจากเกณฑ์วัดคุณภาพบริการ 5 ด้าน ดังนี้ (Tenner & De Toro, 1992)  
  1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น
ถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ซึ่งได้แก่ เครื่องมืออุปกรณ์บุคลากร และการใช้ สัญลักษณ์ หรือ
เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารให้ผู้บริการได้สัมผัส และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถ
รับรู้ได้  
  2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งมีความถูกต้องเหมาะสม และมีความสม่ าเสมอในทุก
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ครั้งของการบริการท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือสามารถให้ความ
ไว้วางใจได้  
  3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
ให้บริการโดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ทันท่วงทีผู้รับบริการสามารถเข้ารับ
บริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการมาใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่าง
ทั่วถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน  
  4. การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีทักษะความรู้
ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ มีกิริยา
ท่าทางและมารยาทที่ดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ และเกิดความ
มั่นใจว่าจะได้บริการดีที่สุด  
  5. ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผู้รับบริการ ตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการในแต่ละคน มิติที่ใช้
เป็นเกณฑ์วัดคุณภาพบริการ 5 ด้าน 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง พื้นที่ให้บริการ 
 2.2.1 ความหมาย 
  Kotler (1973) ได้กล่าวไว้ว่าเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญอันดับแรก ที่จะสื่อความหมายให้แก่
ผู้บริโภคได้ว่าการบริการนั้นเป็นลักษณะแบบไหน และช่วยสร้างการรับรู้ถึงภาพลักษณ์ให้ ชัดเจนใน
สายตาของผู้บริโภค และ Bitner (1992) ได้ให้ความหมายของพ้ืนที่ให้บริการ ไว้ว่าเป็นการอธิบาย 
การออกแบบ การตกแต่งและการจัดวางผังต่างๆของสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และค านึงถึงคุณภาพ
ของการ บริการ ให้เหมาะสมกับความต้องการของผู้บริโภคในการประกอบธุรกิจที่เก่ียวข้องกับการ
บริการ ทั้งนี้พื้นที่ให้บริการ นั้นมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค และพนักงาน หรือในฐานะ
ผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเรียกว่า การตอบสนองทางความคิด อารมณ์ และทางสรีรวิทยาของ
พนักงาน ซึ่งสัมพันธ์กับการตอบสนอง ของผู้บริโภคหรือลูกค้าท่ีจะแสดงออกมาทางพฤติกรรมของแต่
ละบุคคล ทั้งนี้ผู้ประกอบการจึงควรออกแบบ พ้ืนที่ให้บริการให้มีภาพลักษณ์ที่สอดคล้องกับแนวคิด
การบริการ (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006)  
 2.2.2 องค์ประกอบของสภาพแวดล้อม 
  สภาพแวดล้อมทางกายภาพจาก 3 องค์ประกอบ ได้แก่ บรรยากาศในสถานบริการ 
(Ambient Conditions) พ้ืนที่การให้บริการ (Space and Function) และ ป้าย สัญลักษณ์ และ
สิ่งของประดับต่างๆ (Signs, Symbols and Artifacts)  
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  โดยทั้ง 3 องค์ประกอบ ท าหน้าที่เป็นสิ่งกระตุ้นหรือสิ่งเร้า (Stimulus) ที่น ามาใช้ในการ 
พัฒนาสิ่งแวดล้อมการบริการทั้งทางตรงและทางอ้อม เพ่ือใช้ในการอธิบายลักษณะของพ้ืนที่ให้บริการ 
ซึ่งสามารถขยายความได้ดังนี้  
  (1) บรรยากาศในสถานที่บริการ (Ambient Conditions) ลักษณะที่สามารถแสดงถึง
สิ่งแวดล้อมโดยทั่วไปของสถานที่ส าหรับการบริการ ได้แก่ คุณภาพของอากาศ แสง เสียงรบกวน 
เสียงดนตรี กลิ่น และอุณหภูมิ ของสถานที่บริการที่ลูกค้าสามารถรับรู้ ได้ด้วยประสาทสัมผัสทั้ง 5 
ส่วน ได้แก่ การมองเห็น (Sight) เสียง (Sound) กลิ่น (Scent) สัมผัส (Touch) (วีระพงศ์ มาลัย, 
2554) และการสร้างบรรยากาศของการบริการที่มีอิทธิพล ทั้งยังส่งผลกระทบต่อภาพพจน์ของ 
องค์กรเป็นอย่างมาก (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์, 2548) ทัง้นี้บุคคลที่เกี่ยวข้องกับบรรยากาศใน
สถานที่บริการ ประกอบไปด้วย ลูกค้า พนักงาน และบุคคลที่มาติดต่อโดยแต่ละบุคคลจะทราบได้ว่า
จะต้องปฏิบัติตน อย่างไรจึงจะเหมาะสมกับสถานที่ท่ีให้บริการ  
  (2) พ้ืนที่การให้บริการ (Space and Function) การจัดวางอุปกรณ์เครื่องจักร และสิ่งที่ใช้
ตกแต่งสถานที่ต่าง ๆ จะต้องให้ความส าคัญกับรูปแบบและขนาดที่เหมาะสมของเฟอร์นิเจอร์ โดย
จะต้องสอดคล้องกับสถานที่บริการ การจัด วางอย่างเป็นระเบียบเพื่อให้พนักงานและผู้บริโภคหรือ
ลูกค้า สามารถใช้งานอุปกรณ์หรือพ้ืนที่ได้ตามที่ต้องการอย่างสะดวกสบาย โดย (Lovelock, Wirtz, 
Ken & Lu, 2005) เสนอว่า ในการออกแบบพื้นที่การให้บริการควรให้ความส าคัญในการจัดรูปแบบ
ของพ้ืนที่การให้บริการซึ่งจะค านึงถึงผู้บริโภคหรือลูกค้าเป็นส าคัญ  
  (3) ป้าย สัญลักษณ์ และสิ่งของประดับต่างๆ (Signs, Symbols and Artifacts) การจัดท า
และติดตั้งป้าย สัญลักษณ์และสิ่งของประดับต่าง ๆจะช่วยสร้าง ความรู้สึกประทับใจให้กับผู้บริโภค 
หรือลูกค้า และสามารถใช้ในการสื่อสารถึงรูปแบบการให้บริการได้อีกด้วย (Zeithaml, et al., 2009) 
ทั้งนี้ยังเป็นสิ่งที่สามารถมองเห็นได้ และสิ่งที่ไม่สามารถมองเห็นได้ เช่นป้ายบอกทางหรือสัญลักษณ์
ต่างๆในสถานที่บริการ รวมถึงการแต่งกายและเครื่องแบบของพนักงานยังเป็นส่วนช่วยในการท า
หน้าที่เป็นเครื่องมือสื่อสารที่ส่งสัญญาณทั้งทางตรงและทางอ้อมเพ่ือบอกแก่ผู้บริโภคหรือลูกค้าใน 
เรื่องท่ีส าคัญต่างๆ เพ่ือให้ทราบและปฏิบัติตามได้อย่างถูกต้อง 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง ท าเลที่ตั้ง 
  2.3.1 ความหมาย 
  อรทัย วานิชดี (2545) การเลือกท าเลที่ตั้งสถานประกอบธุรกิจ หมายถึง การจัดหาหรือสรร
หาสถานที่ ส าหรับประกอบธุรกิจให้มีประสิทธิภาพสูงสุด โดยค านึงถึงก าไร ค่าใช้จ่าย พนักงาน 
ความสัมพนัธ์กับลูกค้าความสะดวก ตลอดจนสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ที่ดี ตลอดระยะเวลาที่ประกอบ
ธุรกิจนั้น 
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 ในอดีตที่ผ่านมา มีนักวิชาการหลายท่านได้ท าการเสนอปัจจัยการเลือกท าเลที่ตั้งไว้ หลาย
ท่าน อาทิเช่น อรทัย วานิชดี (2545) ได้กล่าวไว้ว่า ปัจจัยที่เป็นองค์ประกอบในการพิจารณา เลือก
ท าเลที่ตั้งสถานประกอบธุรกิจ 
 ความหมายของท าเลที่ตั้ง ประสงค์ ประณีตพลกรัง และคณะ (2543) ได้กล่าวไว้ว่า ท าเล
ที่ตั้งของที่พักเป็นจุดเริ่มต้นของการด าเนินธุรกิจ และมีความผูกพันกันในระยะยาว หากมีข้อบกพร่อง
หรือข้อผิดพลาดแล้วนั้น จะเป็นเรื่องยากที่จะแก้ไข ซึ่งปัจจัยที่นิยมในการตัดสินใจ เลือกท าเลที่ตั้ง
ของที่พัก เช่น สิ่งแวดล้อม สาธารณูปโภค การเดินทาง กฎหมายและภาษี และที่ดิน เป็นต้น 
 2.3.2 องค์ประกอบในการเลือกท าเลที่ตั้ง 
 อรทัย วานิชดี (2545) ได้กล่าวไว้ว่าองค์ประกอบใช้ในการพิจารณาเลือกท าเลที่ตั้งสถาน
ประกอบธุรกิจ มีดังนี้ 
 1. แหล่งวัตถุดิบและทรัพยากรธรรมชาติ  
 2. การตั้งสถานประกอบธุรกิจ โดยเฉพาะองค์การธุรกิจประเภทอุตสาหกรรม ส่งที่น ามาใช้ใน
การผลิตคือ วัตถุดิบ เช่นโรงงานผลิตสับปะรดกระป๋อง วัตถุดิบ คือ อะไหล่และชิ้นส่วนต่าง ๆ ของ
รถยนต์ โรงงานผลิตเฟอร์นิเจอร์ วัตถุดิบ คือ ไม้ ฯลฯ ดังนั้นในการจัดตั้งสถานประกอบการธุรกิจ จึง
ต้องค านึงถึง แหล่งวัตถุดิบ ที่น ามาใช้ในการผลิต ควรจะอยู่ในแหล่งวัตถุดิบหรืออยู่ใกล้แหล่งวัตถุดิบ 
เพ่ือสะดวกในการจัดหาวัตถุดิบราคาวัตถุดิบ และค่าขนส่งย่อมลดลง เช่น โรงงานผลิตปลากระป๋อง 
ควรตั้งอยู่ใกล้ ชายฝั่งทะเลจะได้วัตถุดิบราคาถูก คุณภาพดี แต่ถ้าโรงงานผลิตปลากระป๋อง ตั้งอยู่ไกล
จากชายฝั่งทะเลมาก วัตถุดิบที่จัดหาอาจไม่มีหรือมีจ านวนน้อยท าให้วัตถุดิบราคาสูง คุณภาพไม่ดี 
และต้องเสียค่าขนส่งสูง เป็นต้น นอกจากนั้น ต้องค านึงถึงทรัพยากรธรรมชาติด้วย เช่น น้ า อากาศ 
เนื่องจากในการผลิต ส่วนประกอบที่ส าคัญท่ีใช้ในการผลิต ส่วนใหญ่ต้องอาศัยน้ า กิจการประเภท
โรงงานอุตสาหกรรมส่วนใหญ่ จึงตั้งอยู่ ใกล้แม่น้ า หรือแหล่งน้ าต่าง ๆ เพื่อสะดวกในการน าน้ ามาใช้
ในการผลิต 
 3. ในการตั้งสถานที่ประกอบการใกล้แม่น้ า ต้องค านึงถึงความรับผิดชอบต่อสภาพแวดล้อม
ด้วย เช่น ในการผลิตจะมีของเสียจากการผลิต โรงงานอุตสาหกรรม จะต้องมีระบบในการก าจัดน้ า
เสีย ไม่ถ่ายเทน้ าเสียลงในแม่น้ าล าคลองหรือเปลี่ยนสภาพจากน้ าเสียให้เป็นน้ าดีก่อนที่จะ ถ่ายเทลงใน
แม่น้ าคลอง กรณีที่โรงงานอุตสาหกรรมเมื่อท าการผลิตแล้ว มีฝุ่นละอองหรือควันเสีย จะต้องท าการ
ป้องกันมิให้อากาศเป็นพิษด้วย การประกอบการธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็น ประเภท พาณิชยกรรม หรือ
ประเภทอุตสาหกรรมการเลือกท าเลที่ตั้งสถานที่ประกอบการจะ ต้องค านึงถึงแหล่งจัดซื้อ เพื่อให้การ
จดัซื้อได้สินค้า หรือวัตถุดิบราคา ที่เหมาะสม เสียค่าใช้จ่ายในการจัดซื้อต่ า คุณภาพสินค้าหรือวัตถุดิบ
เป็นตาม ที่ต้องการ และได้ทันเวลาที่มีความต้องการของตลาด หรือการผลิต 
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 4. การจัดซื้อเพ่ือให้มีประสิทธิภาพ มีขั้นตอนดังนี้ 
  4.1 ก าหนดรายละเอียดของสินค้าหรือวัตถุดิบ ที่ต้องการซื้อทั้งคุณภาพและปริมาณ 
  4.2 ส ารวจแหล่งขาย โดยผู้ประกอบการจะต้องทราบถึงแหล่งขายสินค้าหรือวัตถุดิบที่
ต้องการจัดซื้อว่าอยู่ที่ใด มีผู้ขายกี่ราย แต่ละรายก าหนดราคาขายเท่าไร คุณภาพสินค้าหรือวัตถุดิบ
เป็นอย่างไร มีเงื่อนไขในการขายอย่างไรบ้าง เมื่อส ารวจแหล่งขายแล้ว คาดว่าจะจัดซื้อ จากผู้ขายราย
ใด ควรมีการเจรจาตกลง ในเรื่องต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดความชัดเจนในการจัดซื้อ ในกรณีจัดซื้อครั้งละเป็น
จ านวนมาก การเจรจาระหว่าง ผู้จัดซื้อและผู้ขาย ควรจัดตั้งคณะกรรมการ เพื่อด าเนินการเป็นการ
ป้องกันการทุจริตที่อาจจะเกิดขึ้นได้ 
  4.3 การสั่งซื้อ หลังจากได้มีการเจรจาตกลงกันแล้ว ผู้จัดซื้อจัดท าใบสั่งซื้อ ซึ่ง
ประกอบด้วยรายละเอียดต่าง ๆ ได้แก่ วัน เดือน ปี ที่สั่งซื้อ ราคาต่อหน่วย ราคารวม ชื่อเครื่องหมาย
การค้าของผู้จัดซื้อ ชื่อเครื่องหมายการค้าของผู้ขาย ระบุเงื่อนไขต่าง ๆ เช่น เงื่อนไขในการส่งมอบ 
เงื่อนไขในการช าระเงิน 
  4.4 การรับสินค้าหรือวัตถุดิบ เมื่อผู้ขายส่งสินค้าให้ผู้จัดซื้อ จะต้องมีใบก ากับสินค้า
แสดงรายละเอียดเกี่ยวกับ วัน เดือน ปี ที่ส่งสินค้าหรือวัตถุดิบ ปริมาณสินค้าหรือวัตถุดิบ ราคาต่อ
หน่วย ราคารวม ชื่อเครื่องหมายการค้าของผู้ขาย ชื่อเครื่องหมายการค้าของผู้สั่งซื้อ ผู้จัดซื้อจะต้อง
ตรวจสอบความถูกต้อง ของสินค้าหรือวัตถุดิบที่ได้รับให้ตรงตามใบสั่งซื้อและใบก ากับสินค้า 
 5. แหล่งแรงงาน 
 6. แรงงาน หมายถึง สิ่งที่ได้จากความสามารถของมนุษย์ทั้งแรงงาน ที่ได้จากแรงกายและ
แรงงาน ที่ได้จากความคิด เพ่ือน ามาใช้ในการผลิตสินค้า และบริการ ตามที่ต้องการ แรงงานที่
ผู้ประกอบการต้องการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
  6.1 แรงงานที่มีฝีมือหรือแรงงานที่มีความช านาญ (Skilled Labour) 
  6.2 แรงงานไร้ฝีมือ หรือแรงงานทั่วไป (Unskilled Labour) 
 7. ผู้ประกอบการจะมีความต้องการแรงงานประเภทใด จะรู้ได้โดยการจัดท ารายละเอียด
หน้าที่ของต าแหน่งงานแต่ละต าแหน่ง ต้องการแรงงานจ านวนเท่าใด และเม่ือใด โดยการเสนอจากแต่
ละหน่วยงานในองค์การธุรกิจ ในการจัดหาสถานที่ประกอบการ ต้องค านึงถึง แหล่งแรงงานที่ธุรกิจมี
ความต้องการ ซึ่งควรจะเป็นแหล่งที่จัดหาแรงงานได้ง่าย อัตราค่าจ้างต่ าและมีคุณภาพตามที่ต้องการ 
เช่น ในการด าเนินกิจการโรงงานผลิตปลากระป๋อง แรงงานที่ต้องการใช้ส่วนใหญ่เป็นประเภทแรงกาย 
แรงงานไร้ฝีมือ สถานที่ประกอบการตั้งในต่างจังหวัดจะหา แรงงานได้ง่าย และอัตราค่าจ้างต่ า แต่ถ้า
เป็นโรงงานผลิตสินค้าที่ใช้เทคโนโลยีในการผลิตที่ทันสมัย แรงงานที่ใช้เป็นประเภทแรงงานที่ใช้ 
ความคิด แรงงานที่มีความช านาญ สถานที่ประกอบการควรตั้งในเมืองใหญ่หรือใกล้เมืองใหญ่ จึงจะ
หาแรงงานได้ตามท่ีต้องการ 
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 8. ค่าใช้จ่ายในการขนส่ง การเลือกสถานที่ประกอบการ จะต้องค านึงถึงค่าใช้จ่ายในการ
ขนส่ง ดังนี้ 
  8.1 ค่าขนส่งวัตถุดิบไปยังโรงงานเพ่ือท าการผลิต วัตถุดิบที่ใช้ผลิตส่วนใหญ่จะมี
น้ าหนักมากและต้องใช้ในปริมาณที่สูง การเลือกสถานที่ประกอบการจึงควรอยู่ใกล้แหล่งวัตถุดิบเพ่ือ
เสียค่าขนส่งในอัตราที่ถูก แต่ถ้าไม่ตั้งสถานที่ประกอบการใกล้แหล่งวัตถุดิบ ก็ควรพิจารณาระบบการ
ขนส่งที่เหมาะสม เพ่ือให้วัตถุดิบไปยังโรงงานอย่างมีประสิทธิภาพ และเสียค่าใช้จ่ายต่ า 
  8.2 ค่าขนส่งสินค้าไปเพ่ือเก็บรักษา เมื่อผลิตสินค้าเสร็จก่อนน าออกจ าหน่ายสินค้า
จะต้องได้รับการดูแลรักษา ในสภาพที่เหมาะสม เพ่ือคุณภาพท่ีดีของสินค้าสถานที่ประกอบการควร
อยู่ใกล้คลังเก็บสินค้า เพื่อสะดวกในการขนสินค้าจากโรงงานไปเก็บรักษาในคลังสินค้า และเสีย
ค่าใช้จ่ายต่ า 
  8.3 ค่าขนส่งสินค้าออกจ าหน่าย เพื่อความสะดวกของผู้บริโภค การเลือกสถานที่
ประกอบการ ควรตั้งให้ใกล้แหล่งผู้บริโภค และประหยัดค่าใช้จ่าย 
 9. สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ การเลือกท าเลที่ตั้งสถานประกอบการ ควรค านึงถึงสิ่ง
อ านวยความสะดวก ดังนี้ 
  9.1 สาธารณูปโภค การเลือกสถานที่ประกอบการควรค านึงถึงระบบการให้บริการด้าน
การประปา ไฟฟ้า โทรศัพท์ และการส่งไม่ว่าจะประกอบกิจการประเภท โรงงานอุตสาหกรรม หรือ
ประเภทซื้อขายสินค้า เพราะเครื่องอ านวยความสะดวกดังกล่าว มีส่วนท าให้การประกอบธุรกิจมี
ความคล่องตัวสูง 
  9.2 สถานพยาบาล สถานีต ารวจ สถานีดับเพลิง การเลือกสถานที่ประกอบการควร
ค านึงถึงสิ่งเหล่านี้ เพ่ือความปลอดภัยและสะดวกในการขนส่งในการเดินทาง 
 10. แหล่งลูกค้า ส าหรับการประกอบกิจการประเภทโรงงานอุตสาหกรรม การจ าหน่ายสินค้า
จะจ าหน่ายครั้งละเป็นจ านวนมาก ผู้มาซื้อคือ ผู้ค้าคนกลาง ดังนั้นจึงไม่จ าเป็นต้อง เลือกสถานที่ตั้ง
ใกล้ผู้บริโภคโดยตรง แต่ถ้าเป็นการประกอบกิจการประเภทผู้ค้าคนกลางที่ต้อง จ าหน่ายสินค้าแก่
ผู้บริโภคโดยตรง ควรเลือกสถานที่ตั้ง ใกล้ผู้บริโภค เพ่ือความสะดวกในการจ าหน่ายและเสียค่าขนส่ง
ต่ า 
 11. กฎหมาย ระเบียบและข้อบังคับ การเลือกสถานที่ประกอบการจะต้องศึกษากฎหมาย 
ระเบียบและข้อบังคับต่าง ๆ ของสถานที่ประกอบการ เพ่ือไม่ให้การประกอบการ นั้นขัดต่อกฎหมาย 
ระเบียบ ข้อบังคับหรือประเพณีอันดีงามของสถานที่นั้น เช่น ในประเทศไทย พ้ืนที่สีเขียวจะก าหนดไว้
ส าหรับการประกอบการ เกษตร จะตั้งโรงงาน อุตสาหกรรมในพ้ืนที่สีเขียวไม่ได้ เป็นต้น 
 12. แหล่งเงินทุน การเลือกสถานที่ประกอบการต้องค านึงถึงเงินทุนที่ต้องใช้ ได้แก่ ราคาที่ดิน 
อัตรา ค่าแรงงาน เครื่องจักร เครื่องมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ ค่าธรรมเนียมและภาษี ที่ต้องจ่ายให้องค์การ
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ของรัฐใน การด าเนินการจัดตั้งสถานที่ประกอบการ ซึ่งค่าใช้จ่ายต่าง ๆ เหล่านี้ขึ้นอยู่กับการเลือก
สถานที่ประกอบการทั้งสิ้น จากปัจจัยต่าง ๆ ดังกล่าวข้างต้น มีผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือกสถานที่
ประกอบการ โดยผู้ประกอบการควรค านึงถึงผลตอบแทน ที่คาดว่าจะได้รับจาก การตัดสินใจเลือก
สถานที่ใดเป็นสถานที่ประกอบ โดยค านึงถึงสิ่งต่าง ๆ ต่อไปนี้ 
  12.1 ต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายรวมต่ าสุด การตัดสินใจเลือกสถานที่ใดเป็นสถานที่
ประกอบการ ต้องค านึงถึงต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายที่ เกิดขึ้นในการเลือก สถานที่นั้น เป็นสถาน
ประกอบการ เช่น การประกอบการโรงงานผลิตไม้แปรรูป วัตถุดิบที่ใช้ในการผลิตไม้แปรรูป คือ ซุงซึ่ง
เป็นวัตถุดิบมีน้ าหนักมาก การขนส่งค่อนข้าง ยุ่งยากและเสียค่าใช้จ่ายสูง ส่วนสินค้าส าเร็จรูป คือ ไม้
แปรรูปมีน้ าหนักเบากว่าวัตถุดิบ การขนส่งค่อนข้างสะดวก และเสียค่าใช้จ่ายต่ ากว่า สถานที่ประกอบ
กา รโรงงานผลิตไม้แปรรูป จึงควรตั้งใกล้แหล่งวัตถุดิบมากกว่าตั้งใกล้ ผู้บริโภค เพราะจะท าให้เสียค่า
ขนส่งที่ถูกกว่า กรณีหาสถานที่ประกอบการในแหล่งวัตถุดิบ ไม่ได้ก็ควรหาสถานที่ตั้งใกล้แม่น้ า เนื่อง
ด้วยการขนส่ง ซุงสามารถใช้วิธีล่องซุงมาตามแม่น้ า ท าให้เสียค่าขนส่งต่ า นอกจากต้นทุนค่าขนส่งแล้ว 
ต้นทุนหรือ ค่าใช้จ่ายที่จะต้องน ามาประกอบการตัดสินใจ เลือกสถานที่ประกอบการ ได้แก่ 
ค่าแรงงาน อัตราภาษี ค่าบริการต่าง ๆ 
  12.2 ก าไรที่สูงสุด การตัดสินใจเลือกสถานที่ใดเป็นสถานที่ประกอบการ นอกจาก
ค านึงถึงต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายที่ต่ าท่ีสุดแล้ว ควรค านึงถึงรายรับประกอบการ ตัดสินใจด้วย หาก
สามารถตั้งสถานประกอบการ ในแหล่งที่ต้นทุน หรือค่าใช้จ่ายรวมต่ ากว่า ก็จะมีโอกาสหา รายรับได้
มากกว่าคู่แข่ง จะท าให้ได้เปรียบ คือ ก าไรสูงสุด 
  12.3 การเรียงล าดับปัจจัยต่าง ๆ ตามความส าคัญ เนื่องจากปัจจัยแต่ละปัจจัยมี
ความส าคัญแตกต่างกันไป ขึ้นอยู่กับประเภทของการประกอบการแต่ละประเภท ดังนั้น
ผู้ประกอบการจึงต้องจัดล าดับความส าคัญ และรวมคะแนนแล้วจึงตัดสินใจเลือกสถานที่ประกอบ
ธุรกิจจากการพิจารณาคะแนนที่สูงสุด 
 2.3.3 ปัจจัยในการเลือกท าเล 
 สุดาทิพย์ ตันตินิกุลชัย และศักดา หงส์ทอง (2547) ได้กล่าวไว้ว่าปัจจัยในการเลือกท าเลที่ตั้ง
ธุรกิจ การประกอบธุรกิจทุกประเภทจ าเป็นต้องมีสถานประกอบการที่แน่นอนเพ่ือใช้ในการ
ด าเนินงาน ท าเลที่ตั้งของธุรกิจนับว่ามีส่วนช่วยสนับสนุนใหธุ้รกิจแต่ละประเภทประสบความส าเร็จ
หรือล้มเหลวได้ เพราะมีผลกระทบต่อการเข้าถึงลูกค้า และต้นทุนค่าใช้จ่ายที่ให้ได้แหล่งที่ตั้งเหมาะสม
ที่สุด ดังนั้น การเลือกท าเลที่ตั้งจึงควรพิจารณาปัจจัยดังต่อไปนี้ 
 1) ธุรกิจการผลิต 
 ปัจจัยในการพิจารณาเลือกท าเลที่ตั้งที่ส าคัญมีดังนี้ ที่ดิน การขนส่ง ตลาดจ าหน่ายสินค้า 
วัตถุดิบ แรงงาน สาธารณูปโภค ทัศคติของชุมชนบริเวณใกล้เคียง และการสนับสนุนจากรัฐบาล 
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 2) ธุรกิจเหมืองแร่ 
 ผู้ประกอบการธุรกิจเหมืองแร่ จะต้องศึกษาท าเลที่ตั้งนั้นว่ามีแร่หรือทรัพยากรธรรมชาติ
คุ้มค่ากับการลงทุนหรือไม่ นอกจากนั้นต้องด าเนินการขอสัมปทานจากกรมทรัพยากรธรณี จึงจะเข้า
ไปท าการขุดค้นหาแร่ธาตุต่าง ๆ ได้ โดยค านึงถึงปัจจัย อ่ืน ๆ เช่น การขนส่ง และพลังงาน ตลอดจน
การคมนาคม เป็นต้น 
 3) ธุรกิจค้าส่ง 
 ผู้ประกอบการธุรกิจค้าส่ง ซึ่งมีลูกค้าส่วนมากเป็นร้านค้าปลีก และมีการซื้อขายสินค้าครั้งละ
จ านวนมาก ดังนั้นจึงไม่จ าเป็นต้องเน้นการตั้งร้านค้าให้ใกล้ชิดกับผู้บริโภคคนสุดท้ายปัจจัยที่ธุรกิจค้า
ส่งต้องพิจารณา คือ พื้นที่ในการจัดเก็บสินค้า และการขนส่งเข้าหรือการขนส่งออกธุรกิจค้าส่งบาง
ประเภทเลือกท าเลที่ตั้งที่อยู่ใกล้เคียงกัน เช่น ตลาดโบ้เบ้ ตลาดประตูน้ า ตลาดไท เป็นต้น 
 4) ธุรกิจค้าปลีก 
 การเลือกท าเลที่ตั้งของธุรกิจค้าปลีกจ าเป็นต้องค านึงถึงย่านชุมชนหนาแน่นมากที่สุด ธุรกิจ
ค้าปลีกมีปัจจัยที่ควรค านึงถึงดังนี้ ความต้องการสินค้าหรือประเภทสินค้าท่ีจ าหน่าย จ านวนประชากร 
นิสัยการซื้อหรือพฤติกรรมผู้บริโภค การแข่งขัน สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  ค่าเช่า หรือราคาของ
ที่ดิน ความปลอดภัย และความหนาแน่นของการจราจร 
 5) ธุรกิจบริการ 
 การเลือกท าเลที่ตั้งของธุรกิจประเภทบริการจะมีลักษณะคล้ายกับธุรกิจค้าปลีก ทั้งนี้ต้อง
ขึ้นอยู่กับชนิดของการบริการนั้น ๆ โดยค านึงถึงความสะดวกสบายในการเข้ามารับบริการของลูกค้า
มากที่สุด เพราะเป็นจุดที่สร้างความประทับใตให้กับลูกค้าได้ 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง ความตั้งใจใช้บริการ 
 Kim & Pysarchik (2000) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความตั้งใจซื้อ หมายถึง ช่วงที่ผู้บริโภค
พร้อมที่ต้องการเลือกทางเลือกใดก็ตามท่ีดีและคุ้มค่ามากที่สุดโดยสัมพันธ์กันกับความต้องการ การซื้อ
สินค้าของผู้บริโภคอาจไม่ข้ึนอยู่กับตัวสินค้าเพียงอย่างเดียว แต่เป็นการซื้อผลประโยชน์ที่จะได้รับจาก
สินค้าให้ตรงกับความต้องการหรือตรงกับทรัพยากรที่ระบุไว้อย่างจ ากัด ความตั้งใจซื้อเป็นเพียงโอกาส
ที่จะน าไปสู่การซื้อจริงอาจมีการเปลี่ยนแปลงไปซื้อสินค้าตัวอ่ืนก็เป็นได้ 
 Kotler & Keller (2016) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) 
หมายถึง ภาวะที่บุคคลเกิดความตั้งใจที่จะเลือกใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยความตั้งใจดังกล่าวเกิด
จากการผ่านกระบวนการประเมินตามข้ันตอนตามล าดับ ดังนี้ 
 1. การตระหนักถึงปัญหา (Problem Recognition) คือ จุดเริ่มต้นที่บุคคลเกิดการตระหนักรู้
ถึงปัญหาหรือความต้องการ ซึ่งเป็นการรับรู้ถึงความไม่เหมือนกันระหว่างภาวะที่เป็นอยู่ในปัจจุบันกับ
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ภาวะที่ตนเองต้องการ ส่งผลให้เกิดแรงกระตุ้นภายใน (Internal Stimuli) และเม่ือความต้องการ
ดังกล่าวมีมากข้ึนจนถึงระดับที่เพียงพอ จะน าไปสู่แรงขับเคลื่อนเพื่อตอบสนองต่อความต้องการ
ดังกล่าว นอกจากนี้ความต้องการยังสามารถเกิดจากแรงกระตุ้นภายนอก (External Stimuli) ได้อีก
ด้วย เช่น การถูกถ่ายทอดหรือปลูกฝังให้เกิดความต้องการจากบุคคลอ่ืน ไปจนถึงผลที่เกิดจากการ
สื่อสารทางการตลาด 
 2. การหาข้อมูล (Information Search) คือ ขั้นตอนที่เกิดหลังจากท่ีบุคคลมีความต้องการ
เกิดข้ึนมากพอ แล้วจึงท าการรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูล ประกอบไปด้วย 
    2.1 แหล่งข้อมูลบุคคล (Personal Sources) ได้แก่ ข้อมูลจากบุคคลในครอบครัว 
เพ่ือน เพ่ือนบ้าน หรือคนคุ้นเคย 
  2.2 แหล่งข้อมูลทางพาณิชย์ (Commercial Sources) ได้แก่ ข้อมูลที่ได้รับจาก
โฆษณา ตัวแทนขาย หรือ ฉลากสินค้า 
  2.3 แหล่งข้อมูลสาธารณะ (Public Sources) ได้แก่ ข้อมูลจากมวลชน หรือองค์กรที่
ท าการจัดอันดับต่าง ๆ 
  2.4 แหล่งข้อมูลที่เป็นประสบการณ์ตรง (Experiential Sources) ได้แก่ ข้อมูล 
ที่ได้จากการสัมผัสใช้งาน การทดลองใช้ การสังเกตหรือทดสอบด้วยตัวเอง 
 โดยบุคคลอาจใช้ข้อมูลจากแหล่งเดียวหรือมากกว่าหนึ่งแหล่ง ในการน ามารวบรวมข้ึนเป็น
องค์ความรู้เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการนั้น เพ่ือที่จะน าเอาไปใช้ประกอบการประเมินต่อไป 
 3. การก าหนดทางเลือก (Evaluation of Alternatives) คอื การที่บุคคลน าเอาข้อมูลมา
จัดท าเป็นชุดทางเลือก ณ ที่นี้อาจหมายถึง การเปรียบเทียบระหว่างสินค้าและบริการของแต่ละแบ
รนด์ที่น าเสนอทางเลือกท่ีตอบสนองต่อความต้องการเดียวกัน โดยผู้บริโภคจะมีการพิจารณา
คุณสมบัติของแต่ละตัวเลือก แล้วน ามาเรียงความส าคัญตามคุณลักษณะเฉพาะของแต่ละตัวเลือกที่
ตรงตามความต้องการเฉพาะส่วนบุคคลของตนได้มากกว่า หลังจากนั้นผู้บริโภคมีแนวโน้มที่จะน าเอา
ความเชื่อในตัวแบรนด์ ทัศนคติที่มีต่อแบรนด์ และคุณประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการใช้งาน เข้า
มาประกอบกัน เพื่อคัดสรรหาทางเลือกท่ีตนเองต้องการมากท่ีสุดอีกครั้งหนึ่ง 
 นอกจากนี้ความตั้งใจซื้อยังได้รับอิทธิพลจากรายได้ที่คาดว่าจะมีของครอบครัว ราคาที่
คาดหวัง และประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากสินค้าหรือบริการดังกล่าวอีกด้วย 
 แนวคิดท่ีน่าสนใจอีกหนึ่งแนวคิดได้ถูกน าเสนอไว้ด้วย (Ang, Leong & Tan, 1999) ว่า
หลังจากท่ีมีการซื้อสินค้าหรือบริการเกิดขึ้นแล้ว ผู้บริโภคจะเกิดกิจกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase 
Actions) ซึ่งเป็นผลมาจากระดับความพึงพอใจหลังการใช้ โดยผู้บริโภคท่ีรู้สึกพึงพอใจมีแนวโน้มที่จะ
บอกต่อแบรนด์ให้แก่ผู้อ่ืน ในขณะที่ผู้บริโภคท่ีไม่พึงพอใจตอบสนองแตกต่างกันออกไปทั้งในส่วนของ
การร้องเรียนกลับมาที่ผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการ การบอกต่อเตือนคนใกล้ตัว การประกาศต่อสาธารณะชน



16 

โดยช่องทางต่าง ๆ การเลือกใช้จนถึงการที่ยังคงกลับมาซื้อหรือใช้บริการซ้ าอีกครั้ง ดังนั้นผลการ
ประเมินดังกล่าวของผู้บริโภค จึงเป็นตัวก าหนดเพ่ิมหรือลด ความเป็นไปได้ที่ผู้บริโภคจะกลับมามี
ความตั้งใจซื้อซ้ าอีกครั้ง 
 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
 ศุภรา เจริญภูมิ (2554) ได้กล่าวว่าท าเลที่ตั้งเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซื้อ
ที่ผู้บริโภคได้รับความสะดวกจากร้านค้าปลีกดั้งเดิมซึ่งมีท าเลที่อยู่ใกล้ ที่ท างาน ใกล้บ้าน หรืออยู่ใน
บริเวณเดียวกับ ตลาดสด และสะดวกในการเดินทางมากกว่าร้านค้าปลีกสมัยใหม่ ช่วยให้
ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางได้ในภาวะที่เศรษฐกิจฝืดเคืองเช่นปัจจุบัน นอกจากนี้ ยัง
เป็นสถานที่ท่ีใช้ในการพบปะสังสรรค์และท ากิจกรรมร่วมกันได้ เช่น เล่นหวย เล่นแชร์ ท าบุญ
ทอดผ้าป่า กฐิน  
 สัจพร พึงพิพัฒน์ (2558) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ความไว้วางใจต่อความตั้งใจซื้อประกันชีวิตของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลจากการศึกษา
พบว่า คุณภาพกาให้บริการและความรับผิดชอบต่อสังคมส่งผลต่อความไว้วางใจของลูกค้าในการซื้อ
ประกันชีวิต และความไว้วางใจส่งผลต่อความตั้งใจซื้อของลูกค้าในการซื้อประกันชีวิต       
  วีณา สุวรรณนาบูรณ์ (2559) ศึกษาเรื่อง คุณลักษณะส่วนบุคคล การสนับสนุนทางสังคม 
คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ และสื่อกลางด้านสารสนเทศของบุคคลที่สามต่อความตั้งใจซื้อ
สินค้าผ่านเฟซบุ๊ก (F–commerce) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลจากการศึกษา พบว่า 
คุณลักษณะส่วนบุคคล การสนับสนุนทางสังคมด้านการสนับสนุนทางอารมณ์และด้านการสนับสนุน
ทางสารสนเทศ และคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความง่ายในการใช้งานมีผลเชิงบวกต่อ
ความตั้งใจซื้อสินค้าผ่านเฟซบุ๊ก (F–commerce) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ศิริมงคล ราชสันเทียะ (2557) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการจองโรงแรม
ออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเป็นการศึกษาปัจจัยความไว้วางใจ (Trust) คุณค่า 
(Value) ความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) สื่อสังคมออนไลน์ ด้านข้อเสนอแนะของผู้ใช้ และการแนะน า
การบริการ (Social Media Recommendation and Referrals) ด้านกระทู้ และชุมชนออนไลน์ 
(Forums and Communities) และด้านการจัดอันดับ และความคิดเห็นของลูกค้า (Rating and 
Reviews) กับ ความตั้งใจใช้บริการโรงแรมออนไลน์ (Online Hotel Booking Intention) 
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2.6 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 
 สรุปสมมติฐาน 
 ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นน าไปสู่สมมติฐาน
เกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่าง คุณภาพการบริการของพนักงาน พื้นที่ให้บริการ และท าเลที่ตั้งท่ีส่งผล
ต่อความตั้งใจในการเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ว่าดังนี้  
 สมมติฐานที่1 คุณภาพการบริการของพนักงานส่งผลต่อความตั้งใจในการเข้าใช้บริการร้าน
อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 สมมติฐานที่2 พ้ืนที่ให้บริการส่งผลต่อความตั้งใจในการเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 สมมติฐานที่3 ท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจในการเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 
 กรอบแนวความคิด 
 
ภาพที่ 2.1: ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของพนักงาน พื้นที่ให้บริการ ท าเลที่ตั้ง กับ  
  ความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 กรอบแนวความคิดได้แสดงให้เห็นถึงเส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่ 
คุณภาพการบริการของพนักงาน (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990) พ้ืนที่ให้บริการ 
(Lovelock, Wirtz, Ken & Lu, 2005) ท าเลที่ตั้ง (อรทัย วานิชดี, 2545) กับตัวแปรตาม คือ ความ
ตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ (Kotler & Keller, 2016) 
 

พื้นที่ให้บริการ 

คุณภาพการบริการของพนักงาน 

ท าเลที่ตั้ง 

ความตั้งเข้าใช้บริการร้าน

อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 เนื้อหาของบทเป็นการอธิบายถึงวิธีการวิจัยส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ ซึ่งใช้การวิจัยเชิง
ปริมาณ แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบด้วย 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา การตรวจสอบเครื่องมือ และองค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ การวิเคราะห์มาตรวัดข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ กลุ่มคนอายุ 18 ปีขึ้นไปที่อยู่ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งการเลือก
ประชากรกลุ่มดังกล่าว เนื่องจากประชากรในกรุงเทพมหานครมีประชากรเป็นจ านวนมากที่เคยเข้าใช้
บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ และประชากรเหล่านี้ มีประสบการณ์ในการใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ต
คาเฟ่ คาดหวังว่าสามารถตอบค าถามของงานวิจัยในครั้งนี้ได้ใกล้เคียงความเป็นจริงมากที่สุด 
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาคือผู้เข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ จ านวน 400 คน ผู้วิจัยได้ก าหนด
ขนาดตัวอย่างจ านวนดังกล่าวโดยใช้ตารางของ Yamane (1967) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 
และค่าความคลาดเคลื่อนที่ระดับร้อยละ ±5 ซึ่งตัวอย่างที่ได้นั้น ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง 
 ผู้ท าวิจัยได้ด าเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอย่าง ดังนี้ 
 1. ก าหนดคุณสมบัติและจ านวนของ กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษา ซึ่งในที่นี้ คือ ประชากร
ที่เข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครฯ  
  2. ก าหนดขนาดตัวอย่างและได้จ านวน 400 คน 
  3. จัดแบ่งตัวอย่างเป็นกลุ่มย่อยโดยใช้เกณฑ์การแบ่งเขตพ้ืนที่ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งแบ่งเป็น 
3 เขตประกอบด้วย เขตดอนเมือง เขตหลักสี่ เขตสายไหม ที่เลือก 3 เขตดังกล่าวเพราะบริเวณหรือ
ละแวกใกล้เคียงมีโรงเรียน มหาวิทยาลัย และส านักงานต่างๆเป็นจ านวนมาก โดยจะวิธีการแจก
แบบสอบถามผู้ที่เพ่ิงใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ละแวกนั้นเสร็จ 
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 4. จัดสัดส่วนของจ านวนตัวอย่างแต่ละกลุ่ม ดังต่อไปนี้ 
  เขตดอนเมือง จ านวน 134 คน 
  เขตหลักสี่ จ านวน 133 คน 
  เขตสายไหม จ านวน 133 คน 
 5. เลือกตัวอย่างแต่ละกลุ่มโดยใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง โดยลักษณะของกลุ่มเป้าหมายคือ 
กลุ่มคนที่ใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่เป็นประจ าหรือกลุ่มคนที่ต้องการใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ต
คาเฟ่ 
 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา การตรวจสอบเครื่องมือ และองค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 3.2.1 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง โดยมีรายละเอียด
เกี่ยวกับการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังนี้ 
  1. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
  2. สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นต่างๆ คือ  (1) ข้อมูลทั่วไป
เกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม (2) ข้อมูลทางประชากรศาสตร์เกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม (3) คุณภาพ
การบริการของพนักงาน (4) พ้ืนที่ให้บริการ (5) ท าเลที่ตั้ง (6) ความตั้งใจเข้าใช้บริการร้าน
อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
  3. น าแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือปรับปรุงแก้ไข 
  4. ท าการปรับปรุงแก้ไขและน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้องอีก
ครั้งหนึ่ง เพื่อให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม 
  5. น าแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอย่างจ านวน 40 รายเพ่ือหาค่าความเชื่อมั่น 
  6. ท าการปรับปรุงและน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม 
  7. แจกแบบสอบถามไปยังตัวอย่าง 
 3.2.2 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบเนื้อหา ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือ
ตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับเรื่องที่จะศึกษา 
 การตรวจสอบความเชื่อมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที ่3.1: การตรวจสอบความเชื่อม่ัน 
 

ส่วนของค าถาม 
ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 

กลุ่มทดลอง (n=40) กลุ่มตัวอย่าง (n=400) 
คุณภาพการบริการของพนักงาน 
พ้ืนที่ให้บริการ 
ท าเลที่ตั้ง 
ความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 

0.843 
0.835 
0.762 
0.882 

0.827 
0.809 
0.814 
0.788 

ค่าความเชื่อมั่นรวม 0.833 0.817 

 
 ผลการตรวจสอบความเชื่อมั่นได้ค่าความเชื่อมั่นของค าถามแต่ละประเด็นและค่าความ
เชื่อมั่น รวมอยู่ระหว่างค่า 0.7-1.00 นอกจากนี้แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนยังได้ผ่านการตรวจสอบเนื้อหา
จากผู้ทรงคุณวุฒิเรียบร้อยแล้ว จึงสรุปได้ว่าแบบสอบถามที่ได้ สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลได้ (Goforth, 2015) 
 3.2.3 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 ผู้ท าวิจัยได้ออกแบบสอบถามซึ่งประกอบด้วย 3 ส่วนพร้อมกับวิธีการตอบค าถามดังต่อไปนี้ 
คือ 
 ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบค าถาม ได้แก่ ข้อมูลทั่วไป 
ลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบให้เลือกค าตอบ 
ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวข้องกับ คุณภาพการบริการของพนักงาน พื้นที่ให้บริการ ท าเลที่ตั้ง และ 
การเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ลักษณะเป็นค าถามปลายปิดโดยค าถามแบ่งเป็น 5 ระดับ 
ตั้งแต่น้อยที่สุดถึงมากที่สุด 
 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลตามข้ันตอนต่อไปนี้ คือ 
 3.3.1 ผู้วิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเนื้อหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแก่
ตัวแทนและทีมงาน 
 3.3.2 ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน เข้าไปในสถานที่ต่างๆ ที่ต้องการศึกษาตามที่ระบุไว้
ข้างต้น 
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 3.3.3 ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ได้แจกแบบสอบถามให้กลุ่มเป้าหมายและรอจนกระทั่ง
ตอบค าถามครบถ้วน ซึ่งในระหว่างนั้นถ้าผู้ตอบมีข้อสงสัยเกี่ยวกับค าถาม ผู้วิจัยหรือทีมงานจะตอบข้อ
สงสัยนั้น 
 
3.4 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ การวิเคราะห์มาตรวัดข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ 
 3.4.1 การแปลผลข้อมูล 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าอันตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลข้อมูลโดยค านวณค่าอันตรภาคชั้น 
เพ่ือก าหนดช่วงชั้น ด้วยการใช้สูตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น ดังนี้ (ธันวาพล  
จันทร์จีน, 2560) 
 
  อันตรภาคชั้น  = ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด 
            จ านวนชั้น 
     = 5 – 1   = 0.80 
         5   
 
ตารางที ่3.2: ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 
     

ช่วงชั้นคะแนน ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 

1.00 – 1.80 ระดับน้อยที่สุด 
1.81 – 2.60 ระดับน้อย 

2.61 – 3.40 ระดับปานกลาง 

3.41 – 4.20 ระดับมาก 
4.21 – 5.00 ระดับมากท่ีสุด 

 
 3.4.2 การวิเคราะห์มาตรวัดข้อมูล 
 ในขั้นตอนนี้เป็นการวิเคราะห์มาตรวัดข้อมูลที่เก่ียวข้องกับตัวแปรทั้งหมด เพ่ือก าหนดค่าสถิติ
ที่เหมาะสมส าหรับการประมวลผล การตีความ และการท าสรุปผลการทดสอบสมมุติฐานและผล
การศึกษาของงานวิจัย การวิเคราะห์มาตรวัดข้อมูล แบ่งเป็นข้อมูลดังนี้ (วรรณรัตน์ ขันจินา, 2559) 
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ตารางที่ 3.3: การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลแต่ละตัวแปร 
 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1.ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 
1.1คุณลักษณะส่วนบุคคล 
(เพศ) 

 
นามบัญญัติ 

 
1 : เพศชาย 
2 : เพศหญิง 

อายุ จัดอันดับ 

1 : ต่ ากว่า 20 ปี 
2 : 21 – 40 ปี 
3 : 41 – 60 ปี 
4 : 61 ปีขึ้นไป 

ระดับการศึกษาสูงสุด จัดอันดับ 

1 : ประถมศึกษา 
2 : มัธยมศึกษาตอต้น/ตอน
ปลาย/เทียบเท่า 
3 : ปริญญาตรี 
4 : สูงกว่าปริญญาตรี 

สถานภาพของผู้มารับบริการ นามบัญญัติ 

1 : นักเรียน / นักศึกษา 
2 : พนักงานบริษัท 
3 : ผู้ที่พักอาศัยละแวกใกล้เคียง 
4 : อื่นๆ 

เข้าใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่
เพ่ือเหตุผลใด 

นามบัญญัติ 

1 : ท างาน 
2 : เล่นเกมส์ 
3 : เล่นโซเชียลเน็ตเวิร์ค 
4 : อื่นๆ 

2.ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการของพนักงานของร้าน
อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้
บริการ 

อันตรภาค 

1 = ระดับความเห็นน้อยที่สุด 
2 = ระดับความเห็นน้อย 
3 = ระดับความเห็นปานกลาง 
4 = ระดับความเห็นมาก 
5 = ระดับความเห็นมากท่ีสุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.3: การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลแต่ละตัวแปร 
 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

3.ค าถามเกี่ยวกับพ้ืนที่
ให้บริการของร้าน
อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้
บริการ 

อันตรภาค 

1 = ระดับความเห็นน้อยที่สุด 
2 = ระดับความเห็นน้อย 
3 = ระดับความเห็นปานกลาง 
4 = ระดับความเห็นมาก 
5 = ระดับความเห็นมากท่ีสุด 

4.ค าถามเกี่ยวกับท าเลที่ตั้ง
ของร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่
เข้าใช้บริการ 

อันตรภาค 

1 = ระดับความเห็นน้อยที่สุด 
2 = ระดับความเห็นน้อย 
3 = ระดับความเห็นปานกลาง 
4 = ระดับความเห็นมาก 
5 = ระดับความเห็นมากท่ีสุด 

5.ค าถามเกี่ยวกับความตั้งใจ
ในการมาใช้บริการของร้าน
อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 

อันตรภาค 

1 = ระดับความเห็นน้อยที่สุด 
2 = ระดับความเห็นน้อย 
3 = ระดับความเห็นปานกลาง 
4 = ระดับความเห็นมาก 
5 = ระดับความเห็นมากท่ีสุด 

 
 3.4.3 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลไว้ดังนี้ คือ 
  3.4.3.1 สถิติเชิงพรรณนา ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาส าหรับการอธิบายผลการศึกษา
ในเรื่องต่อไปนี้คือ 
   3.4.3.1.1 ตัวแปรด้ายคุณสมบัติของตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และระดับ
การศึกษาซึ่งเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ เนื่องจากไม่สามารถวัดเป็นมูลค่าได้และผู้วิจัย
ต้องการบรรยายเพื่อให้ทราบถึงจ านวนตัวอย่างจ าแนกตามคุณสมบัติเท่านั้น ดังนั้น สถิติที่เหมาะสม 
คือ ค่าความถี่(จ านวน) และค่าร้อยละ (ขวัญรัตน์ ทรัพย์ประเสริฐ, 2560) 
   3.4.3.1.2 ตัวแปรด้านระดับควาคิดเห็น ได้แก่ คุณภาพการบริการของพนักงาน 
พ้ืนที่ให้บริการ ท าเลที่ตั้งและ การเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ เป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดอันตร
ภาคเนื่องจากผู้วิจัยได้ก าหนดค่าคะแนนให้แต่ละระดับ และผู้วิจัยต้องทราบจ านวนตัวอย่างและ
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ค่าเฉลี่ยคะแนนของแต่ละระดับความคิดเห็นของตัวอย่าง สถิติใช้ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (ขวัญรัตน์ ทรัพย์ประเสริฐ, 2560) 
  3.4.3.2 สถิติเชิงอ้างอิง ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง ส าหรับการอธิบายผลการศึกษาของ
ตัวอย่างในเรื่องต่อไปนี้ การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ในลักษณะของการส่งผลต่อกันระหว่าง
ตัวแปรอิสระหลายตัว ได้แก่ คุณภาพการบริการของพนักงาน พื้นที่ให้บริการ ท าเลที่ตั้ง ซึ่งใช้มาตร
วัดอัตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัวคือ ความตั้งใจใช้บริการ ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาค และเมื่อทดสอบ
ถึงความแตกต่างที่ตัวแปรอิสระดังกล่าวแต่ละตัวมีต่อตัวแปรตาม ดังนั้นสถิติท่ีใช้คือการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) (Bulmer, 2003) 
 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนาและสถิติเชิงอ้างอิงสรุปได้ใน ตารางที่ 3.4 
 
ตารางที่ 3.4: สรุปสถิติท่ีใช้ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ประเด็นที่วิเคราะห์ มาตรวัด สถิติที่ใช้ 
คุณสมบัติท่ัวไป นามบัญญัติ/จัดอันดับ ความถี่/ร้อยละ 

ความคิดเห็น 
มากที่สุด 
มาก 
ปานกลาง 
น้อย 
น้อยที่สุด 

อันตรภาค 
ค่าเฉลี่ย/ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

อิทธิพลระหว่างตัวแปร 
คุณภาพการบริการของพนักงาน 
พ้ืนที่ให้บริการ 
ท าเลที่ตั้ง 
การเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 

อันตรภาค 
การวิเคราะห์การถดถอย

เชิงพหุ 

 



บทที่ 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 เนื้อหาเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับน าไปประกอบการอธิบายและน าไปทดสอบสมมติฐาน
ในแต่ละตัวแปรที่ศึกษา ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่มีค าตอบ
ครบถ้วนสมบูรณ์ จ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด โดยผลการวิเคราะห์ดังต่อไปนี้ 
 4.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นคุณภาพการบริการของพนักงาน 
 4.3 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นพื้นที่ให้บริการ 
 4.4 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นท าเลที่ตั้ง 
 4.5 ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 4.6 การศึกษาของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 
 4.7 การทดสอบสมมติฐาน 
 4.8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 267 66.8 
หญิง 133 33.3 

รวม 400 100 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 267 
คน คิดเป็นร้อยละ 66.8 และ เพศชาย จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 
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ตารางที่ 4.2: จ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 20 ปี 118 29.5 
21 – 40 ปี 246 61.5 

41 – 60 ปี 24 6.0 

61 ปีขึ้นไป 12 3.0 
รวม 400 100 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 21-40 ปี จ านวน 
246 คน คิดเป็นร้อยละ 61.5 อันดับต่อมาคือ อายุต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 
อันดับต่อมาคือ อายุ 41-60 ปี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6 อันดับสุดท้าย คืออายุ 61 ปีขึ้นไป 
จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3 
 
ตารางที่ 4.3: จ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 5 1.3 

มัธยมศึกษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเท่า 96 24.0 

ปริญญาตรี 222 55.5 
สูงกว่าปริญญาตรี 77 19.3 

รวม 400 100 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 อันดับต่อมาคือ การศึกษาระดับมัธยมตอนต้น/ตอน
ปลาย/เทียบเท่า จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24 อันดับต่อมาคือ การศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี 
จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 และอันดับสุดท้ายคือ การศึกษาระดับประถมศึกษา จ านวน 5 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 
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ตารางที่ 4.4: จ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพของผู้มา 
  รับบริการ 
 

สถานภาพของผู้มารับบริการ จ านวน ร้อยละ 
นักเรียน / นักศึกษา 273 68.3 

พนักงานบริษัท 65 16.3 
ผู้ที่พักอาศัยละแวกใกล้เคียง 51 12.8 

อ่ืน ๆ 11 2.8 

รวม 400 100 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพเป็นนักเรียน/
นักศึกษา จ านวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.3 อันดับต่อมาคือ สถานภาพเป็นพนักงานบริษัท 
จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 อันดับต่อมาคือ สถานภาพเป็นผู้ที่พักอาศัยละแวกใกล้เคียง 
จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 และอันดับสุดท้ายคือ สถานภาพเป็นอ่ืนๆ จ านวน 11 คน คิด
เป็นร้อยละ 2.8 
 
ตารางที่ 4.5: จ านวน (ความถ่ี) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเข้าใช้ร้าน 
  อินเทอร์เน็ตคาเฟ่เพ่ือ 
 

เข้าใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่เพื่อ จ านวน ร้อยละ 

ท างาน 126 31.5 
เล่นเกมส์ 138 34.5 

เล่นโซเชียลเน็ตเวิร์ค 136 34.0 

อ่ืนๆ 0 0 
รวม 400 100 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เข้าใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคา
เฟ่เพ่ือเล่นเกมส์ จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 และอันดับต่อมาคือ เล่นโซเชียล จ านวน 136 
คน คิเป็นร้อยละ 34 อันดับต่อมาคือ ท างาน จ านวน 126 คิดเป็นร้อยละ 31.5 และอันดับสุดท้ายคือ 
อ่ืนๆ จ านวน 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0 



28 

4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของพนักงานของร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้บริการ 
 
ตารางที่ 4.6: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพการบริการของ 
  พนักงานของร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้บริการ 
 

คุณภาพการบริการของพนักงาน Mean S.D. การแปลผล 

1.การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.06 0.59 มาก 

2.การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการตามที่
ประกาศไว้ 

4.22 0.67 มากที่สุด 

3.การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง เช่น มา
ก่อนต้องได้รับก่อน 

4.26 0.65 มากที่สุด 

4.ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.30 0.66 มากที่สุด 

5.ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้
ให้บริการ 

4.09 0.74 มาก 

6.พนักงาน/ผู้ให้บริการมีความเต็มใจและความ
พร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 

4.13 0.62 มาก 

7.ความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ เช่น 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัยให้
ค าแนะน าได้ เป็นต้น 

4.12 0.58 มาก 

8.ความซื่อสัตย์สุจริตของผู้ให้บริการในการ
ปฏิบัติหน้าที่เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับ
สินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.00 0.63 มาก 

9.ผู้ให้บริการให้บริการแก่ลูกค้าแต่ละรายโดย
ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.09 0.64 มาก 

รวม 4.14 0.42 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตาราง 4.6 แสดงให้เห็นว่า ผู้เข้าใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ส่วนใหญ่ให้ความ
สนใจกับคุณภาพการบริการของพนักงาน ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.14) เมื่อพิจารณาแต่ละ
ด้านของคุณภาพการบริการ พบว่า ผู้เข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ให้ความสนใจกับคุณภาพการ
บริการของพนักงานในระดับมากที่สุด ได้แก่ ความรวดเร็วในการบริการ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.30) ตาม
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ด้วย การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง เช่น มาก่อนต้องได้รับก่อน (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.26) ตามด้วย 
การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการตามท่ีประกาศไว้ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.22) ตามด้วย พนักงาน/ผู้
ให้บริการมีความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.13) ตามด้วย 
ความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัยให้ค าแนะน าได้ เป็นต้น 
(ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.12) ตามด้วย ผู้ให้บริการให้บริการแก่ลูกค้าแต่ละรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ (ค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 4.09) ตามด้วยความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.09) ตาม
ด้วย การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.06) ตามด้วย ความซื่อสัตย์
สุจริตของผู้ให้บริการในการปฏิบัติหน้าที่เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทาง
มิชอบ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.00) 
 
4.3 ข้อมูลเกี่ยวกับพื้นที่ให้บริการของร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 
ตารางที่ 4.7: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของพ้ืนที่ให้บริการของร้าน 
  อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้บริการ 
 

พื้นที่ให้บริการ Mean S.D. การแปลผล 

1ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ 
ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 

4.03 0.67 มาก 

2.จุด/ช่อง การให้บริการมีความเหมาสมและ
เข้าถึงได้สะดวก 

3.74 0.73 มาก 

3.ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก 
เช่น ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ เป็น
ต้น 

4.04 0.58 มาก 

4.ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ 3.94 0.65 มาก 
5.อุปกรณ์และเครื่องมือของร้านมีความทันสมัย
ที่เพียงพอ 

3.94 0.65 มาก 

6.อุปกรณ์และเครื่องมือของร้านมีคุณภาพดี
เยี่ยม 

4.05 0.62 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของพ้ืนที่ให้บริการของร้าน 
   อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้บริการ 
 

พื้นที่ให้บริการ Mean S.D. การแปลผล 
7.อุปกรณ์และเครื่องมือมีส ารองหรือมี
ให้บริการอย่างครบครัน 

3.52 0.85 มาก 

รวม 3.89 0.47 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตาราง 4.7 แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ส่วนใหญ่ให้
ความสนใจกับพ้ืนที่ให้บริการ ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.89) เมื่อพิจารณาแต่ละด้านของพ้ืนที่
ให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ส่วนใหญ่ให้ความสนใจกับพ้ืนที่ให้บริการในระดับ
มากที่สุด ได้แก่ อุปกรณ์และเครื่องมือของร้านมีคุณภาพดีเยี่ยม (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.05) ตามด้วย 
ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ เป็นต้น 
(ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.04) ตามด้วย ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 
(ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.03) ตามด้วย อุปกรณ์และเครื่องมือของร้านมีความทันสมัยที่เพียงพอ (ค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 3.94) ตามด้วย ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.94) ตามด้วย จุด/ช่อง 
การให้บริการมีความเหมาสมและเข้าถึงได้สะดวก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.74) ตามด้วย อุปกรณ์และ
เครื่องมือมีส ารองหรือมีให้บริการอย่างครบครัน (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.52) 
 
4.4 ข้อมูลเกี่ยวกับท าเลที่ตั้งของร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้บริการ 
 
ตารางที่ 4.8: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของท าเลที่ตั้งของร้านอินเทอร์เน็ต 
  คาเฟ่ที่เข้าใช้บริการ 
 

ท าเลที่ตั้ง Mean S.D. การแปลผล 

1.ท่านเดินทางมาท่ีร้านได้หลากหลายช่องทาง 4.08 0.78 มาก 
2.ท่านเดินทางมาท่ีร้านได้อย่างง่ายดาย 4.19 0.61 มาก 

3.ท่านเดินทางมาถึงที่ร้านโดยใช้เวลาไม่มาก 4.15 0.70 มาก 

4.ที่ตั้งของร้านมองเห็นได้ง่าย 3.79 0.78 มาก 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของท าเลที่ตั้งของร้าน 
   อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้บริการ 
 

ท าเลที่ตั้ง Mean S.D. การแปลผล 
5.ที่ตั้งของร้านมีความสะดุดตา 4.02 0.64 มาก 

6.ที่ตั้งของร้านอยู่ใกล้แหล่งชุมชน 3.99 0.72 มาก 
รวม 4.03 0.50 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตาราง 4.8 แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ส่วนใหญ่ให้
ความสนใจกับท าเลที่ตั้ง ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.03) เมื่อพิจารณาในแต่ละด้านของท าเล
ที่ตั้ง พบว่าผู้ใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ส่วนใหญ่ให้ความสนใจกับท าเลที่ตั้งในระดับมากที่สุด 
ได้แก่ ท่านเดินทางมาท่ีร้านได้อย่างง่ายดาย (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.19) ตามด้วย ท่านเดินทางมาถึงที่ร้าน
โดยใช้เวลาไม่มาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.15) ตามด้วย ท่านเดินทางมาที่ร้านได้หลากหลายช่องทาง 
(ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.08) ตามด้วย ที่ตั้งของร้านมีความสะดุดตา (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.02) ตามด้วย ที่ตั้ง
ของร้านอยู่ใกล้แหล่งชุมชน (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.99) ตามด้วย ที่ตั้งของร้านมองเห็นได้ง่าย (ค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 3.79) 
 
4.5 ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจในการเข้าบริการของร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้บริการ 
 
ตารางที่ 4.9: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการเข้าใช้ร้านอินเทอร์เน็ต 
  คาเฟ่ 
 

ความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ Mean S.D. การแปลผล 

1.ท่านตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าอีก 4.15 0.70 มาก 

2.ท่านตั้งใจที่จะชวนเพื่อนหรือคนรู้จักมาใช้บริการ 3.79 0.78 มาก 
3.ท่านตั้งใจจะแนะน าให้เพ่ือนรู้จัก 4.01 0.64 มาก 

4.ท่านตั้งเผยแพร่ให้คนทั่วไปมาใช้บริการ 3.92 0.69 มาก 
รวม 3.95 0.52 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตาราง 4.9 แสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ส่วนใหญ่ให้
ความสนใจกับความตั้งเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.95) เมื่อ
พิจารณาในแต่ละด้านของความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ พบว่า ผู้ใช้บริการร้าน
อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ส่วนใหญ่ให้ความสนใจกับความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ในระดับ
มากที่สุด ได้แก่ ท่านตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าอีก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.15) ตามด้วย ท่านตั้งใจจะ
แนะน าให้เพ่ือนรู้จัก (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.01) ตามด้วย ท่านตั้งเผยแพร่ให้คนทั่วไปมาใช้บริการ 
(ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.92) ตามด้วย ท่านตั้งใจที่จะชวนเพื่อนหรือคนรู้จักมาใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
3.79) 
 
4.6 การศึกษาของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 
 
ตารางที่ 4.10: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของผู้เข้าใช้บริการร้าน 
  อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 

ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม Mean S.D. การแปลผล 
คุณภาพการบริการของพนักงาน 4.14 0.42 มาก 

พ้ืนที่ให้บริการ 3.89 0.47 มาก 

ท าเลที่ตั้ง 4.03 0.51 มาก 
ความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 3.95 0.52 มาก 

 
 ผลการศึกษาจากตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นว่า ค่าเฉลี่ยของคูณภาพการบริการของพนักงาน, 
พ้ืนที่ให้บริการ, ท าเลที่ตั้ง และความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ อยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.14, 3.89, 4.03 และ3.95 ตามล าดับ) 
 
4.7 การทดสอบสมมติฐาน 
 การน าเสนอผลการทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไว้ว่าคุณภาพการบริการของพนักงาน พ้ืนที่
ให้บริการ และท าเลที่ตั้ง ที่ส่งผลต่อความตั้งใจเข้าบริการใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
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ตารางที่ 4.11: คุณภาพการบริการของพนักงาน พ้ืนที่ให้บริการ และท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้า 
  ใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 

ตัวแปรอิสระ B Beta t sig 
คุณภาพการบริการของพนักงาน 0.243 0.195 3.435 0.001 

พ้ืนที่ให้บริการ 0.150 0.135 2.383 0.018 
ท าเลที่ตั้ง 0.358 0.352 6.912 0.000 

 R² = 0.343, F = 68.815, p* < 0.05 
 
 ผลจากการศึกษาจากตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นว่า คุณภาพการบริการของพนักงาน (Sig = 
0.001) ส่งผลต่อการเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วน
พ้ืนที่ให้บริการ (Sig = 0.018) ส่งผลต่อการเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ อย่างมีนัยส าคัญท่ี
ระดับ 0.05 ส่วนท าเลที่ตั้ง (Sig = 0.000) ส่งผลต่อการเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่อย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
 นอกจากนี้เมื่อพิจารณาเป็นรายประเภท พบว่า ท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการ
ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่มากท่ีสุด ด้วยค่า Beta เท่ากับ 0.352 อันดับต่อมาคือ คุณภาพการบริการของ
พนักงานส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ด้วยค่า Beta เท่ากับ 0.195 อันดับ
ต่อมาคือ พ้ืนที่ให้บริการส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ด้วยค่า Beta เท่ากับ 
0.135 
 นอกจากนี้สัมประสิทธิ์การก าหนด (R² = 0.343) พบว่าตัวแปรอิสระได้แก่ คุณภาพการ
บริการของพนักงาน พ้ืนที่ให้บริการ และท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ต
คาเฟ่ คิดเป็นร้อยละ 34.3 ส่วนที่เหลือ คิดเป็นร้อยละ 65.7 เกิดจากปัจจัยอ่ืน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
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4.8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 4.12: การน าเสนอตารางสรุปผลทดสอบสมมติฐาน ตัวแสดง ในตารางต่อไปนี้ 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 : คุณภาพการบริการของพนักงานส่งผลต่อ
ความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 2 : พ้ืนที่ให้บริการส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้
บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 3 : ท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการร้าน
อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 

สอดคล้อง 

 
 ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.12 สรุปได้ว่า 
 สมมติฐานที่ 1 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมติฐาน คือ คุณภาพการบริการของพนักงาน
ส่งผลต่อความตั้งเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 สมมติฐานที่ 2 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมติฐาน คือ พ้ืนที่ให้บริการส่งผลต่อความตั้งใจ
เข้าใช้บริการบริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 สมมติฐานที่ 3 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมติฐาน คือ ท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้
บริการบริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
บทนี้เป็นการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา

เปรียบเทียบ กับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้นและน าเสนอไว้ในบทที่ 
2 การน าผลการศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติและข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา    
 ผลการศึกษาด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม และผลสรุปตามวัตถุประสงค์มีดังนี้ 

5.1.1 ผลสรุปข้อมูลด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลสรุปได้ว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 21-40 ปี การศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี 

สถานภาพที่ของผู้มารับบริการคือ นักเรียน/นักศึกษา มาใช้อินเทอร์เน็ตคาเฟ่เพ่ือ เล่นเกมส์ และเข้า
ใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 

5.1.2 ผลสรุปตามวัตถุประสงค์ ได้ผลสรุปดังนี้ 
  5.1.2.1 ผลสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการของพนักงานส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้
บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ซึ่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของพนักงานอยู่ในระดับ
มาก คือ ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่ท่านสนใจมีความรวดเร็วในการบริการ ตามด้วย การให้บริการ
ตามล าดับก่อนหลัง เช่น มาก่อนต้องได้รับก่อน ตามด้วย การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการตามที่
ประกาศไว้ ตามด้วย พนักงาน/ผู้ให้บริการมีความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
ตามด้วย ความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัยให้ค าแนะน าได้ 
เป็นต้น ตามด้วย ผู้ให้บริการให้บริการแก่ลูกค้าแต่ละรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ ตามด้วยความเหมาะสม
ในการแต่งกายของผู้ให้บริการ ตามด้วย การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด ตามด้วย ความ
ซื่อสัตย์สุจริตของผู้ให้บริการในการปฏิบัติหน้าที่เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 
  5.1.2.2 ผลสรุปได้ว่า พื้นที่ให้บริการส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ต
คาเฟ่ ซึ่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกับพื้นท่ีให้บริการอยู่ในระดับมาก คือ อุปกรณ์และเครื่องมือของร้านมี
คุณภาพดีเยี่ยม ตามด้วย ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม 
หนังสือพิมพ์ เป็นต้น ตามด้วย ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ ตาม
ด้วย อุปกรณ์และเครื่องมือของร้านมีความทันสมัยที่เพียงพอ ตามด้วย ความสะอาดของสถานที่
ให้บริการ ตามด้วย จุด/ช่อง การให้บริการมีความเหมาสมและเข้าถึงได้สะดวก ตามด้วย อุปกรณ์และ
เครื่องมือมีส ารองหรือมีให้บริการอย่างครบครัน 
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 5.1.2.3 ผลสรุปได้ว่า ท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
ซึ่งมีความคิดเห็นเกี่ยวกับท าเลที่ตั้งอยู่ในระดับมาก คือ ท่านเดินทางมาที่ร้านได้อย่างง่ายดาย ตาม
ด้วย ท่านเดินทางมาถึงท่ีร้านโดยใช้เวลาไม่มาก ตามด้วย ท่านเดินทางมาที่ร้านได้หลากหลายช่องทาง 
ตามด้วย ที่ตั้งของร้านมีความสะดุดตา ตามด้วย ที่ตั้งของร้านอยู่ใกล้แหล่งชุมชน ตามด้วย ที่ตั้งของ
ร้านมองเห็นได้ง่าย 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 จากการศึกษาสามารถอธิบายตามสมมติฐาน ดังนี้  
 5.2.1 สมมติฐานที่ 1 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมติฐาน คือ คุณภาพการบริการของ
พนักงานส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการ
วิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ พบว่า คุณภาพการบริการของพนักงานส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการ
ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ อยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.14 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎี วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543) กล่าวว่า คุณภาพการ
บริการ หมายถึง ความสอดคล้องกันของความต้องการของลูกค้าหรือผู้มารับบริการ ผลดังกล่าวมี
ความสอดคล้องกับผลวิจัยที่เกี่ยวข้อง สัจพร พึงพิพัฒน์ (2558) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการ
ความรับผิดชอบต่อสังคมและความไว้วางใจต่อความตั้งใจซื้อประกันชีวิตของผู้บริโภค 
 5.2.2 สมมติฐานที่ 2 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมติฐาน คือ พื้นที่ให้บริการส่งผลต่อความ
ตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุ พบว่า พื้นที่ให้บริการส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ อยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.89 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับแนวคิด
ทฤษฎี Bitner (1992) ได้ให้ความหมายของพ้ืนที่ให้บริการ ไว้ว่าเป็นการอธิบาย การออกแบบ การ
ตกแต่งและการจัดวางผังต่างๆของสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง ภรณ์ธิดา จงพิพิธพร (2558) ผลการศึกษาพบว่า พื้นที่ใช้สอย พ้ืนที่ส่วนกลาง สิ่งอ านวย
ความสะดวก ความปลอดภัยและการรับประกัน ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อที่พักอาศัยของผู้สูงอายุที่
ต้องการพึ่งพาตนเอง 
 5.2.3 สมมติฐานที่ 3 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมติฐาน คือ ท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจ
เข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
พบว่า ท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ อยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 4.03 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎี 
อรทัย วานิชดี (2545) การเลือกท าเลที่ตั้งสถานประกอบธุรกิจ หมายถึง การจัดหาหรือสรรหาสถานที่ 
ส าหรับประกอบธุรกิจให้มีประสิทธิภาพสูงสุด โดยค านึงถึงก าไร ค่าใช้จ่าย พนักงาน ความสัมพันธ์กับ
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ลูกค้าความสะดวก ตลอดจนสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ที่ดี ตลอดระยะเวลาที่ประกอบธุรกิจนั้น ผล
ดังกล่าวมีความสอดคล้องกับงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ศุภรา เจริญภูมิ (2554) ได้กล่าวว่าท าเลที่ตั้งเป็น
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการซื้อที่ผู้บริโภคได้รับความสะดวกจากร้านค้าปลีกดั้งเดิมซึ่งมี
ท าเลที่อยู่ใกล้ ที่ท างาน ใกล้บ้าน หรืออยู่ในบริเวณเดียวกับ ตลาดสด และสะดวกในการเดินทาง
มากกว่าร้านค้าปลีกสมัยใหม่ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการของพนักงาน พ้ืนที่ให้บริการ และท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความ
ตั้งใจเข้าใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ สามารถน าผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้ในทางธุรกิจได้ดังนี้ 
 5.3.1 จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการของพนักงานส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้ร้าน
อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจหรือผู้ที่สนใจเกี่ยวกับร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ควรที่จะให้
ความส าคัญกับความรวดเร็วในการให้บริการ เพ่ือให้ลูกค้าตัดสินใจในการเข้าใช้บริการร้าน
อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 5.3.2 จากการศึกษา พบว่า พื้นที่ให้บริการส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจหรือผู้ที่สนใจเกี่ยวกับร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ควรที่จะให้ความส าคัญกับ
อุปกรณ์และเครื่องมือของร้านให้มีอุปกรณ์ท่ีดี เพื่อให้ลูกค้าตัดสินใจในการเข้าใช้ร้านอินเทอรืเน็ตคา
เฟ่ 
 5.3.3 จากการศึกษา พบว่า ท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจเข้าใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ดังนั้น 
ผู้ประกอบการธุรกิจหรือผู้ที่สนใจเกี่ยวกับร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ ควรที่จะให้ความส าคัญกับ การให้
ลูกค้าเดินทางมาได้อย่างสะดวก มีหลากหลายช่องทางในการเดินทาง เพื่อให้ลูกค้าตัดสินใจในการเข้า
ใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 
5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป   

เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างมากขึ้นอันจะเป็นประโยชน์
ในการ อธิบายปรากฏการณ์และปัญหาอื่นที่มีความเก่ียวข้องกัน ผู้ท าวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็น
ส าหรับการท าวิจัย ครั้งต่อไปดังนี้ 
 5.4.1 แนะน าให้ท าการศึกษากับกลุ่มประชากรหรือกลุ่มตัวอย่าง ในสถานที่ที่แตกต่างกัน 
เพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลที่หลากหลาย ซึ่งจะท าให้บริษัทหรือธุรกิจที่เก่ียวข้องสามารถน าข้อมูลไปใช้ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 
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 5.4.2  แนะน าให้ศึกษากับตัวแปรอ่ืนที่อาจมีความเกี่ยวข้องกับตัวแปรที่ท าการศึกษาอยู่นี้ 
อาทิเช่น คุณค่าของตราสินค้า (Brand Equity) ทัศนคติ (Attitude) เพ่ือขยายการรับรู้ปัจจัยที่ส่งผล
ต่อการเข้าใช้บริการร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่มากข้ึน 
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แบบสอบถามคุณภาพการบริการของพนักงาน พ้ืนที่ให้บริการ ท าเลที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจในการเข้า
ใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 

 
วัตถุประสงค์  เพ่ือสอบถามคุณภาพการบริการของพนักงาน คุณภาพของอุปกรณ์ให้บริการ ท าเล
ที่ตั้งส่งผลต่อความตั้งใจในการเข้าใช้ร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ส าหรับน าผลการประเมินไปปรับปรุงการ
บริการให้มีคุณภาพมากขึ้น 
 
ข้อชี้แจง   กรุณาท าเครื่องหมายในข้อที่ตรงกับความเป็นจริงและในช่องที่ตรงกับความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุด 
 
 

1.  เพศ      1)  ชาย        2)  หญิง 

2.  อายุ      1)  ต่ ากว่า 20 ปี    2)  21 - 40 ปี        3)  41 – 60 ปี       

  4)  61 ปีขึ้นไป 
3.  ระดับการศึกษาสูงสุด 

      1)  ประถมศึกษา     2)  มัธยมศึกษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเท่า 

      3)  ปริญญาตรี       4)  สูงกว่าปริญญาตรี  
4.  สถานภาพของผู้มารับบริการ 

     1)  นักเรียน/นักศึกษา            2)  พนักงานบริษัท  

     3)  ผู้ที่พักอาศัยละแวกใกล้เคียง   

     4) อื่นๆ  โปรดระบุ ………………………………………. 
5.  เข้าใช้อินเทอร์เน็ตคาเฟ่เพื่อ 

      1)  ท างาน              2)  เล่นเกมส์ 

      3)  เล่นโซเชียลเน็ตเวิร์ค      4) อื่นๆ  โปรดระบุ....... 
 
 
 
 
 
 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามของร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่ใช้บริการ 
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ค าถาม 
ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด      

2. การจัดล าดับขั้นตอนการให้บริการตามที่
ประกาศไว้ 

     

3. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง เช่น มา
ก่อนต้อง ได้รับบริการก่อน 

     

4. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
5. ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้
ให้บริการ 

     

6. พนักงาน/ผู้ให้บริการความเต็มใจและความ
พร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 

     

7. ความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ เช่น 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัยให้
ค าแนะน าได้ เป็นต้น 

     

8. ความซื่อสัตย์สุจริตของผู้ให้บริการในการ
ปฏิบัติหน้าที่เช่น  ไม่ขอสิ่งตอบแทน, ไม่รับ
สินบน, ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

9. ผู้ให้บริการให้บริการแก่ลูกค้าแต่ละรายโดย
ไม่เลือกปฏิบัติ 

     

 
 
 
 
 
 
 
 

ตอนที่ 2  คุณภาพการบริการของพนักงานของร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้บริการ 
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ค าถาม 
ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

10. ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ 
ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 

     

11. จุด /ช่อง การให้บริการมีความเหมาะสม
และเข้าถึงได้สะดวก 

     

12. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก 
เช่น ที่นั่งรอรับบริการ น้ าดื่ม  หนังสือพิมพ์ 
ฯลฯ 

     

13.  ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ        

14. อุปกรณ์และเครื่องมือของร้านมีความ
ทันสมัยที่เพียงพอ 

     

15. อุปกรณ์และเครื่องมือของร้านมีคุณภาพดี
เยี่ยม 

     

16. อุปกรณ์และเครื่องมือมีส ารองหรือมี
ให้บริการอย่างครบครัน 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตอนที่ 3 พื้นที่ให้บริการของร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้บริการ 
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ค าถาม 
ระดับความคิดเห็น 

น้อยที่สุด น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก มากที่สุด 

17. ท่านเดินทางมาท่ีร้านได้หลากหลาย
ช่องทาง 

     

18. ท่านเดินทางมาท่ีร้านได้อย่าง
ง่ายดาย 

     

19. ท่านเดินทางมาถึงที่ร้านโดยใช้เวลา
ไม่มาก 

     

20. ที่ตั้งของร้านมองเห็นได้ง่าย      

21. ที่ตั้งของร้านมีความสะดุดตา      
22. ที่ตั้งของร้านอยู่ใกล้แหล่งชุมชน      

 
 
 

ค าถาม 
ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

23. ท่านตั้งที่จะกลับมาใช้บริการซ้ าอีก      

24. ท่านตั้งใจที่จะชวนเพื่อนหรือคนรู้จักมา
ใช้บริการ 

     

25. ท่านตั้งใจจะแนะน าให้เพ่ือนรู้จัก      

26. ท่านตั้งใจเผยแพร่ให้คนทั่วไปมาใช้
บริการ 

     

 
 
 
 

ตอนที่ 5 ความตั้งใจในการมาใช้บริการของร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้บริการ 

ตอนที่ 4 ท าเลที่ตั้งของร้านอินเทอร์เน็ตคาเฟ่ที่เข้าใช้บริการ 
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ปัญหา  1. 
............................................................................................................................. .... 
  2. 
......................................................................................................................... ........ 
ข้อเสนอแนะ   1. .. 
............................................................................................................................. .... 
  2. .. 
.......................................................................................... ....................................... 
ขอขอบคุณในความร่วมมือที่ท่านได้เสียสละเวลาให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในครั้งนี้ 
วันที่..............เดือน...............................พ.ศ.2562 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตอนที่ 6   ปัญหา / ข้อเสนอแนะ 
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Descriptive Statistics 
 

เพศ 

 
Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ชาย 267 66.8 66.8 66.8 

หญิง 133 33.3 33.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
อายุ 

 
Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ต่ ากว่า 20 ปี 118 29.5 29.5 29.5 

21-40 ปี 246 61.5 61.5 91.0 

41-60 ปี 24 6.0 6.0 97.0 

61 ปีขึ้นไป 12 3.0 3.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
ระดับการศึกษาสูงสุด 

 
Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ประถมศึกษา 5 1.3 1.3 1.3 

มัธยมศึกษาตอนต้น/ตอน
ปลาย/เทียบเท่า 

96 24.0 24.0 25.3 

ปริญญาตรี 222 55.5 55.5 80.8 

สูงกว่าปริญญาตรี 77 19.3 19.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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สถานภาพของผู้มาใช้บริการ 

 
Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid นักเรียน/นักศึกษา 273 68.3 68.3 68.3 

พนักงานบริษัท 65 16.3 16.3 84.5 

ผู้ที่พักอาศัยละแวก
ใกล้เคียง 

51 12.8 12.8 97.3 

อ่ืนๆ 11 2.8 2.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
เข้าใช้อินเทอร์คาเฟ่เพื่อ 

 
Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ท างาน 126 31.5 31.5 31.5 

เล่นเกมส์ 138 34.5 34.5 66.0 

เล่นโซเชียลเน็ตเวิร์ค 136 34.0 34.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Descriptive Statistics 

 
N Mean 

Std. 
Deviation 

A1 400 4.0550 .59402 
A2 400 4.2250 .66745 
A3 400 4.2600 .64687 
A4 400 4.2975 .65580 
A5 400 4.0875 .73566 
A6 400 4.1350 .61865 
A7 400 4.1150 .57672 
A8 400 4.0000 .62928 
A9 400 4.0875 .64489 
Valid N 
(listwise) 

400 
  

 
Descriptive Statistics 

 
N Mean 

Std. 
Deviation 

B1 400 4.0275 .66923 
B2 400 3.7400 .73399 
B3 400 4.0400 .58245 
B4 400 3.9350 .64561 
B5 400 3.9350 .64561 
B6 400 4.0525 .62105 
B7 400 3.5200 .85230 
Valid N 
(listwise) 

400 
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Descriptive Statistics 

 
N Mean 

Std. 
Deviation 

C1 400 4.0800 .78111 
C2 400 4.1875 .61096 
C3 400 4.1500 .69549 
C4 400 3.7850 .78122 
C5 400 4.0150 .64484 
C6 400 3.9875 .72017 
Valid N 
(listwise) 

400 
  

 
Descriptive Statistics 

 
N Mean 

Std. 
Deviation 

D1 400 3.9650 .62430 
D2 400 3.9600 .66672 
D3 400 3.9325 .66637 
D4 400 3.9225 .69115 
Valid N 
(listwise) 

400 
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Descriptive Statistics 

 
N Mean 

Std. 
Deviation 

AA 400 4.1403 .41609 
BB 400 3.8929 .46641 
CC 400 4.0342 .50967 
DD 400 3.9450 .51795 
Valid N 
(listwise) 

400 
  

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.827 9 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.809 7 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.814 6 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.788 4 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.817 4 

 
Multiple Regression 
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