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บทคดัย่อ 
 

 งานวิจยัเร่ืองน้ีจดัทาํข้ึน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงคุณภาพการบริการและกลยทุธ์
การตลาดของร้านกาแฟท่ีมีผลต่อความมัน่ใจและความพึงพอใจของผูบ้ริโภค โดยผูว้ิจยัไดแ้บ่งตวั
แปรออกเป็น ตวัแปรในดา้นคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ความไวว้างใจไดข้อง
บริการ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ประเภทต่อมาคือ ดา้นส่วนกลยทุธ์การตลาด ซ่ึงประกอบไปดว้ย เอกลกัษณ์ของกาแฟ 
บรรยากาศร้าน รสชาติกาแฟ ความหอมกาแฟ ราคาท่ีรับรู้ ความสะดวกในการหาซ้ือ และสุดทา้ยคือ
ตวัแปรในเร่ืองของความมัน่ใจและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านกาแฟ 
 
 งานวิจยัน้ีมุ่งไปยงักลุ่มลูกคา้ของร้านกาแฟทั้ง 3 ร้าน (Café Amazon, Coffee World และ 
94 Coffee) โดยไดท้าํการสุ่มตวัอยา่งการเกบ็แบบสอบถามโดยวิธีเกบ็แบบสอบถามดว้ยตนเองใน
บริเวณของร้านกาแฟทั้งสามร้าน จาํนวน 260 ชุด จนไดรั้บแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จาํนวน 240 ชุด 
 

ผลการวิจยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายโุดยเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม
คือ38 ปี อยูใ่นสถานะโสด ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สาํเร็จการศึกษาในระดบัปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด และสาํหรับรายไดต่้อเดือนอยูใ่นระดบั 10000 – 
20000 บาทต่อเดือน  
 
 ผลการวิจยัจากการทดสอบสมมติฐานหลงัจากผูว้ิจยัทาํการทดสอบสมมติฐานงานวจิยัใน
ดา้นของความมัน่ใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านกาแฟ ผลการทดสอบช้ีใหเ้ห็นวา่การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) เอกลกัษณ์ของกาแฟ (Product 
Uniqueness) รสชาติของกาแฟ (Taste of Coffee) ความหอมของกาแฟ (Coffee Aroma ) และราคาท่ี
ยอมรับได ้(Perceived Price) มีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟของกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้



มาใชบ้ริการ ในดา้นของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านกาแฟ ผลการทดสอบ
ช้ีใหเ้ห็นวา่การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ เอกลกัษณ์ของกาแฟ (Product Uniqueness) 
รสชาติของกาแฟ (Taste of Coffee) ความหอมของกาแฟ (Coffee Aroma ) และราคาท่ียอมรับได ้
(Perceived Price) มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจในร้านกาแฟของกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการ และความมัน่ใจของลูกคา้ (Consumer Confidence) ท่ีมีต่อร้านกาแฟมีผลกระทบเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจในร้านกาแฟ (Customer Satisfaction) ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

ในปัจจุบนัมีธุรกิจหลายอยา่งหลายประเภทเกิดขึ้นในกรุงเทพมหานคร เพือ่รองรับกบัอตัรา
การเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจที่มีอตัราเพิม่ขึ้นอยา่งรวดเร็ว เน่ืองมาจากการเพิม่ขึ้นอยา่งรวดเร็วของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเฉพาะธุรกิจประเภทอาหารและเคร่ืองด่ืมที่มีใหเ้ลือกหลาย
หลายประเภทและหลากหลายยีห่อ้ทั้งของในประเทศหรือสินคา้จากต่างประเทศ และหน่ึงใน
ประเภทของธุรกิจที่กาํลงัเป็นที่นิยมเป็นอยา่งมากในปัจจุบนัก็คือธุรกิจร้านกาแฟที่เรียกไดว้า่เกิดขึ้น
ในแทบจะทุกซอกทุกมุมในกรุงเทพ  

คงปฏิเสธไม่ไดว้า่กาแฟเป็นเคร่ืองด่ืมที่ช่ืนชอบของคนทัว่โลกจาํนวนมากมาชา้นาน 
เน่ืองจากมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวัทั้งทางดา้นกล่ิน สี และรส  ซ่ึงรวมถึงประเทศไทยดว้ยที่ผูบ้ริโภค
รู้จกัและคุน้เคยในการบริโภคมาเป็นระยะเวลานานแลว้  โดยในสมยัก่อนเร่ิมตน้จากการนิยมด่ืม
กาแฟโบราณ รวมไปถึงกาแฟที่ขายตามรถเขน็ประเภทต่างๆ จนมีววิฒันาการจนเป็นร้านคอ็ฟ
ฟ่ีชอ้พในปัจจุบนั ซ่ึงกระแสความนิยมของการด่ืมกาแฟมีมากขึ้นเร่ือยๆ จนมีการเพาะปลูกกาแฟ
หลากหลายสายพนัธใ์นหลายพื้นที่ของประเทศไทย เพือ่ใหมี้การพฒันาและปรับปรุงคุณสมบติัของ
กาแฟ เพือ่ที่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ไดม้ากยิง่ขึ้นและปรับปรุงรสชาติ
เพือ่ใหมี้ความเหมาะสมและเป็นที่ช่ืนชอบของนกัด่ืมกาแฟคนไทย จากที่ไดก้ล่าวมาวา่ในปัจจุบนัมี
อตัราของผูด่ื้มกาแฟเพิม่ขึ้นอยา่งรวดเร็วในทุกๆปี  แต่เม่ือทาํการเปรียบเทียบของผูท้ี่ด่ืมกาแฟทัว่
โลกแลว้อตัราของผูท้ี่ด่ืมกาแฟในประเทศไทยนั้นก็ยงัอยูใ่นระดบัตํ่า โดยทางศูนยว์จิยักสิกรไทยที่
ไดท้าํการไดว้เิคราะห์วา่ ผลิตภณัฑจ์ากกาแฟทุกประเภทยงัเป็นธุรกิจที่น่าสนใจ และสามารถเติบโต
ไดอี้กมาก เน่ืองจากอตัราการบริโภคกาแฟของคนไทยในปัจจุบนัยงัอยูใ่นเกณฑต์ํ่า คือ บริโภคนอ้ย
กวา่ร้อยละ 0.5 กิโลกรัม/คน/ปี หรือคิดเป็นเพยีง 130-150 ถว้ย/คน/ปี เท่านั้น (หรือเฉล่ียไม่ถึงหน่ึง
แกว้/คน/วนั) เพราะปริมาณคนไทยที่บริโภคกาแฟเป็นประจาํมีเพยีงร้อยละ 30 (หรือไม่ถึง 2 ลา้น
คน) จากประชากรคนไทยทั้งหมดกวา่ 60 ลา้นคน ซ่ึงยงัมีปริมาณนอ้ยเม่ือเทียบกบัประเทศในแถบ
เอเชียอยา่งเช่น ญี่ปุ่ น ด่ืมกาแฟเฉล่ีย 500 แกว้/คน/ปี หรืออเมริกาที่ด่ืมกาแฟเฉล่ีย 700 แกว้/คน/ปี 
(หรือเฉล่ีย 2 แกว้/คน/วนั) (หนงัสือพมิพส์ยามธุรกิจ ฉบบัวนัที่ 9-11 กุมภาพนัธ ์2554) 
 ดงันั้น ธุรกิจผลิตภณัฑก์าแฟยงัมีโอกาสเติบโตอีกมาก  และคาดหมายวา่การแข่งขนัใน
ตลาดผลิตภณัฑก์าแฟต่างๆ จะทวคีวามรุนแรงมากยิง่ขึ้น 
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การเกิดขึ้นของร้านกาแฟจาํนวนมากขึ้นในทุกๆแห่ง ทั้งร้านที่มีการซ้ือเฟรนไชส์มาจาก
ต่างประเทศ ร้านที่เป็นระบบเฟรนไชส์ในประเทศเอง หรือแมก้ระทัง่ร้านทัว่ๆไปที่ไม่ไดอ้ยูใ่น
ระบบเฟรนไชส์   และเน่ืองจากเหตุผลดงักล่าวที่มีจาํนวนร้านกาแฟมีเพิม่มากขึ้น ก็ยอ่มส่งผลทาํให้
การแข่งขนัของร้านกาแฟสูงขึ้นดว้ย  ซ่ึงส่ิงที่ผูท้ี่ประกอบธุรกิจร้านกาแฟจะตอ้งพจิารณาถึงคือ 
ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์ทั้งในดา้นรสชาติ ความเป็นเอกลกัษณ์ของร้านที่จะทาํใหลู้กคา้เกิด
ความรู้สึกประทบัใจเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ รวมไปถึงการบริการภายในร้านอีกดว้ย ที่จะเป็นส่วนทาํ
ใหร้้านกาแฟสดร้านๆนั้นไดรั้บความนิยมและเป็นที่ช่ืนชอบของลูกคา้ที่ไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ และเป็น
การเพิม่โอกาสในการที่จะใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการที่ร้านกาแฟอีกในอนาคต 

ในช่วงหลายปีที่ผา่นมาธุรกิจร้านกาแฟสดเติบโตขึ้นอยา่งรวดเร็ว โดยเฉพาะในเขตจงัหวดั  
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสาเหตุหลกัมาจากการเกิดของร้านกาแฟแบรนดต์่างๆจาํนวนมากจาก
ต่างประเทศเขา้มาลงทุนเป็น ซ่ึงส่งผลใหว้งการธุรกิจร้านกาแฟในประเทศไทยต่ืนตวัเป็นอยา่งมาก 
ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบัลกัษณะพฤติกรรมและความนิยมการด่ืมกาแฟของคนไทยที่เปล่ียนไป
เช่นเดียวกนั จากเดิมมีความนิยมในการด่ืมกาแฟแบบสาํเร็จรูป ก็เร่ิมใหค้วามสนใจในการเขา้ไปใช้
บริการร้านกาแฟที่มีการตกแต่งร้านแบบทนัสมยั หรูหรา หรือร้านที่มีบรรยากาศสวยงามและแสดง
แดงถึงความผอ่นคลาย ดว้ยเหตุน้ีประกอบกบัการที่อตัราแนวโนม้ผูท้ี่ด่ืมกาแฟในประเทศไทยมี
อตัราที่สูงขึ้น จึงทาํใหน้กัลงทุนเป็นจาํนวนมากเกิดความสนใจเขา้มาลงทุนในธุรกิจร้านกาแฟสด 
เน่ืองจากเป็นธุรกิจที่สามารถทาํไดง้่ายกวา่กิจประเภทอ่ืนๆ  ดงันั้นเม่ือมีการแข่งขนัในตลาดของ
ร้านกาแฟสดมีแนวโนม้ที่จะสูงขึ้นเร่ือยๆ ส่ิงสาํคญัที่ผูป้ระกอบการตอ้งคาํนึงถึงคือการปรับปรุง
และพฒันาธุรกิจของตนเองอยูต่ลอดเวลา เน่ืองจากแต่ละร้านกาแฟที่เกิดขึ้นต่างก็มีจุดเด่นจุดขาย
หรือเอกลกัษณ์ของร้านที่แตกต่างกนัออกไป ซ่ึงก็ยิง่เปรียบเสมือนเป็นการเพิม่ทางเลือกใหก้บั
ผูบ้ริโภค ใหไ้ดมี้โอกาสในการตดัสินใจใชบ้ริการร้านกาแฟในรูปแบบที่ตอ้งการไดม้ากขึ้นอีกทาง
หน่ึงดว้ย ซ่ึงส่วนใหญ่ร้านกาแฟสดในปัจจุบนัจะเปิดใหบ้ริการในพื้นที่ร้านคา้สมยัใหม่หรือ 
Modern Trade ไม่วา่จะเป็นหา้งสรรพสินคา้ ไฮเปอร์มาร์เก็ต ดิสเคาน์ทสโตร์ หรือแมก้ระทัง่ใน
ป๊ัมนํ้ ามนั ซ่ึงก็เพือ่เป็นการสร้างความสะดวกในการเขา้มาใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้ตามวถีิการ
ดาํเนินชีวติที่มีความแตกต่างกนัออกไปโดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้ในกรุงเทพมหานครที่มีวถีิการดาํเนิน
ชีวติที่เร่งรีบและรวดเร็ว 

จากเหตุผลที่กล่าวมาขา้งตน้ ทาํใหผู้ว้จิยัสนใจที่จะศึกษาถึงองคป์ระกอบต่างๆที่ส่งผลต่อ
ความ    พงึพอใจ และความมัน่ใจการบริโภคของลูกคา้ที่เขา้ใชบ้ริการร้าน กาแฟ Café’ Amazon, 
coffee world และ 94’ coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร เพือ่นาํผลการวจิยัในคร้ังน้ี เป็นขอ้มูลส่วน
หน่ึงที่สามารถนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพทั้งในดา้นการบริการและกล



3 
 

ยทุธก์ารตลาดของร้านใหเ้ป็นที่ประทบัใจแก่ลูกคา้มากที่สุด อีกทั้งยงัทาํใหเ้ห็นภาพของแนวโนม้
พฤติกรรมของลูกคา้วา่จะเป็นไปในทิศทางใดต่อไปในอนาคต และเป็นแนวทางในการคน้หาวธีิที่
สามารถสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ร้านกาแฟทั้งสามร้านอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ 

1. เพือ่ศึกษาคุณภาพการบริการและกลยทุธก์ารตลาดที่มีผลต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 

2. เพือ่ศึกษาคุณภาพการบริการและกลยทุธก์ารตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค        

3. เพือ่ศึกษาความมัน่ใจในร้านกาแฟที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 

 

ขอบเขตการศึกษา 

 งานวจิยัคร้ังน้ีมุ่งไปที่กลุ่มลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการร้าน Café Amazon, coffee world และ
94’ coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวนร้านละ 80 คน   โดยผูท้ี่มีคุณสมบติัตอบแบบสอบถาม
ตอ้งเป็นลูกคา้ที่มาใชบ้ริการไม่เกิน 5 คร้ัง ในระยะเวลา 3 เดือนเน่ืองจาก กลุ่มลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นกลุ่ม
ที่มาใชบ้ริการร้านกาแฟดงักล่าวไม่บ่อยนกั ซ่ึงมีโอกาสที่กลุ่มลูกคา้เหล่าน้ีสามารถเปล่ียนไปใช้
บริการที่ร้านอ่ืนได ้ซ่ึงการวจิยัเป็นการสาํรวจถึงความมัน่ใจและพงึพอใจของลูกคา้วา่ลูกคา้มีความ
ตอ้งการการบริการในรูปแบบใด เพือ่ที่ทางร้านกาแฟจะสามารถนาํขอ้มูลมาพฒันาและปรับปรุง กล
ยทุธแ์ละการบริการต่างๆใหเ้กิดความเหมาะสมกบัลูกคา้ จนทาํใหก้ลุ่มลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการอยา่ง
สมํ่าเสมอในอนาคต ดงันั้นผูว้จิยัจึงคิดวา่กลุ่มลูกคา้ดงักล่าวมีความเหมาะสมที่จะนาํเขา้มาเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ี 
 

สรุป 

 ธุรกิจดา้นการบริการในปัจจุบนัมีการแข่งขนัที่รุนแรงเพิม่มากขึ้น ซ่ึงนอกจากจะแข่งขนั
กนัทางดา้นช่ือเสียงของร้าน รูปแบบลกัษณะของร้านที่สะดุดตา คุณภาพของกาแฟ เจา้ของธุรกิจยงั
ตอ้งใหค้วามสาํคญัในเร่ืองของการบริการ กลยทุธต์่างๆที่นาํมาใช ้เพือ่ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ
และมีความรู้สึกที่ดีเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ ดงันั้นผูว้จิยัเห็นวา่ การเก็บขอ้มูลและการวเิคราะห์เก่ียวกบั
องคป์ระกอบต่างๆที่จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจและความพงึพอใจ เป็นส่ิงที่จาํเป็นอยา่งยิง่ ที่
จะทาํใหท้ราบไดว้า่องคป์ระกอบใดที่จะส่งผลต่อกลุ่มลูกคา้มากที่สุด เพือ่ที่จะนาํขอ้มูลที่ไดไ้ปใช้
พฒันาและปรับปรุงร้านกาแฟสดใหมี้ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการในการเขา้มาใชบ้ริการร้าน
กาแฟของกลุ่มลูกคา้ใหไ้ดม้ากที่สุด 



บทที่ 2 

วรรณกรรมปริทัศน์ 

 

ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการดา้นต่างๆและกลยทุธก์ารตลาดที่มีต่อความ
มัน่ใจและความพงึพอใจของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการของร้านกาแฟ Café Amazon, Coffee World 
และ 94’ Coffee โดยนาํแนวคิดและทฤษฎีและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งมาศึกษาเพือ่ใชเ้ป็นแนวทางใน
การวจิยัคร้ังน้ี 

1. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

2. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ 

3. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกบัความพงึพอใจ 

4. แนวคิดเร่ืองความมัน่ใจของผูบ้ริโภค 

5. ผลงานการวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

ทฤษฎีและแนวความคดิเกี่ยวกับการบริการ  
 
ความหมายของการบริการ  
 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ใหค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพงึพอใจที่สามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่ลูกคา้ได ้เช่น โรงเรียน 
โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล หรือโรงแรม  

 
สมชาติ กิจยรรยง (2536) ใหค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง กระบวนการของการ

ปฏิบติังาน เพือ่ใหเ้กิดผลกบัผูอ่ื้น ดงันั้นผูท้ี่ใหบ้ริการ จึงควรมีคุณสมบติัที่สามารถอาํนวยความ
สะดวกและทาํงานเพือ่ผูอ่ื้นอยา่งมีความรับผดิชอบและมีความสุข  

 
 Kotler (2000) ใหค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง การกระทาํหรือความสามารถที่บุคคล

หน่ึงหรือกลุ่มบุคคลหน่ึงสนองต่ออีกบุคคลหน่ึงหรือหน่วยงานหน่ึง โดยเป็นส่ิงซ่ึงสมัผสัไม่ไดแ้ละ
ไม่เกิดการเป็นเจา้ของผลิตผลของการบริการอาจจะเกี่ยวขอ้งกบัผลิตภณัฑท์างกายภาพ  
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วรีะพงษ ์เฉลิมจิระวฒัน์ (2539) ใหค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง กระบวนกิจการใน
การส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการ (บริการ) ไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) หรือผูใ้ชบ้ริการ โดยบริการ
เป็นส่ิงที่จบั สมัผสัแตะตอ้งไม่ไดแ้ละเป็นส่ิงที่เส่ือมสูญสลายไปไดง้่าย บริการจะไดรั้บการทาํขึ้น 
โดยการบริการจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพือ่ใชส้อยบริการนั้นโดยทนัทีหรือในเวลาเกือบจะ
ทนัทีทนัใดที่มีการบริการนั้น  

 
จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2530) ใหค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผล 

ประโยชน์ใดๆที่สามารถตอบสนองความตอ้งการใหเ้กิดความพงึพอใจ ดว้ยลกัษณะเฉพาะในตวั
ของมนัเองที่จบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการขายสินคา้หรือบริการใด การใหบ้ริการ
อาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใชห้รือไม่ใชสิ้นคา้ที่มีตวัตน แต่ไม่ไดแ้สดงความเป็นเจา้ของสินคา้  

 
สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543) ใหค้วามหมายวา่ การบริการ หมายถึง งานที่ไม่มีตวัตนสมัผสั

ไม่ได ้แต่สามารถสร้างความพงึพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชต้ลาด
ธุรกิจได ้จะเห็นวา่จุดมุ่งหมายของบริการ คือ การตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อ ทาํใหเ้กิดความ
พงึพอใจจากการซ้ือบริการเหล่านั้น ดงันั้นการจาํหน่ายบริการจึงมีความจาํเป็นที่จะตอ้งคาํนึงถึงการ
บริหารการตลาดเช่นเดียวกบัการจาํหน่ายสินคา้ที่มีตวัตน 

 
มีนกับริหารงานบริการบางแห่ง จะสรรหาคาํที่มีความหมายดีๆ จาํนวนหน่ึงมารวมกนั โดย

มีอกัษรตวัหนา้ต่อกนั แลว้อ่านไดว้า่ Service พอดี คุณลกัษณะ 7 ประการแห่งการบริการที่ดี มีดงัน้ี 
(ชาํนาญ ภู่เอ่ียม. 2537)  

 
1. S = Smiling & Sympathy: ยิม้แยม้และเอาใจใส่เขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ

ลาํบากยุง่ยากของลูกคา้  
2. E = Early Response: ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ โดยมิทนั

ไดเ้อ่ยปากเรียกหา  
3. R = Respectful: แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้  
4. V = Voluntariness Manner: ลกัษณะการใหบ้ริการเป็นแบบสมคัรใจและเตม็ใจทาํ มิใช่

ทาํแบบเสียมิได ้ 
5. I = Image Enhancing: แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการ และเสริม

ภาพพจน์องคก์รดว้ย  
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6. C = Courtesy: กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน  
7. E = Enthusiasm: มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการ จะให้ บริการ

มากกวา่ที่คาดหวงัเสมอ  
 
จากความหมายขา้งตน้ทาํใหส้รุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง งานที่ไม่มีตวัตน สมัผสัไม่ได ้

แต่สามารถสร้างความพงึพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้เป็นกิจกรรมที่ผูข้าย
จดัทาํขึ้น โดยเสนอส่ิงที่เหนือหรือมากกวา่ความคาดหวงัที่ลูกคา้ไดต้ั้งเอาไวแ้ละการบริการมี
คุณสมบติัที่จะสามารถสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้ไดจ้ากการอาํนวยความสะดวกในดา้นต่างๆ  

 
ลักษณะสําคญัของการบริการ  
 
บริการมีลกัษณะที่สาํคญั 4 ประการ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการกาํหนดกลยทุธท์างการตลาด ดงัน้ี  
 

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้
ก่อนที่จะมีการซ้ือ ยกตวัอยา่งเช่น คนไขไ้ปหาจิตแพทยก์็ไม่สามารถบอกไดล่้วงหนา้วา่ตนจะไดรั้บ
บริการรูปแบบใด ดงันั้นเพือ่ลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพ
และประโยชน์จากบริการที่เขาจะไดรั้บ เพือ่สร้างความมัน่ใจ ในการซ้ือในแง่ของสถานที่ ตวับุคคล
เคร่ืองมือ วสัดุที่ใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สญัลกัษณ์ และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงที่ผูข้ายบริการจะตอ้ง
จดัการเพือ่เป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วขึ้น  

1.1 สถานที่ จะตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท้ี่มาติดต่อได ้ 
1.2 บุคคล กล่าวคือ พนกังานที่ขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัที่เหมาะสม บุคลิกภาพดีหนา้ตา

ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ เพือ่ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการที่จะซ้ือ
นั้นมีคุณภาพดีดว้ย  

1.3 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ภายในสาํนกังาน จะตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ มีการบริการที่
รวดเร็วเพือ่ใหลู้กคา้พงึพอใจ 

1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการที่เสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้  

1.5 สญัลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ที่ใชใ้นการใหบ้ริการ 
เพือ่ใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก และควรมีลกัษณะที่สามารถส่ือความหมายที่ดีเกี่ยวกบับริการที่เสนอ  
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1.6 ราคา การกาํหนดราคาการใหบ้ริการนั้นจะตอ้งเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจน 
และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการที่แตกต่างกนั  

 
2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการบริโภคไป

ในขณะเดียวกนั ซ่ึงจะแตกต่างจากสินคา้กายภาพที่จะสามารถผลิต จดัเก็บ และส่งผา่นช่องทางการ
จาํหน่ายต่างๆ ไปสู่ผูบ้ริโภค ดงันั้นในการที่ผูบ้ริโภคจะซ้ือบริการ ผูใ้หบ้ริการจึงเป็นส่วนหน่ึงใน
สินคา้และบริการนั้นดว้ย และเน่ืองจากผูข้ายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการ
ทดแทนไดน้ั้นจึงเป็นสาเหตุที่ทาํใหสิ้นคา้บริการมีขอ้จาํกดัในเร่ืองของเวลาของผูใ้หบ้ริการ เพือ่
แกไ้ขขอ้จาํกดัดา้นเวลาจึงมีการกาํหนดมาตรฐานในการใหบ้ริการ เพือ่ทาํใหก้ารบริการรวดเร็วขึ้น 
เช่นการจดัการใหมี้การใหบ้ริการเป็นกลุ่ม การใชเ้คร่ืองมือต่างๆ เขา้มาช่วยแกปั้ญหา  
 

3. ความไม่แน่นอน (Variability) ความไม่แน่นอนของการใหบ้ริการขึ้นกบัวา่ผูใ้หบ้ริการ
เป็นใคร และมีคุณภาพของผูใ้หบ้ริการอยา่งไร ซ้ือบริการที่ไหน เม่ือไหร่ และอยา่งไร ฉะนั้นการ
ใหบ้ริการ จึงมีความไม่แน่นอนในแต่ละคร้ังที่รับบริการ ดว้ยเหตุน้ีในแง่ขององคก์รผูใ้หบ้ริการแลว้ 
จึงตอ้งมีการควบคุมคุณภาพของการใหบ้ริการตลอดเวลา เช่น การคดัเลือกพนกังาน การฝึกอบรม
พนกังาน การรับฟังขอ้คิดเห็นของลูกคา้ เพือ่นาํมาปรับปรุงการใหบ้ริการในคร้ังต่อไป  
 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish Ability) สินคา้บริการเป็นสินคา้ที่ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ 
เหมือนเช่นสินคา้กายภาพ ถา้ความตอ้งการในการบริการมีความสมํ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มี
ปัญหาเลย แต่ปัญหาที่เกิดขึ้นคือความตอ้งการของผูบ้ริโภคนั้นมกัจะไม่สมํ่าเสมอ ทาํใหก้าร
ใหบ้ริการทาํไดไ้ม่ทนัต่อความตอ้งการ ดงันั้นจึงตอ้งมีการปรับกลยทุธเ์พือ่ปรับการใหบ้ริการใหเ้ขา้
กบัความไม่แน่นอน เช่น  

4.1 กลยทุธก์ารปรับความตอ้งการซ้ือ เป็นกลยทุธใ์นการปรับความตอ้งการซ้ือของ
ผูรั้บบริการ โดยการตั้งราคาที่แตกต่างกนัในแต่ละช่วงเวลา เพือ่กระตุน้ใหผู้ม้าใชบ้ริการในช่วงที่มี
ความตอ้งการนอ้ยนั้นเพิม่มากขึ้น พร้อมทั้งมีบริการเสริมขึ้นมา เช่น ระบบการนดัหมาย เป็นตน้  

4.2 กลยทุธก์ารปรับการใหบ้ริการ เช่น การเพิม่พนกังานในบางช่วงเวลา การกาํหนดวธีิการ
ทาํงานใหมี้ประสิทธิภาพ การใหผู้บ้ริโภคมีส่วนร่วมในการใหบ้ริการ การเพิม่ส่ิงอาํนวยความ
สะดวก ฯลฯ 
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งานที่สําคญัของธุรกิจบริการ  
 

งานที่สาํคญัของธุรกิจบริการมี 3 ประการ คือ ความแตกต่างจากคู่แข่ง คุณภาพการให้ 
บริการ และประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ  

1. ความแตกต่างจากคู่แข่ง (Competitive Differentiation)  
งานการตลาดของผูข้ายจะตอ้งทาํใหผ้ลิตภณัฑแ์ตกต่างจากคู่แข่ง การสร้างใหเ้กิดความแตกต่าง
อยา่งเห็นไดช้ดัของการใหบ้ริการในความรู้สึกของลูกคา้มกัจะทาํไดย้าก การพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการที่เหนือกวา่คู่แข่งขนัสามารถทาํไดใ้นลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี  

1.1 ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation Features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะที่มี
แนวคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป นอกจากน้ีเรายงัสามารถสร้างความแตกต่างใน
ดา้นภาพลกัษณ์และตราสินคา้ไดด้ว้ย  

1.2 การใหบ้ริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary Service Package) ซ่ึงไดแ้ก่ ส่ิงที่ลูกคา้คาดวา่จะ
ไดรั้บจากการบริการ  

1.3 การใหบ้ริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแ้ก่ บริการเพิม่เติมนอก เหนือจาก
บริการพื้นฐานทัว่ไป  
 

2. คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality)  
ส่ิงสาํคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการ
ใหบ้ริการที่เหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้จะ
ทราบขอ้มูลของคุณภาพของการใหบ้ริการไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต การพดูปากต่อปาก และการ
โฆษณาของธุรกิจบริการ โดยลูกคา้จะเกิดความพงึพอใจถา้  

1) ไดรั้บส่ิงที่ตอ้งการ (What)  
2) เม่ือมีความตอ้งการ (When)  
3) ในที่ที่ตอ้งการ (Where)  
4) ในลกัษณะที่ตอ้งการ (How)  

นกัการตลาดตอ้งทาํการวจิยัเพือ่ใหท้ราบถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้โดยทัว่ไปไม่วา่
ธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา้จะใชเ้กณฑต์่อไปน้ี ในการพจิารณาคุณภาพของการใหบ้ริการ  

2.1 การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการที่ใหลู้กคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในดา้นเวลาและ
สถานที่แก่ลูกคา้  
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2.2 การติดต่อส่ือสาร (Communication) การบริการตอ้งมีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใช้
ภาษาที่ลูกคา้เขา้ใจไดโ้ดยง่าย  

2.3 ความสามารถ (Competence) บุคลากรตอ้งมีความชาํนาญและมีความรู้ความ สามารถ
ในงานที่ทาํ 

2.4 ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยส์มัพนัธดี์ เป็นที่น่าเช่ือถือ มีความเป็น
กนัเอง และมีวจิารญาณที่ดี  

2.5 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ
ความไวว้างใจในบริการ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแ้ก่ลูกคา้  

2.6 ความไวว้างใจ (Reliability) บริการที่ใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสมํ่าเสมอและถูกตอ้ง  
2.7 การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกปั้ญหาแก่

ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามที่ลูกคา้ตอ้งการ  
2.8 ความปลอดภยั (Security) บริการที่ใหต้อ้งไม่เป็นอนัตราย หรือทาํใหเ้กิดความเส่ียง

หรือปัญหาใดๆ  
2.9 การสร้างบริการใหเ้ป็นที่รู้จกั (Tangible) บริการที่ลูกคา้ไดรั้บจะทาํใหเ้ขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้ 
2.10 ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) พนกังานตอ้งพยายาม

เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว  
 

3. ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (Service Productivity) ในการเพิม่ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ 
สามารถทาํได ้6 วธีิ ดงัน้ี  

3.1. การใหพ้นกังานทาํงานมากขึ้นหรือมีความชาํนาญสูงขึ้นโดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม  
3.2. เพิม่ปริมาณการใหบ้ริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไข้

จาํนวนมากขึ้น โดยลดเวลาที่ใชส้าํหรับแต่ละรายลง  
3.3. เปล่ียนบริการน้ีใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรม โดยเพิม่เคร่ืองมือเขา้มาช่วยและสร้าง

มาตรฐานการใหบ้ริการ เช่น บริการขายอาหารแบบฟาสตฟู้์ด  
3.4. การใหบ้ริการที่ไปลดการใชบ้ริการหรือสินคา้อ่ืนๆ เช่น บริการซกัรีด เป็นการลด

บริการจา้งคนใชห้รือการใชเ้ตารีด  
3.5. การออกแบบบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิง่จอ๊กก้ิง จะช่วยลดการใช้

บริการการรักษาพยาบาลลง  
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3.6. การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทัเช่น ร้านขายอาหาร
แบบใหลู้กคา้ช่วยตวัเอง  

ธุรกิจบริการที่ตอ้งการเพิม่ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการจะตอ้งระมดัระวงัไม่ใหเ้กิด
ภาพลกัษณ์ในแง่การลดคุณภาพของการบริการ รวมทั้งการรักษาระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ให้
คงอยูเ่ท่าเดิมหรือเพิม่มากขึ้น 
 

แนวคดิคุณภาพการบริการ 
 

แนวคิดคุณภาพการบริการ การศึกษาของ Parasuraman และคณะ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา
,2544) พบวา่ ผลลพัธท์ี่เกิดขึ้นจากการที่ลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการที่ไดรั้บเรียกวา่ 
“คุณภาพของการบริการที่ลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกคา้ทาํ 
การเปรียบเทียบ “บริการที่รับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลงัจากที่เขา 
ไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้นลูกคา้มกัพจิารณาจาก 
เกณฑท์ี่เขาคิดวา่มีความสาํคญั 10 ประการ ดงัต่อไปน้ี 
 

1. ความไวว้างใจ (Reliability) 
2. ความสะดวก (Access) 
3. ส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได ้(Tangible) 
4. การส่ือสาร (Communication) 
5. การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) 
6. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) 
7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
8. ความสามารถ (Competence) 
9. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) 
10. ความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) 
 
ในการวจิยัคร้ังต่อมา ของ Parasuraman และคณะ พบวา่ มีระดบัความสมัพนัธก์นัเอง 

(Degree of Correlation) ระหวา่งตวัแปรดงักล่าวค่อนขา้งสูง จึงปรับเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพ 
ของบริการ โดยใหเ้หลือเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั้งหมดรวม 5 เกณฑ ์ซ่ึงในแต่ละเกณฑไ์ดก้าํหนด 
เคร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 22 รายการกระจายตามเกณฑอ์ยา่ง 
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กวา้ง ดงัต่อไปน้ี 
1.ความไวว้างใจ/ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ 

ใหบ้ริการในระดบัหน่ึงที่ตอ้งการอยา่งถูกตอ้งและไวว้างใจได ้ซ่ึงตวัแปรวดัคุณภาพในดา้นน้ีคือ  
 1) ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามที่สญัญาไว ้
 2) การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการนาํขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการลูกคา้ 
 3) การทาํงานไม่ผดิพลาด  
 4) การบาํรุงรักษาอุปกรณ์/เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ  
 5) การมีจาํนวนพนกังานเพยีงพอต่อการใหบ้ริการ 

 
2.ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะที่จาํเป็นในการ 

บริการ มีความสุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ มีความซ่ือสตัย ์สามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
และความมัน่คงปลอดภยั ซ่ึงตวัแปรวดัคุณภาพในดา้นน้ีคือ  

1) ความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ  
2) การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ 
3) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน  
4) พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

 
3.ส่ิงที่สามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 

สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซ่ึงตวัแปรวดัคุณภาพในดา้นน้ีคือ  
1) ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
2) สภาพแวดลอ้มของสถานที่บริการ  
3) การแต่งกายของพนกังาน  
4) เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ 

 
4.ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อ 

ไดง่้าย ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร และเขา้ใจลูกคา้ ซ่ึงตวัแปรวดัคุณภาพในดา้นน้ีคือ  
1) การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ  
2) เวลาในการเปิดใหบ้ริการให้ 
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5.การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจที่จะใหบ้ริการทนัที 

และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี ซ่ึงตวัแปรวดัคุณภาพในดา้นน้ีคือ  
1) มีระบบการใหบ้ริการที่ใหบ้ริการไดร้วดเร็ว  
2) ความพร้อมของพนกังานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ลูกคา้  
3) ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน  
4) ความพร้อมของพนกังานในการบริการลูกคา้ไดท้นัทีที่ตอ้งการ 

จากทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกบัการบริการที่กล่าวมา แสดงใหเ้ห็นวา่ การบริการมี
ความสาํคญั และตอ้งใชก้ลยทุธต์่างๆใหส้อดคลอ้งกบัการใหบ้ริการ ร้านกาแฟถือเป็นธุรกิจที่
ใหบ้ริการประเภทที่ตอ้งติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการมากและตอ้งปรับการใหบ้ริการใหต้รงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้เพือ่ใหลู้กคา้พงึพอใจ และตอ้งแข่งขนักบัคู่แข่งขนัได ้
 

แนวคดิเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  
 

ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548) ไดก้ล่าววา่ องคป์ระกอบที่สาํคญัอยา่งยิง่ในกลยทุธก์าร 
ตลาด คือ ส่วนประสมการตลาด กระบวนการในการกาํหนดส่วนประสมใหเ้หมาะสมนั้นจะเป็น
เอกลกัษณ์ของแต่ละธุรกิจและผลิตภณัฑ ์ส่วนการวางแผนการตลาดนั้น จะมีขั้นตอนที่ไม่แตกต่าง
กนัเท่าใดนกั ในแต่ละธุรกิจบริการแต่ถา้พบวา่ส่ิงที่ปรากฏขึ้นแตกต่างจากบริการอ่ืนนั้นแสดงวา่
เกิดจากการใชส่้วนประสมการตลาดที่แตกต่างกนั ส่วนประสมการตลาดดั้งเดิมถูกพฒันาขึ้นมา
สาํหรับธุรกิจการผลิตสินคา้ที่จบัตอ้งได ้แต่สาํหรับผลิตภณัฑบ์ริการนั้น มีลกัษณะเฉพาะที่แตกต่าง
จากสินคา้บริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้บริการไม่สามารถไดรั้บสิทธิบตัร ผูใ้หบ้ริการเป็นส่วน
หน่ึงของบริการ ปัญหาการรักษาคุณภาพของการบริการ เราไม่สามารถควบคุมคุณภาพของบริการ
ไดเ้หมือนสินคา้  

ส่วนประสมการตลาดที่เป็นที่รู้จกัมากที่สุด ถูกเสนอโดย Mc.Carthy นัน่คือ 4Ps ไดแ้ก่ 
ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การจดัจาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ต่อมา Booms และ Bitner ไดร่้วมกนัปรับปรุงและเพิม่เติมส่วนประสมการตลาดขึ้นใหม่ให้
เหมาะสม โดยไดแ้นะนา 3Ps เพิม่เติมสาหรับธุรกิจบริการรูปแบบใหม่ ซ่ึงประกอบดว้ย  

1. ผลิตภณัฑ ์(Product)  
2. ราคา (Price)  
3. การจดัจาหน่าย (Place)  
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4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
5. บุคลากร (People)  
6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  
7. กระบวนการ (Process)  
สาํหรับธุรกิจบริการมีส่วนประสมการตลาดที่ปรับปรุงใหม่เพิม่ปัจจยัขึ้นอีก 3 ประการ คือ 

บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพและกระบวนการ โดยปัจจยัทั้ง 7 ประการน้ีต่างมีความสาํคญัสามารถ
ใชเ้ป็นหลกัในการประกอบธุรกิจบริการ และหากธุรกิจดงักล่าวขาดปัจจยัหน่ึงใดไปก็อาจส่งผลถึง
ความสาํเร็จหรือความลม้เหลวของธุรกิจได ้ 

 
ส่วนประสมการตลาดที่เฉพาะเจาะจง เม่ือนาํไปใชก้บัองคก์รธุรกิจหน่ึงๆ ก็จะตอ้งมีการ

ปรับเปล่ียนตามสถานการณ์ เช่น ตามปริมาณของอุปสงค ์ระยะเวลาที่ทาการเสนอบริการหน่ึงๆ
ออกไป ส่วนประสมการตลาดที่นาํมาใชจ้ะตอ้งทาํการปรับเปล่ียนปัจจยัหรือองคป์ระกอบให้
เหมาะสมกบัสถานการณ์และสภาพของตลาดที่มีการเปล่ียนแปลง โดยองคป์ระกอบของส่วน
ประสมการตลาดแต่ละตวัอาจมีการซํ้ าซอ้นกนัอยูบ่า้ง ดงันั้น ในการตดัสินใจใด ๆ จึงไม่สามารถที่
จะทาํโดยอาศยัเพยีงองคป์ระกอบใดองคป์ระกอบหน่ึงเท่านั้น นอกจากนั้นองคป์ระกอบหน่ึงๆ 
อาจจะมีความสาํคญัเพยีงช่วงเวลาหน่ึงๆ เท่านั้น ดงันั้น กรอบรูปแบบส่วนประสมการตลาดบริการ
ที่กาํลงัจะอธิบายต่อไป จะช่วยผูใ้หบ้ริการสามารถกาํหนดส่วนประสมการตลาดที่เหมาะสมกบั
ธุรกิจบริการของตนเองได ้รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบมีดงัน้ี 

 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2546)  กล่าววา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล

ต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ 
 
1. ผลิตภณัฑแ์ละบริการ  (Product and Service)  หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพือ่

ตอบสนองความจาํเป็นหรือความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพงึพอใจ ประกอบดว้ยส่ิงที่สมัผสั
ไดแ้ละสมัผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผูข้าย 
ผลิตภณัฑอ์าจจะเป็นสินคา้ บริการ สถานที่  บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑท์ี่เสนอขายอาจจะมี
ตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานที่ องคก์รหรือ
บุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility)มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลทาํ
ใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้ 

 



14 

 

2. ราคา (Price) หมายถึง จาํนวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ที่มีความจาํเป็นตอ้งจ่ายเพือ่ใหไ้ด้
ผลิตภณัฑห์รือบริการหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็น P ตวัที่สองที่เกิดขึ้นถดัจาก 
Product ราคาเป็นตน้ทุน (Cost)ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของ
ผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ 

 
3. การจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง ที่ตั้งของผูใ้หบ้ริการและความยากง่ายในการเขา้ถึง เป็น

อีกปัจจยัที่สาํคญัของการตลาดบริการ ทั้งน้ีความยากง่ายในการเขา้ถึงบริการนั้นมิใช่แต่เฉพาะการ
เนน้ทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการติดต่อส่ือสาร ดงันั้นประเภทของช่องทางการจดัจาํหน่าย
และความครอบคลุมจะเป็นปัจจยัสาํคญัต่อการเขา้ถึงบริการอีกดว้ย เช่น  ความสะดวกในการ
เดินทางมายงัสถานที่ตั้ง  

 
4. การส่งเสริมการตลาด ( Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพือ่สร้างความพงึพอใจต่อ

ตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พือ่จูงใจ ( Persuade) ใหเ้กิดความตอ้งการ 
เพือ่เตือความทรงจาํ (Remind) ในผลิตภณัฑ ์โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ และ
พฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพือ่สร้างทศันคติ
และพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal  Selling) ทาํการขาย และการ
ติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Nonperson  Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ 
องคก์ารอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือการส่ือสาร
การตลาดแบบประสมประสานกนั [ Integrated Marketing Communication  (IMC) ]โดยพจิารณา
ถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้

 
5. บุคคล (People) หรือ พนกังาน (Employees)ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection) การ

ฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพือ่ใหส้ามารถสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ได้
แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติที่ดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มี
ความคิดร่ิเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

 
6. การสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) โดย

พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ตวัอยา่ง ธนาคารตอ้งพฒันา
ลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการ เพือ่สร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ (Customer-Value 
Proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาดความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ  
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7. กระบวนการ (Process) เพือ่ส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและ

สร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ (Customer Satisfaction) 

สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2546) กล่าวถึงลกัษณะทางกายภาพวา่ เป็นหน่ึงในองค ์ประกอบที่
ผสมผสานรวมเขา้กบัองคป์ระกอบอ่ืนๆ เป็นส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ใหก้บัลูก คา้ได ้
ลกัษณะทางกายภาพน้ีเป็นส่ิงที่ลูกคา้สามารถสมัผสัจบัตอ้งได ้ในขณะที่ยงัใชบ้ริการอยู ่หรือเป็นส่ิง
เปรียบเทียบ หรืออาจจะเป็นสญัลกัษณ์ที่ลูกคา้เขา้ใจความหมายในการรับขอ้มูลจากการทาํการ
ส่ือสารการตลาดออกไป แต่ที่มีอิทธิพลมากที่สุด เห็นจะเป็นส่ิงที่ลูกคา้สมัผสัส่ิงแวดลอ้มได ้ใน 
ขณะที่มาใชบ้ริการที่สถานที่นั้นๆ พร้อมกบัการไดรั้บบริการจากพนกังานไปพร้อม  ๆกนั หรือที่
เรียก วา่ Service Scope  

โดยใหค้วามหมายไวว้า่ เป็นรูปลกัษณ์ที่ปรากฏออกมาจากส่ิงแวดลอ้มของสถานที่บริการ 
ที่ลูกคา้กาํลงัไดรั้บบริการอยูใ่นขณะนั้นสภาพแวดลอ้มที่ลูกคา้สมัผสัจบัตอ้งไดมี้ผลกบัพฤติกรรม
ของลูกคา้ใน 3 ลกัษณะ คือ  

 
1) ช่วยทาํใหลู้กคา้เกิดความสนใจ โดยทาํใหบ้ริการนั้นเด่น แตกต่างออกมาจากคู่แข่งอ่ืนๆ

ในสินคา้บริการประเภทเดียวกนั ทาํใหลู้กคา้ที่เป็นกลุ่มเดียวกนัมองเห็นและตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดง้่ายและชดัเจนมากขึ้น ลูกคา้ไม่ตอ้งเสียเวลาคน้หาขอ้มูลจากโฆษณาหรือ
แหล่งขอ้มูลอ่ืนๆ เม่ือตอ้งตดัสินใจมาใชบ้ริการ 

 
  2) ช่วยส่งขอ้ความใหก้บัลูกคา้แปลความหมายไดอ้ยา่งชดัเจนมากยิง่ขึ้นนอกเหนือจาก
ทางดา้นโฆษณาแลว้ การสร้างบรรยากาศของสถานที่และการตกแต่งสถานที่ช่วยทาํใหลู้กคา้เขา้ใจ
ไดม้ากยิง่ขึ้นวา่ สถานที่บริการจะใหบ้ริการไดใ้นระดบัใด ราคาเท่าใด เหมาะกบัคนกลุ่มไหน โดย
ลูกคา้สามารถส่ือสารแปลความหมายจาก องคป์ระกอบที่รวมกนัแสดงออกมาทางดา้นสญัลกัษณ์
เคร่ืองหมายสญัญาณที่รวมกนัเป็นองคป์ระกอบอยูใ่นบรรยากาศของสถานที่บริการนั้น  ๆ 

 
3) ช่วยกระตุน้ใหลู้กคา้อยากใชบ้ริการ ดว้ยการใชสี้ ผวิวสัดุ เสียงเพลงประกอบ แสงและ

บรรยากาศ ตลอดจนเคร่ืองแต่งกายของพนกังานบริการ ทาํใหมี้ผลกระทบกบัความรู้สึกของลูกคา้ที่
ไดส้ะสมจากประสบการณ์ในอดีตที่ผา่นมา ทาํใหลู้กคา้ถูกกระตุน้และเกิดกระบวนการพจิารณา
ตดัสินใจที่อยากจะใชบ้ริการนั้นๆ โดยง่ายมากยิง่ขึ้น  
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ตารางที่ 2.1: แสดงส่วนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 
ผลิตภณัฑ ์ ราคา การจดั

จาํหน่าย 
การ
ส่งเสริม
การตลาด 

บุคคลากร ลกัษณะ
ทาง
กายภาพ 

กระบวนการ 

- ขอบเขต  
- คุณภาพ  
- ระดบัชั้น  
- ตราสินคา้  
- สายการ
บริการ  
- การรับ 
ประกนั  
การบริการ
หลงัการ
ขาย  

- ระดบัชั้น  
- ส่วนลด  
- เงินช่วย 
เหลือ  
- ค่า
นายหนา้  
- เง่ือนไข
การชาํระ
เงิน  
- ระยะเวลา
การเรียก
เก็บชาํระ  
- คุณค่าของ
การบริการ
ที่ลูกคา้รับรู้
ได ้ 
- คุณภาพ
ราคาความ
แตกต่าง  

- ทาํเล  
- ความ 
สามารถ  
- ช่อง
ทางการจดั
จาํหน่าย  
- การ
ครอบ คลุม
การจดั
จาํหน่าย  

- การ
โฆษณา  
- การขาย
โดย
พนกังาน  
- การ
ส่งเสริม
การขาย  
- การให้
ข่าว  
- การ
ประชา 
สมัพนัธ ์

บุคลากร  
- การ
ฝึกอบรม  
- การ
ตดัสินใจ  
- ภารกิจ  
- แรงจูงใจ  
- รูปลกัษณ์
ภายนอก  
- พฤติกรรม
ระหวา่ง
บุคคล  
- ทศันคติ
ของลูกคา้  
- พฤติกรรม  
- ระดบัการ
มีส่วนร่วม
ขอลูกคา้  
- การติดต่อ
ลูกคา้  

-สภาพแวด 
ลอ้มการ
ตกแต่ง สี 
รูปแบบ 
ระดบัเสียง  
- สินคา้
ช่วยอาํนวย
ความ
สะดวก  
- ส่ิงที่จบั
ตอ้งไดใ้น
สายตา
ลูกคา้  

- นโยบาย  
- กระบวน 
การ  
- การ
ปรับปรุง
เคร่ืองจกัร  
- การ
ตดัสินใจ
ของ
พนกังาน  
- การมีส่วน
ร่วมของ
ลูกคา้  
- แนวโนม้
ของลูกคา้  
- ผงัแสดง
กิจกรรม  

 
ที่มา: ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย.์ (2548). การจัดการการตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: แสงดาว. 

 
จากแนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ผูว้จิยัไดศึ้กษากลยทุธท์างการตลาดดา้น

บริการ โดยคาํนึงถึงความพงึพอใจของลูกคา้ อนัไดแ้ก่ กลยทุธด์า้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ กลยทุธ์
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ดา้นราคา กลยทุธด์า้นการจดัจาํหน่าย กลยทุธด์า้นการส่งเสริมการตลาด กลยทุธด์า้นเจา้หนา้ที่ที่
ใหบ้ริการหรือพนกังาน กลยทุธด์า้นลกัษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบ้ริการ และกลยทุธด์า้น
กระบวนการใหบ้ริการ ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีมีส่วนสาํคญัที่จะช่วยใหท้ราบถึง ความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อร้าน 
 

แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 
ความหมายของความพงึพอใจมีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไว้
ดงัต่อไปน้ี  

 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2525) ใหค้วามหมายของคาวา่พอใจวา่ หมายถึง 

สมใจ ชอบ เหมาะ  
 

 Morse (1953) กล่าววา่ความพงึพอใจ คือ ทุกส่ิงทุกอยา่งที่สามารถลดความตึงเครียดของ
บุคคลใหน้อ้ยลงได ้ความตึงเครียดมีมากจะทาํใหเ้กิดความไม่พอใจ ซ่ึงความตึงเครียดน้ีเป็นผลมา
จากความตอ้งการของมนุษย ์เม่ือมนุษยมี์ความตอ้งการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง ถา้เม่ือใดความ
ตอ้งการไดรั้บการสนองก็จะทาํใหเ้กิดความพอใจ  

 
 Wolman (1973) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้า่ความพงึพอใจ หมายถึง มี

ความรู้สึก (Feeling) ที่มีความสุข เม่ือคนเราไดรั้บผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความตอ้งการ 
(Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 

 
 Kotler (2000) ไดใ้หค้วามหมายความพงึพอใจวา่ เป็นความรู้สึกของบุคคลเม่ือไดรั้บ

ความสุขหรือความผดิหวงัซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงัในผลลพัธข์องส่ิงที่
ตอ้งการถา้การรับรู้ต่อส่ิงที่ตอ้งการพอดีกบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพงึพอใจ  

 
Mullins (1985) ไดก้ล่าววา่ ความพงึพอใจเป็นเจตคติของบุคคลที่มีต่อส่ิงต่างๆ หลายๆดา้น 

เป็นสภาพภายในที่มีความสมัพนัธก์บัความรู้สึกของบุคคลที่ประสบความสาํเร็จในงาน ทั้งดา้น
ปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจ์ะมีแรงผลกัดนับางประการในตวับุคคล ซ่ึงเกิดจากการที่ตนเอง
พยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอยา่ง เพือ่ที่จะสนองตอบต่อความตอ้งการหรือความคาดหวงัที่มี
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อยู ่และเม่ือบรรลุเป้าหมายนั้นแลว้จะเกิดความพอใจ เป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงัจุดเร่ิมตน้ เป็น
กระบวนการหมุนเวยีนต่อไปอีก ดงันั้น ความพงึพอใจของผูรั้บบริการ จึงเป็นหวัใจของธุรกิจที่
ใหบ้ริการสร้างความพงึพอใจที่จะมารับบริการอีกในคร้ังต่อไป ธุรกิจหรือองคก์ร ใด ๆ ที่ไม่
สามารถสร้างความพงึพอใจแก่ผูม้ารับบริการใหไ้ดแ้ลว้ ในที่สุดก็จะถูกคู่แข่งขนักา้วขา้มไป หรือ
ถูกลูกคา้เมินโดยไม่มีเยือ่ใยเหลือไวใ้หอี้กเลย  

 
 Millet (1954) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพงึพอใจในงานบริการหรือความ สามารถที่จะ

พจิารณาวา่บริการนั้นเป็นที่พอใจหรือไม่โดยวดัจาก  
1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) คือ การใหบ้ริการที่มีความยติุธรรม  
2. ความเสมอภาค และเสมอหนา้ไม่วา่จะเป็นใคร  
3. การใหบ้ริการที่รวดเร็ว ทนัต่อเวลา (Timely Service) คือ การใหบ้ริการตามลกัษณะความจาํเป็น
รีบด่วน  
4. การใหบ้ริการอยา่งพอเพยีง (Ample Service) คือ ความตอ้งการเพยีงพอในดา้นสถานที ่บุคลากร 
วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ  
5. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) จนกวา่จะบรรลุผล  
6. การใหบ้ริการที่มีความกา้วหนา้ (Progressive Service) คือ การพฒันางานบริการดา้นปริมาณ
คุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไปเร่ือยๆ  

 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546)  กล่าวถึง ความพงึพอใจของลูกคา้ (CUSTOMER 

SATISFACTION) เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้พงึพอใจหรือไม่พงึพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธจ์ากการ
เปรียบเทียบระหวา่งการับรู้ในการทางานของผลิตภณัฑ์ กบัความคาดหวงัของลูกคา้ KOTLER 
(2003) ถา้ผลการทาํงานของผลิตภณัฑเ์ท่ากบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพงึพอใจ และถา้ผล
การทาํงานของผลิตภณัฑสู์งกวา่ความคาดหวงัมาก ลูกคา้ก็จะเกิดความพงึพอใจอยา่งมาก  

 
สรุปจากแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ความพงึพอใจหมายถึง 

ความรู้สึก คุณค่าที่ผูบ้ริโภคไดรั้บจากความคาดหวงัที่จะใชผ้ลิตภณัฑ ์ 
 
ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์หรือการทาํงานของผลิตภณัฑน์ั้นนกัการตลาด

และฝ่ายอ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณค่า
เพิม่ (Value Added) ทั้งคุณค่าเพิม่ที่เกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด 
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(Marketing) ตลอดจนยดึหลกัการสร้างภาพโดยรวม (Total Quality) คุณค่าที่เกิดจากความแตกต่าง 
ทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) ซ่ึงคุณค่าที่มอบใหลู้กคา้จะตอ้งมากกวา่ตน้ทุนของ
ลูกคา้ (Cost) หรือราคาสินคา้ (Price) นัน่เอง 
 

ความแตกต่างทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑ ์(Product Competitive Differentiation) เป็น
การออกแบบลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑห์รือบริษทัใหแ้ตกต่างจากคู่แข่งขนั ซ่ึงความแตกแต่งนั้น
จะตอ้งมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้และสามารถสร้างความพงึพอใจกบัลูกคา้ไดค้วามแตกต่าง
ทางการแข่งขนัประกอบดว้ย  

 
1. ความแตกต่างผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation)  
2. ความแตกต่างดา้นบริการ (Services Differentiation)  
3. ความแตกต่างดา้นบุคลากร (Personal Differentiation)  
4. ความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ (Image Differentiation)  

 
ความแตกต่างเหล่าน้ีเป็นตวักาํหนดคุณค่าเพิม่สาํหรับลูกคา้ (Customer Added Value) 

คุณค่าผลิตภณัฑร์วมในสายตาลูกคา้(Total Customer Value) เป็นการรับรู้ในรูปของตวัเงินทางดา้น
เศรษฐกิจ หนา้ที่ และผลประโยชน์ทางดา้นจิตวทิยาที่ลูกคา้คาดหวงัที่จะไดรั้บจากตลาด หรือเป็น
ผลรวมของผลประโยชน์หรืออรรถประโยชน์ (Utility) จากผลิตภณัฑห์รือบริการใดบริการหน่ึง
คุณค่าผลิตภณัฑพ์จิารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขนัของผลิตภณัฑซ่ึ์งประกอบดว้ย ความ
แตกต่างความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์ความแตกต่างดา้นบริการ ความแตกต่างดา้นบุคลากรและ
ความแตกต่างดา้นภาพลกัษณ์ ความแตกต่างทั้งส่ีดา้นน้ีก่อใหเ้กิดคุณค่าผลิตภณัฑ4์ดา้นเช่นกนัคือ 
คุณค่าดา้นผลิตภณัฑ ์(Product Value) คุณค่าดา้นบริการ (Service Value) คุณค่าดา้นบุคลากร 
(Personal Value) และคุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ (Image Value) คุณค่าทั้ง 4 ประการ รวมเรียกวา่ คุณค่า
ผลิตภณัฑร์วมในสายตาของลูกคา้  
 

เกณฑ์การวัดความพึงพอใจ  
 
 Thomas & Earl (1995) ไดใ้หแ้นวคิดความพงึพอใจไวว้า่ การวดัความพงึพอใจเป็นวธีิหน่ึง

ที่ใชก้นัอยู ่เพือ่ทราบผลของการใหบ้ริการที่ดีเลิศที่ทาํใหลู้กคา้พงึพอใจ เป็นส่ิงที่บริษทัเช่ือวา่มี
คุณค่าและควรใหค้วามเขา้ใจในความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้ในการใหบ้ริการ                         
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ผูบ้ริการขององคก์รตอ้งมีความรับผดิชอบในการปรับปรุงคุณภาพใหเ้กิดประสิทธิผลและไดผ้ลดี
อยา่งต่อเน่ือง ดงันั้นการสาํรวจความพงึพอใจจึงเป็นเคร่ืองมือที่สาํคญัในการบริหารจดัการในการ
วดัความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของพนกังาน มีเกณฑใ์นการวดัที่ลูกคา้มกัอา้งอิงถึง
ดงัต่อไปน้ี (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2538)  

 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอาํนวยความสะดวกทาง

กายภาพ อุปกรณ์ บุคลากร และวสัดุการติดต่อส่ือสาร  
2. ความเช่ือมัน่วางใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการตามสญัญาที่

ใหไ้วแ้ละมีความน่าเช่ือถือ 
3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยนิดีที่จะช่วยเหลือ

ผูรั้บบริการและพร้อมที่จะใหบ้ริการในทนัที  
4. สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ความสามารถและทกัษะ

ในการปฏิบติังาน  
5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ใหเ้กียรติมีนํ้ าใจและ

เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ  
6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสตัยค์วาม

จริงใจของผูใ้หบ้ริการ  
7. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวติ 

ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสยัต่าง ๆ รวมทั้งการรักษา
ความลบัของผูรั้บบริการ  

8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผูรั้บบริการสามารถเขา้ใชบ้ริการไดง้่ายไดรั้บ
ความสะดวกในการติดต่อ  

9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลดา้นต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการใช้
การส่ือสารดว้ยภาษาที่เขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวที่ผูรั้บบริการร้องทุกข์  

10. การเขา้ใจและรู้สึกผูรั้บบริการ (Customer Understanding) หมายถึง การทาํความเขา้ใจ
และรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตน  

 
เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพงึพอใจของลูกคา้ (Tools for Tracking and 

Measuring Customer Satisfaction) เป็นวธีิการที่จะติดตาม วดั และคน้หาความตอ้งการของลูกคา้
โดยมีจุดมุ่งหมายเพือ่สร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ บริษทัที่ยดึปรัชญาหรือแนวความคิดทาง
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การตลาด (Marketing Concept) ที่มุ่งความสาํคญัที่ลูกคา้จะมีจุดมุ่งหมายเพือ่สร้างความพงึพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงการสร้างความพงึพอใจใหก้บั ลูกคา้มีปัจจยัที่ตอ้งคาํนึงถึง คือ  

 
1.การสร้างความพงึพอใจโดยการลดตน้ทุนของลูกคา้ (ลดราคา) หรือการเพิม่บริการและ

จุดเด่นของสินคา้ ซ่ึงจะมีผลทาํใหก้าํไรของบริษทัลดลง  
2.บริษทัจะตอ้งสามารถสร้างกาํไรโดยวธีิใดวธีิหน่ึง เช่น ลงทุนในการผลิตมากขึ้น หรือมี

การวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑ ์เหล่าน้ีถือวา่มีผลกระทบทั้งรายไดข้องบริษทัและตน้ทุนของสินคา้  
3.บุคคลที่เก่ียวขอ้งกบับริษทั ประกอบดว้ย ผูถื้อหุน้พนกังาน ผูข้ายปัจจยัการผลิต และคน

กลาง และเพิม่ความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้จะมีผลกระทบต่อความพงึพอใจของคนเหล่าน้ีดว้ย  
 

วิธีการติดตาม และวัดความพึงพอใจของลูกค้า สามารถทําได้ 4 วิธีดังนี ้ 

 

1. ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็นการหา
ขอ้มูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์และการทาํงานของบริษทั ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละ
การทาํงาน รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆ  

2. การสาํรวจความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีน้ีจะเป็น
การสาํรวจความพงึพอใจของลูกคา้ซ่ึงดีกวา่วธีิแรกที่มกัพบปัญหาวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้
ความร่วมมือและมกัเปล่ียนไป ซ่ึงสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลใหบ้ริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้ไป 
เคร่ืองมือที่นิยมใชม้ากคือการวจิยัตลาด วธีิน้ีบริษทัจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพือ่คน้หาความพงึ
พอใจของลูกคา้ เทคนิคต่างๆที่ใชใ้นการสาํรวจความพงึพอใจของลูกคา้ มีดงัน้ี 

2.1 การใหค้ะแนนความพงึพอใจของลูกคา้ที่มีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ โดยอยูใ่นรูปของ
การใหค้ะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งยิง่ ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิง่  

2.2 การถามลูกคา้ไดรั้บความพอใจในผลิตภณัฑห์รือบริการหือไม ่อยา่งไร  
2.3 การถามใหลู้กคา้ระบุปัญหาจากการใชผ้ลิตภณัฑ ์และเสนอแนะประเด็นต่างๆที่จะ

แกไ้ขปัญหานั้นเรียกวา่ การวเิคราะห์ปัญหาของลูกคา้  
2.4 เป็นการถามลูกคา้เพือ่ใหค้ะแนนคุณสมบติัต่างๆ และการทาํงานของผลิตภณัฑ ์เรียกวา่ 

เป็นการใหค้ะแนนการทางานของผลิตภณัฑ ์วธีิน้ีจะช่วยใหท้ราบถึงจุดอ่อน จุดแขง็ของผลิตภณัฑ ์ 
2.5 เป็นการสาํรวจความตั้งใจในการซ้ือซํ้ าของลูกคา้  
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3. การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้ที่เป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วธีิน้ีจะเชิญบุคคลที่คาดวา่
จะเป็นผูซ้ื้อที่มีศกัยภาพ ใหว้เิคราะห์จุดแขง็และจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทัและคู่แข่งขนั 
พร้อมทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั  

4. การวเิคราะห์ถึงลูกคา้ที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะวเิคราะห์หรือ
สมัภาษณ์ลูกคา้เดิมที่เปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน วธีิแกปั้ญหาต่างๆที่ทาใหลู้กคา้เปล่ียนใจ เช่นราคา
สูงเกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภณัฑไ์ม่น่าเช่ือถือ รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอตัราการสูญเสียลูกคา้ดว้ย  
 

ปัจจัยที่ทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ  
 
1. ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ มีดงัน้ี  

1.1. มีความรู้และรู้รอบในเร่ืองของสินคา้ บริการ ผูบ้ริหาร โครงสร้างขององคก์รนโยบาย
ขององคก์ร ขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลของลูกคา้ และการเปล่ียนแปลงต่างๆภายในองคก์รโดยเฉพาะ งาน
ในหนา้ที่ ที่ตอ้งการศึกษาหาความรู้ เทคโนโลยใีหม่ๆ ที่กา้วหนา้ต่อไป ตอ้งรู้จกันาํความรู้หรือ
ประสบการณ์ที่มีอยูม่าประยกุตใ์ชใ้นการทาํงาน  

1.2. มีบุคลิกภาพที่ดี มีความมัน่ใจในตนเอง และมีความคล่องตวั แสดงถึงความ
กระตือรือร้น สุภาพ จริงใจ ดูเป็นธรรมชาติ การแต่งกายเรียบร้อย สะอาด สวยงามเหมาะสมกบั
กาลเทศะ เหล่าน้ีลว้นทาํใหบุ้คลิกของผูใ้หบ้ริการน่าชวนมอง น่านิยมนบัถือ น่าเขา้ใกล ้และน่า
ประทบัใจต่อผูม้าทาํการติดต่อ  

1.3. ร่างกายแขง็แรง ท่าทางคล่องแคล่ว สุขภาพอนามยัเป็นส่วนประกอบที่สาํคญั ผูท้ี่มี
ร่างกายอ่อนแอ มีโรคภยัมาเบียดเบียนอยูเ่สมอ ยอ่มเป็นอุปสรรคในการทาํงานและการพฒันา
ตนเอง ฉะนั้น การระวงัรักษาสุขภาพใหส้มบูรณ์แขง็แรงอยูเ่สมอจะมีผลทาํใหจิ้ตใจ สมอง 
สติปัญญาสุขภาพจิตดีเป็นปกติ การทาํงานติดต่อกบัผูอ่ื้นยอ่มเป็นไปอยา่งราบร่ืน 

1.4. มีจิตสาํนึกในการตอ้นรับและบริการที่ดี ชอบใหบ้ริการผูอ่ื้น ยดึถือวา่บุคคลอ่ืนหรือผู ้
มาติดต่อถูกเสมอ ปฏิบติังานดว้ยความเตม็ใจและอยา่งตั้งใจ  

1.5. ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้น มีไมตรีจิต มีใจเมตตากรุณา เห็นอกเห็นใจผูอ่ื้นใหค้วามช่วยเหลือ 
เม่ือผูอ่ื้นมีปัญหาทุกขร้์อน สามารถรับฟังปัญหาดว้ยความเห็นอกเห็นใจ  

1.6. เป็นคนช่างสงัเกต มีปฏิภาณดี แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้การพบปะหรือประจนัหนา้
กนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูม้าติดต่อ ยอ่มมีโอกาสหรือแนวโนม้ที่จะปะทะคารมกนัไดค้วามมี
ปฏิภาณ ไหวพริบดี สามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้จะช่วยหลบหลีกมิใหโ้อกาสแบบนั้นเกิดขึ้นได ้
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ประการสาํคญั ความมีปฏิภาณไหวพริบจะช่วยเสริมบุคลิกภาพ ความอะลุม้อล่วย และความเขา้ใจ
ซ่ึงกนัและกนัไดเ้ป็นอยา่งดี  
 
2. ดา้นสถานที่ประกอบการ ลกัษณะของสถานที ่ที่ใหบ้ริการที่ดี (สุวฒันา ในเจริญ,2540)  

2.1. ทาํเลที่ตั้งเดินทางสะดวก ไม่แออดัในการเดินทาง  
2.2. สะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานที่  
2.3. การจดัป้ายบอกหน่วยงานที่ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการในขณะรอรับบริการ  
2.4. สถานที่จอดรถสะดวกไม่คบัแคบจนเกินไป  
 

3. ดา้นความสะดวกที่ไดรั้บ ลูกคา้จะรู้สึกประทบัใจเม่ือ  
3.1. มีพนกังานที่คอยใหค้วามสะดวกกบัลูกคา้เพยีงพอ  
3.2. มีความทนัสมยัของอุปกรณ์เคร่ืองใชส้าํนกังานใหบ้ริการกบัลูกคา้  
3.3. การใหค้าํแนะนาํและช้ีแจงผลประโยชน์ที่ผูรั้บบริการควรจะไดรั้บ  
3.4. การใหค้วามช่วยเหลือเม่ือผูรั้บบริการไม่เขา้ใจในบริการ  
 

 
4. ดา้นขอ้มูลที่ไดรั้บจากการบริการ  

4.1. ความทนัสมยัต่อขอ้มูลที่ไดรั้บจากการบริการและประโยชน์ของขอ้มูลที่ผูรั้บบริการจะ
ไดรั้บ  

4.2. การใหค้ะแนนตอบปัญหาที่ถูกตอ้งชดัเจน  
4.3. การใหข้อ้มูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกคา้รวมถึงรูปแบบการนาํเสนอขอ้มูลที่ง่ายไม่

คลุมเครือเขา้ใจต่อการฟัง  
 
5. ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินการ การบริการที่มีการดาํเนินการที่ดี ไดแ้ก่  

5.1 ความรวดเร็วของการใหบ้ริการในแต่ละคร้ัง แต่ละเร่ือง  
5.2 การลดขั้นตอนหรืออนุโลมใหลู้กคา้ในบางกรณี ลูกคา้จะมีความรู้สึกที่ง่ายไม่เสียเวลา  
5.3 การดาํเนินการใหบ้ริการดา้นต่างๆ ที่ไม่ทาํใหลู้กคา้เสียโอกาสหรือผลประโยชน์ที่จะ

ไดรั้บ  
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จากความหมายขา้งตน้จึงพอสรุปไดว้า่ ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดจากความ
ตอ้งการที่ผูบ้ริโภคคาดหวงัไว ้ถา้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดรั้บการตอบสนองตามที่คาดหวงัไว ้
หรือมากกวา่ ความพงึพอใจก็จะเกิดขึ้น แต่ถา้ความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนองตามที่คาดหวงั
ไว ้ความไม่พงึพอใจก็จะเกิดขึ้น 
 

แนวคดิทฤษฏีเร่ืองความมั่นใจ 

 
Brown, C., Pirmohamed, M., Park, B.K., (1997) กล่าววา่ จากการศึกษาเร่ือง “ความสาํคญั

ของการเตรียมและการดูแล” พบวา่ ปัจจยัในดา้นทศันคติ ความเช่ือ และความมัน่ใจ ถือเป็นปัจจยั
สาํคญัที่เป็นอุปสรรคในปฏิบติังานของ จิตแพทย ์และพยาบาล จนส่งผลเกิดการขาดความมัน่ใจใน
การดูแลและรักษาผูป่้วยที่ติดแอลกอฮอล ์  

 
Gossop, M., Birkin, R., (1994) กล่าววา่ การถ่ายทอดความรู้ที่รวดเร็วและกะทดัรัด จะ

ส่งผลกระทบในเชิงบวกต่อระดบั ความเช่ือ ทศันคติ และความมัน่ใจ ในดา้นความสมัพนัธก์บั
ผูป่้วยที่ติดแอลกอฮอล ์ 
 

ผลงานการวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

พรพมิล อารีประเสริฐกุล (2550) ศึกษา ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการร้านบา้นไร่กาแฟ ในกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ ความพงึพอใจของลูกคา้
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการร้านบา้นไร่กาแฟโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง สาํหรับปัจจยั
ที่ลูกคา้มีความพงึพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่กระบวนการ บุคคล ลกัษณะทางกายภาพ และผลิตภณัฑ ์
ส่วนปัจจยัที่ลูกคา้มีความพงึพอใจในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ช่องทางการจดัจาํหน่าย ราคา และการ
ส่งเสริมการตลาด 

ปัจจยัผลิตภณัฑท์ี่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในระดบัมาก ไดแ้ก่ รสชาติของ
ผลิตภณัฑ ์คุณภาพของผลิตภณัฑ ์และภาพลกัษณ์ของตรายีห่อ้บา้นไร่กาแฟ ส่วนปัจจยัที่มีผลต่อ
ความพงึพอใจของลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑมี์ใหเ้ลือกหลากหลาย 

ปัจจยัราคาที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในระดบัปานกลางทุกปัจจยัยอ่ย ไดแ้ก่ ราคา
เหมาะสมกบัคุณภาพ และส่วนลดพเิศษใหก้บัลูกคา้ที่ซ้ือคร้ังละมากๆ 
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ปัจจยัช่องทางการจดัจาํหน่ายที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในระดบัมาก ไดแ้ก่
ใหบ้ริการทุกวนัไม่มีวนัหยดุ ที่ตั้งของร้านอยูใ่นบริเวณสถานีบริการนํ้ ามนั ส่วนปัจจยัที่มีผลต่อ
ความพงึพอใจของลูกคา้ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ สถานที่จดัจาํหน่ายมีความสะดวกต่อการเดินทาง
ที่ตั้งของร้านอยูใ่นบริเวณสถานีรถไฟฟ้า มีจาํนวนสาขาในกรุงเทพฯ อยา่งเพยีงพอ และสามารถ
สัง่ซ้ือทางอินเตอร์เน็ตได ้

ปัจจยัการส่งเสริมการตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในระดบัปานกลางทุกปัจจยั
ยอ่ย ไดแ้ก่ การสมคัรสมาชิกเพือ่ไดรั้บสิทธิพเิศษ มีคูปองส่วนลดราคาผลิตภณัฑ ์การโฆษณาผา่น
ส่ือต่างๆ และการดาวน์โหลดภาพบา้นไร่กาแฟลงโทรศพัทมื์อถือเพือ่รับส่วนลดในการซ้ือ
ผลิตภณัฑ ์

ปัจจยับุคคลที่มีผลต่อความพงึใจของลูกคา้ในระดบัมาก ไดแ้ก่ การแต่งกายของพนกังาน 
สุภาพ ความสุภาพในการใหบ้ริการของพนกังาน ความคล่องแคล่วในการใหบ้ริการของพนกังาน 
และการส่ือสารที่ชดัเจนของพนกังาน ส่วนปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในระดบัปาน
กลาง ไดแ้ก่ จาํนวนพนกังานที่ใหบ้ริการเพยีงพอ 

ปัจจยักระบวนการที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย ไดแ้ก่ 
การรับชาํระเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง การตอ้นรับลูกคา้ การรับคาํสัง่ซ้ือไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และการให ้
คาํแนะนาํเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์

ปัจจยัลกัษณะทางกายภาพที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย
ไดแ้ก่ ความสะอาดของร้าน การตกแต่งของทางร้าน การจดัวางผลิตภณัฑเ์ป็นระเบียบ ความสวา่ง
ของร้าน และสถานที่นัง่พกัสบาย 

 
กานตธี์ร์ เพิม่เพยีร (2549) ศึกษา กลยทุธก์ารตลาดที่เหมาะสมสาํหรับร้านกาแฟขนาดเล็ก 

ในบริเวณสถาบนัอุดมศึกษา จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษา ผูบ้ริโภคกาแฟสดที่สาํรวจขอ้มูลมี 2 
กลุ่มคือ กลุ่มนกัศึกษาและบุคลากร พบวา่ กลุ่มนกัศึกษาส่วนมากมีอายรุะหวา่ง 19-22 ปี ระดบั
การศึกษา กาํลงัศึกษาในระดบัประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูงหรืออนุปริญญาและปริญญาตรี 
ผูบ้ริโภคสดัส่วนที่สูงที่สุดมีรายไดต้่อเดือน ตํ่ากวา่ 5,000 บาท ส่วนกลุ่มบุคลากรสดัส่วนที่สูงที่สุด
มีอายอุยูร่ะหวา่ง 23-26 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ผูบ้ริโภคสดัส่วนที่สูงที่สุดมีรายไดต้่อ
เดือน 5,001-10,000 บาท ร้านกาแฟสดที่ผูบ้ริโภคทั้ง 2 กลุ่มนิยมไปใชบ้ริการมากที่สุด คือ ร้าน
กาแฟวาว ีโดยมีความถ่ีไปใชบ้ริการร้านกาแฟสดขนาดเล็ก     1 – 3 คร้ังต่อสปัดาห์ วนัที่ใชบ้ริการ
มากที่สุด คือ วนัจนัทร์ รองลงมาคือวนัศุกร์  
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และมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการต่อคร้ัง 20 - 50 บาท โดยเหตุผลที่ผูบ้ริโภคทั้ง 2 กลุ่มไปใชบ้ริการ
ร้าน กาแฟสดคือ ด่ืมกาแฟ หรือทานของวา่ง 

ผลการศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบ้ริโภคจากส่วนประสมทางการตลาด 
บริการ 7 ประการ พบวา่ ผูบ้ริโภคทั้ง 2 กลุ่ม ชอบด่ืมคือ คาปูชิโน และการไปใชบ้ริการร้านกาแฟ 
จะเลือกซ้ือ กาแฟสด ชนิดเยน็ และช่ืนชอบลกัษณะบรรจุภณัฑรู์ปแบบแกว้พลาสติกใสขนาดกลาง 
(16 ออนซ์) มีฝาปิด มีสติ๊กเกอร์ร้านติด ส่วนดา้นรสชาติ นกัศึกษาชอบกาแฟสดรสชาติกลมกล่อม 
ส่วนบุคลากรชอบรสชาติเขม้ขน้ นกัศึกษาเตม็ใจซ้ือกาแฟสดเยน็ต่อ แกว้ขนาดเล็ก (12 ออนซ์) ใน 
ราคา 20 บาท แกว้ขนาดกลาง (16 ออนซ์) ราคา 25 บาท และแกว้ขนาดใหญ ่(22 ออนซ์) ราคา 25 
บาท ส่วนบุคลากรที่เตม็ใจซ้ือกาแฟสดเยน็ต่อ แกว้ขนาดเล็ก ในราคา 15 บาท แกว้ขนาดกลาง ราคา 
25 บาท และแกว้ขนาดใหญ ่30 บาท ผูบ้ริโภคทั้ง 2 กลุ่มช่ืนชอบร้านที่ตกแต่งแบบธรรมชาติ มี 
บริเวณร้านสะอาดและร่ืนรมย ์มีที่จอดรถสะดวก ผูบ้ริโภคทั้ง 2 กลุ่ม รู้จกัร้านกาแฟสดจากเพือ่น 
ชอบการส่งเสริมทางการตลาดที่มีผลใหร้าคาลดตํ่าลง ผูบ้ริโภคทั้ง 2 กลุ่มส่วนมากยอมรับวา่ 
พนกังานที่ใหบ้ริการเป็นเพศใดก็ได ้พนกังานควรมีเคร่ืองแบบของร้านที่ดูสุภาพ และการสัง่สินคา้ 
เม่ือตอ้งการผูบ้ริโภคจะเรียกพนกังานมารับการสัง่สินคา้เองเหมือนกนั ผูบ้ริโภคทั้ง 2 กลุ่ม ชอบการ 
กล่าวทกัทายและตอ้นรับก่อนเขา้ร้านของพนกังาน เพราะรู้สึกเป็นกนัเองและไดรั้บการตอ้นรับที่ดี 
ชอบบรรยากาศร้านกาแฟแบบเปิดเพลงเบาๆและมีความสวา่งภายในร้านไม่มากนกั ซ่ึงผูบ้ริโภค 
ยงัใหค้วามสาํคญักบัความสะอาดของร้านและอุปกรณ์ต่างภายในร้าน ผูบ้ริโภคตอ้งการใหมี้อิน 
เทอร์เน็ตไร้สายใหบ้ริการ 

ผูป้ระกอบการร้านกาแฟสดส่วนมากมีอายรุะหวา่ง 31-35 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มี 
รายไดต่้อเดือน 25,001 – 35,000 บาท มีการลงทุนร้านกาแฟสด 100,00 – 200,000 บาท วนัที่เปิด 
ใหบ้ริการ คือวนัจนัทร์ – ศุกร์ ช่วงเวลา 07.00 – 22.00 น. กาแฟที่ขายดีที่สุดในร้านคือ เอสเพรสโซ่ 
ร้านกาแฟสดเปิดใหบ้ริการกาแฟสดที่บรรจุภณัฑด์ว้ยแกว้กระดาษมีลวดลาย ร้านกาแฟสดส่วนมาก 
มีบรรจุภณัฑใ์หลู้กคา้เลือก 3 ขนาด คือ แกว้ขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ ่ร้านกาแฟสด 
ขนาดเล็กใหบ้ริการกาแฟร้อน แกว้ขนาดเล็กในราคา 20 บาท แกว้ขนาดกลาง ราคา 25 บาท และ 
แกว้ขนาดใหญ ่ราคา 37- 45 บาท ส่วนราคากาแฟสดเยน็ ใหบ้ริการในราคา 20 30 และ 45 บาท 
สาํหรับแกว้ขนาดเล็ก กลาง และใหญ่ตามลาํดบั มีการตั้งราคาตามทอ้งตลาด ตกแต่งร้านแบบ 
ทนัสมยั บริเวณร้านมีที่นัง่ทั้งในและนอกร้าน ร้านกาแฟสดส่วนมากมีโปรโมชัน่การแลกและการ 
แถม นอกจากน้ี ร้านกาแฟสดบางแห่งเปิดบริการใหลู้กคา้สามารถโทรศพัทเ์ขา้มาสัง่สินคา้ได ้
ล่วงหนา้ ร้านกาแฟส่วนมากไม่มีเคร่ืองแบบใหพ้นกังาน แต่มีการฝึกอบรมแก่พนกังานใหมี้มารยาท
ที่ดีเป็นกนัเอง ร้านกาแฟสดมกัใหบ้ริการแนะนาํตวัผลิตภณัฑก์าแฟแก่ลูกคา้ บรรยากาศภายในร้าน 
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มกัมีการเปิดเพลงเบาๆ มีความสวา่งไม่มากนกั นอกจากน้ีผูป้ระกอบการยงัใหค้วามสาํคญักบัความ 
สะอาดของร้านและอุปกรณ์ต่างๆภายในร้าน ทุกร้านมีมุมสาํหรับอ่านหนงัสือและอินเทอร์เน็ตไร้ 
สายใหบ้ริการ 
 

กฤษฎ ์เฟ่ืองวณิชศาสตร์ (2551) ศึกษาความเป็นไปไดใ้นการลงทุนธุรกิจร้านกาแฟดอยคาํ
ของมูลนิธิโครงการหลวง บริเวณธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ ่ผลการวจิยั 
พบวา่ ผลการวเิคราะห์ความเป็นไปได ้ดา้นการตลาด พบวา่ ในบริเวณโดยรอบธนาคารกรุงไทย
จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ่ มีผูป้ระกอบการธุรกิจร้านกาแฟคัว่บดสดจาํนวน 2ร้าน และรถเขน็
ขนาดเล็ก 2-3 ร้าน แต่ในขณะที่ปัจจุบนักระแสการบริโภคกาแฟคัว่บดมีมากขึ้นอยา่งต่อเน่ือง จึงทาํ
ใหค้าดการณ์ไดว้า่ โอกาสในการเพิม่ร้านกาแฟคัว่บดของโครงการในบริเวณ 

ธนาคารกรุงไทยจาํกดั (มหาชน) มีความเป็นไปได ้ตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคใน
บริเวณดงักล่าว พร้อมทั้งผลการสาํรวจความตอ้งการดา้นการตลาดพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 31- 40 ปี เป็นพนกังานของทางธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
สาํนกังานใหญ ่ระดบัรายไดต้่อเดือนมากกวา่ 25,000 บาท เคร่ืองด่ืมกาแฟคัว่บดที่ช่ืนชอบมากที่สุด
จะเป็น กาแฟ คาปูชิโน มีความถ่ีในการใชบ้ริการ โดยเฉล่ีย 4 คร้ัง /สปัดาห์ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 
41-50 บาท เวลาที่ใชบ้ริการมากที่สุดเป็นช่วง 7.00-9.00 น. ส่วนปัจจยัในการตดัสินใจใชบ้ริการที่
สาํคญัมากที่สุด เป็นการตกแต่งบรรยากาศร้าน โดยโครงการไดต้กแต่งร้านตามสมยั พร้อมดว้ย
บรรยากาศภาคเหนือของไทย ส่วนกลยทุธท์างการตลาด บริการที่นาํมาใชใ้นโครงการประกอบดว้ย 
ดา้นผลิตภณัฑเ์นน้เมล็ดกาแฟสายพนัธุอ์าราบิกา้ คุณภาพสูง ดา้นราคา ตั้งราคาที่เป็นธรรมเม่ือเทียบ
กบัคุณภาพเคร่ืองด่ืม ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย เนน้การขายโดยพนกังานผา่น 
เคาน์เตอร์และ และการบริการส่ง ใหลู้กคา้ภายในอาคาร การส่งเสริมการตลาดใหก้ารใชส่้วนลดการ
สะสมจาํนวนการซ้ือเพือ่แลกของสมนาคุณ และการโฆษณา ดา้นบุคลากรเนน้การบริการที่ดีเยีย่ม 
สุภาพ  

ดา้นกระบวนการบริการ เนน้การใหบ้ริการที่ดีพนกังานสามารถใหข้อ้มูลสินคา้ใหก้บัลูกคา้
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ดา้นสภาพแวดลอ้มและการนาํเสนอบริการ เนน้ ความสะอาดของร้านและอุปกรณ์ 
และตกแต่งร้านที่สวยงามเป็นระเบียบ การศึกษาดา้นเทคนิค ร้านกาแฟคัว่บดของโครงการ ใชพ้ื้นที่ 
50 ตารางเมตร จดัที่นัง่จาํนวน 15 ตวั มีค่าเช่าพื้นที่เดือนละ 25,000 บาท และ มีตน้ทุนกาแฟต่อแกว้
เฉล่ีย 20.75 บาท ส่วนสินคา้อ่ืนๆที่จาํหน่าย จะรับจากมูลนิธิโครงการหลวงดา้นการจดัการ การ
ดาํเนินธุรกิจในลกัษณะของมูลนิธิ มีหวัหนา้ร้าน 1 คน และพนกังานร้าน 2 คนเปิดใหบ้ริการตั้งแต่
เวลา 7.00-18.00 น. ทุกวนั ผลการศึกษาดา้นการเงิน พบวา่ ใชเ้งินลงทุนเร่ิมแรก 1,509,000 บาท 
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เป็นเงินของโครงการทั้งหมด มีระยะเวลาในการคืนทุนเวลา 2 ปี 1 เดือน23 วนั มูลค่าปัจจุบนัสุทธิ 
เท่ากบั 1,254,982.67 บาท มีอตัราคิดลด 10 เปอร์เซ็นต ์ผลตอบแทนการลงทุนภายในโครงการ 37 
เปอร์เซ็นตมี์ดชันีการทาํกาํไรกบั 1.83 เท่า ดงันั้นผลการศึกษาที่ไดใ้นการลงทุนธุรกิจร้านกาแฟดอย
คาํมูลนิธิโครงการหลวงในบริเวณธนาคารกรุงไทยจาํกดัสาํนกังานใหญ่ จึงมีความเป็นไปไดใ้นการ
ลงทุน 
 

ชนญัญา ศรีลลิตา(2551) ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสด
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี 

 
1. ระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสดของผูบ้ริโภคในเขต 

กรุงเทพมหานคร พบวา่ผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสินใจ โดยภาพรวม ในระดบัมาก 
โดยเรียงลาํดบัค่าเฉล่ียสูงสุดไปหานอ้ยที่สุดคือ รสชาติของกาแฟ ความหลากหลายของชนิดกาแฟ
ช่ือเสียงหรือยีห่อ้ของผลิตภณัฑ ์และการใหส่้วนลดแก่สมาชิก  

2. ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาด ทั้ง 4 ดา้น พบวา่ โดยภาพรวม อยูใ่นระดบั
มาก โดยเรียงลาํดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาปานกลาง คือ ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการ
จดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัปานกลาง 

3. ผูบ้ริโภคที่มีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสดไม่
แตกต่างกนั ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอ่ืน มีความคิดเห็นในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟ
สด โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

4. ปัจจยัทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสด โดยดา้น
ผลิตภณัฑมี์ความสาํคญัต่อการตดัสินใจมากที่สุด รองลงมาคือดา้นการส่งเสริมการตลาดและ
ช่องทางจดัจาํหน่าย ดา้นราคามีผลต่อการตดัสินใจนอ้ยมาก เน่ืองจากผูบ้ริโภคและมีรายไดม้าก
ราคา จึงไม่ใช่ปัจจยัสาํคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ แต่ผูบ้ริโภคจะหนัไปใหค้วามสาํคญัใน
เร่ือง คุณภาพของผลิตภณัฑ ์ช่องทางการจดัจาํหน่ายที่หลากหลาย การส่งเสริมการตลาดอยา่ง
ต่อเน่ือง 
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กรอบแนวคดิงานวิจัย 
 

สาํหรับงานวจิยัน้ีผูว้จิยัไดส้ร้างกรอบแนวคิดโดยการเช่ือมโยงทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งกบัความ
มัน่ใจและความพงึพอใจ ทฤษฏีเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพการบริการ รวมทั้งทฤษฎีส่วน
ประสมทางการตลาด ในกรอบแนวคิดน้ีจึงประกอบไปดว้ย 2 ตวัแปรตามดงัน้ี คือ ตวัแปรที่หน่ึง
ความมัน่ใจในร้านกาแฟ และตวัแปรที่สองคือความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ ที่
ประกอบดว้ยตวัแปรตน้ 2 ตวั คือ คุณภาพการบริการ ที่ประกอบไปดว้ย ความไวว้างใจไดข้อง
บริการ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ และความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ตวัแปรที่สองคือกลยทุธส่์วนประสมทางการตลาด ที่ประกอบไปดว้ย เอกลกัษณ์ของ
กาแฟ บรรยากาศของร้าน รสชาติของกาแฟ ความหอมของกาแฟ ราคาที่รับรู้ และความสะดวกใน
การหาซ้ือ สาํหรับรายละเอียดของตวัแปรตามกรอบแนวความคิดมีดงัต่อไปน้ี 
 

 

ภาพที่ 1: กรอบแนวคดิงานวิจัย 

ตัวแปรต้น        ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คุณภาพบริการ 
-ความไวว้างใจไดข้องบริการ 
-การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
-ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ  
-ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

กลยุทธ์การตลาด 
-เอกลกัษณ์ของกาแฟ 
- บรรยากาศของร้าน 
-รสชาติของกาแฟ 
- ความหอมของกาแฟ 
-ราคาที่รับรู้ 
-ความสะดวกในการหาซ้ือ 

ความม่ันใจในร้านกาแฟ 

ความพงึพอใจของผู้บริโภค 
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สมมติฐานงานวิจัย 

การจดัทาํกรอบแนวคิดงานวจิยัพบวา่งานวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 2 ตวัแปรตาม จึงสามารถ
นาํมาตั้งตวัแปรตามได ้2 ตวัแปรคือ คุณภาพการบริการและกลยทุธส่์วนประสมทางการตลาด 
จากนั้นผูว้จิยัจึงไดน้าํตวัแปรตน้ที่มี 10 ตวั ไดแ้ก่ ความไวว้างใจไดข้องบริการ การตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เอกลกัษณ์ของ
กาแฟ บรรยากาศของร้าน รสชาติของกาแฟ ความหอมของกาแฟ ราคาที่รับรู้ และความสะดวกใน
การหาซ้ือ มาเช่ือมโยงกนั ซ่ึงไดส้มมติฐานดงัต่อไปน้ี  

 
1. ความไวว้างใจจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 

2. การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้าน          

3. ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 

4. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 

5. เอกลกัษณ์ของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 

6. บรรยากาศของร้านจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 

7. รสชาติของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 

8. ความหอมของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 

9. ราคาที่ยอมรับไดจ้ะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 

10. ความสะดวกในการหาซ้ือจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 

11. ความไวว้างใจจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 

12. การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ                   

ผูบ้ริโภค 

13. ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 
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14. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 

15. เอกลกัษณ์ของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 

16. บรรยากาศของร้านจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 

17. รสชาติของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 

18. ความหอมของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 

19. ราคาที่ยอมรับไดจ้ะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 

20. ความสะดวกในการหาซ้ือจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 

21. ความมัน่ใจในร้านกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 

 

คาํนิยามของตัวแปรการวิจัย 

จากกรอบแนวคิดจะพบวา่มีตวัแปรทั้งหมด 12 ตวัแปร ผูว้จิยัจึงไดใ้หค้าํนิยามของตวัแปรทั้งหมดไว้
ตามตารางที่ 2.1 
 
ตารางที ่2.1: คาํนิยามตัวแปรการวิจัย 

 

นิยามตัวแปรเชิงทฤษฎี 

ความไวว้างใจไดข้องบริการ (Reliability of 
Service) 

การใหบ้ริการที่สามารถสร้างความน่าเช่ือถือได ้
จากการทาํกาแฟไดต้ามที่ลูกคา้ตอ้งการและการ
ออกใบเสร็จรับเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
(Responsiveness) 

การใหบ้ริการที่สามารถใหบ้ริการตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดทุ้กอยา่ง 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่2.1(ต่อ): คาํนิยามตัวแปรการวิจัย 
 

นิยามตัวแปรเชิงทฤษฎี 

ความไวว้างใจไดข้องบริการ (Reliability of 
Service) 

การใหบ้ริการที่สามารถสร้างความน่าเช่ือถือได ้
จากการทาํกาแฟไดต้ามที่ลูกคา้ตอ้งการและการ
ออกใบเสร็จรับเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
(Responsiveness) 

การใหบ้ริการที่สามารถใหบ้ริการตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดทุ้กอยา่ง 

ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy of 
Service Providers) 

การพดูจาดว้ยคาํที่สุภาพ เป็นมิตร อ่อนนอ้มถ่อม
ตน มีมารยาทที่ดีในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ (Speed of 
Service) 

การใหบ้ริการที่อาํนวยความสะดวกทางดา้นเวลา
ใหก้บัลูกคา้ใหไ้ดรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 

เอกลกัษณ์ของกาแฟ (Product Uniqueness) ลกัษณะของประเภทกาแฟที่ใหบ้ริการมีความ
แตกต่าง ทั้งในดา้นรสชาติและกล่ิน 

บรรยากาศของร้าน  (Shop Atmosphere) บรรยากาศภายในร้าน วสัดุที่ใชใ้นการตกแต่ง
และการตกแต่งร้านที่ดูสวยงาม 

รสชาติของกาแฟ (Taste of Coffee) รสชาติของกาแฟที่กลมกล่อมและลูกคา้รู้สึก
ประทบัใจเม่ือไดล้ิ้มรส 

ความหอมของกาแฟ (Coffee Aroma ) ความหอมของกล่ินกาแฟที่ลูกคา้รู้สึกช่ืนชอบ
เม่ือไดก้ล่ิน 

ราคาที่รับรู้ (Perceived Price) การที่ผูบ้ริโภครับรู้ถึงราคาของกาแฟ 
ความสะดวกในการหาซ้ือ (Purchase 
Convenience) 

การมีร้านอยา่งทัว่ถึงและง่ายต่อการเขา้ใชบ้ริการ  

ความมัน่ใจของลูกคา้ (Customer Confidence) ความมัน่ใจของลูกคา้ที่มีต่อร้านกาแฟในเร่ือง
การใหบ้ริการและเร่ืองกาแฟ 

ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) 

ความพงึพอใจของผูบ้ริโภคที่มีหลงัจากการเขา้
ใชบ้ริการทั้งในดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา สถานที่ 
และดา้นการบริการ 
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สรุป 

 การบริการหมายถึง กระบวนการของการทาํกิจกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยผูใ้หบ้ริการส่ง
มอบการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเม่ือสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ก็จะส่งผลใหเ้กิดความมัน่ใจและจะทาํใหลู้กคา้เกิดความพงึ
พอใจ ซ่ึงการบริการที่ดีตอ้งมีการนาํลกัษณะของคุณภาพการบริการ กลยทุธส่์วนประสมทาง
การตลาด มาใชเ้ป็นองคป์ระกอบ เพือ่เป็นการสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ในการมาใชบ้ริการ 
ซ่ึงในบทน้ี ผูว้จิยัไดอ้ธิบาย แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจและแนวคิดเก่ียวกบั
ความมัน่ใจ รวมทั้งแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการและกลยทุธส่์วนประสมทาง
การตลาด 
 

 



      บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

รูปแบบการวิจัย 

รูปแบบของการวจิยัที่ใช ้คือการวจิยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) สาํหรับประเภท
ของการวจิยัเชิงพรรณนาที่เหมาะสมสาํหรับงานวจิยัเร่ืองน้ีคือการวจิยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) 
วธีิการสาํรวจที่ใช ้คือการการใหผู้ต้อบแบบสอบถามตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง (Self 
Administered Questionnaires) 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี หมายถึง ผูบ้ริโภคที่เขา้มาใชบ้ริการที่เขา้มาใช้
บริการที่ร้านกาแฟในร้าน Café Amazon, Coffee World และ 94 Coffee จาํนวน 240 คน เป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งร้านละ 80 คน โดยแบ่งเป็นร้านละ 2 สาขา สาขาละ 40 คน ผูท้ี่มีคุณสมบติัตอบ
แบบสอบถามไดจ้ะตอ้งเป็นลูกคา้ที่มาใชบ้ริการในร้าน ไม่เกิน 5 คร้ัง ในระยะเวลา 3 เดือน 
 
จํานวนตัวอย่างและวิธีสุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มลูกคา้จะตอ้งเป็นลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการ ในร้านกาแฟ Amazon café, Coffee world 
และ 94’ coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่เกิน 5 คร้ัง ในระยะเวลา 3 เดือน ซ่ึงถือเป็นตวัแทนของ
จาํนวนลูกคา้ทั้งหมดในขอบเขตการวจิยั จาํนวน 240 คน  

Hair, et. Al (2006) โดยอา้งอิงตวัแปรตน้ 1 ตวัต่อ 15  ตวัอยา่ง ซ่ึงตวัแปรของผูว้จิยัมีตวั
แปรตน้ทั้งหมด 10 ตวัแปร เท่ากบั 150 ตวัอยา่ง แต่ผูว้จิยัตอ้งการใหข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งใหญ่ขึ้น
จึงกาํหนดเท่ากบั 240 ตวัอยา่ง โดยมีขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

1. การสุ่มตวัอยา่งแบบวธีิการสุ่มดว้ยดุลยพนิิจ (Judgement Sampling) เน่ืองจากการใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่งเป็นวธีิการที่เหมาะสมเพราะจะทาํใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งที่สอดคลอ้งกบั
ลกัษณะของกลุ่มประชากรที่ตอ้งการมากกวา่ใชว้ธีิสุ่มแบบมีความน่าจะเป็น ซ่ึงตอ้งมี
การกาํหนดตวัอยา่งที่เป็นผูใ้ชบ้ริการ ไม่เกิน 5 คร้ัง ในระยะเวลา 3 เดือนที่ผา่นมา 

2. อธิบายถึงวตัถุประสงคข์องการวจิยั เพือ่ใหผ้ลของการตอบของกลุ่มตวัอยา่งตรงตาม
วตัถุประสงค ์
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3. วธีิการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบ จากกลุ่มตวัอยา่งที่เขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ  ผูว้จิยั

จะสุ่มตวัอยา่งจากประชากรทั้งหมด ใหเ้หลือเพยีง 240 คน จากประชากรแต่ละวนั การ

สุ่มแต่ละวนั จะกาํหนดโดยใชว้ธีิการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละช่วงเวลาของวนั ซ่ึง

แบ่งเป็น  2 ช่วง ดงัน้ี 

• ช่วงเวลา 10.00 – 13.00 น. 

• ช่วงเวลา 14.00 – 17.00 น. 
และมีการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งช่วงวนัธรรมดา (จนัทร์-ศุกร์) และช่วงวนัหยดุ (เสาร์-

อาทิตย)์  
 
การออกแบบมาตรวัดตัวแปร 

ลกัษณะเคร่ืองมือ หรือแบบสอบถามที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ที่ใชส้าํหรับการวจิยั
คร้ังน้ีไดม้าจากการศึกษาเอกสารต่างๆ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งเพือ่เป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถามใหค้รอบคลุมกบัส่ิงที่ตอ้งการศึกษา โดยแบบสอบถามมี 4 ส่วน ดงัน้ี 
 
ส่วนที่ 1 คุณภาพการให้บริการ แบบสอบถามเก่ียวกบัความมัน่ใจและความพงึพอใจของผูบ้ริโภคที่
มีต่อคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดของร้านกาแฟดงัต่อไปน้ี Amazon café 
(สาขา สถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. สาขาถนนวภิาวดีรังสิต เขตบางเขน และสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. 
สาขาถนนพชิยั     เขตดุสิต, Coffee world สาขาสีลม และหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ลาดพร้าว  และ 
94’ coffee  (สาขาโฮมโปร ถ.ราชพฤกษ ์และหา้งสรรพสินคา้ สุพรีม เขต ดุสิต) จาํนวน  4 หวัขอ้
ไดแ้ก่ ความไวว้างใจไดข้องบริการ (Reliability), การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
(Responsiveness), ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy of Service) และความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ (Speed Service) จาํนวนคาํถามทั้งหมด 13 ขอ้ 
 
ส่วนที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาด แบบสอบถามเก่ียวกบัความมัน่ใจและความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดของร้านกาแฟ Amazon café 
(สาขา สถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. สาขาถนนวภิาวดีรังสิต เขตบางเขน และสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. 
สาขาถนนพชิยั  เขตดุสิต, Coffee world สาขาสีลม และหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ลาดพร้าว  และ 
94’ coffee(สาขาโฮมโปร ถ.ราชพฤกษ ์และหา้งสรรพสินคา้ สุพรีม เขต ดุสิต) จาํนวน  6 หวัขอ้
ไดแ้ก่ เอกลกัษณ์ของกาแฟ (Product Uniquess) เอกลกัษณ์ของร้าน  (Shop Atmosphere) รสชาติ
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ของกาแฟ (Taste Of Coffee) ความหอมของกาแฟ (Coffee Aroma)  ราคาที่ยอมรับได ้(Perceived 
Price) ความสะดวกในการหาซ้ือ (Purchase Convenience)  จาํนวนคาํถามทั้งหมด 17 ขอ้ 
 

ส่วนที่ 3 ความมั่นใจและความพึงพอใจ แบบสอบถามเก่ียวกบัความมัน่ใจและความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดของร้านกาแฟ Amazon café(สาขา 
สถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. สาขาถนนวภิาวดีรังสิต เขตบางเขน และสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. สาขา
ถนนพชิยั  เขตดุสิต, Coffee world สาขาสีลม และหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ลาดพร้าว  และ 94’ 
coffee(สาขาโฮมโปร ถ.ราชพฤกษ ์และหา้งสรรพสินคา้ สุพรีม เขต ดุสิต) จาํนวน  2 หวัขอ้ ความ
มัน่ใจในร้านกาแฟ (Consumer’s Confidence), ความพงึพอใจของผูบ้ริโภค (Customer’s 
Satisfaction)จาํนวนคาํถามทั้งหมด 6 ขอ้ 
 
โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความเห็นดว้ย ลกัษณะของแบบสอบถามโดยส่วนที่ 1 – 3 เป็น
คาํถามที่เป็นองคป์ระกอบที่ส่งผลต่อความมัน่ใจและความพงึพอใจของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการ ร้าน
กาแฟ ซ่ึงจากแบบสอบถามน้ีไดท้าํการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชม้าตรวคัไลน์เกิร์ท (Likert Scale) เป็น
ขอ้มูลที่สอบถามเก่ียวกบัความเห็นดว้ย แบบ 5 คะแนน ซ่ึงเร่ิมจากไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ไปยงัเห็นดว้ย
อยา่งยิง่ โดยมีคะแนนดงัต่อไปน้ี 
  1 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  
  2 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 
  3 หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
  4 หมายถึง  เห็นดว้ย 
  5 หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ 

ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน อาชีพ 
 ขอ้ที่ 1 เพศ เป็นการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Norminal Scale) 
 ขอ้ที่ 2 อาย ุระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 
 ขอ้ที่ 3 สถานภาพ ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 
 ขอ้ที่ 4 ระดบัการศึกษา ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 
 ขอ้ที่ 5 รายไดต้่อเดือน เป็นการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Norminal Scale) 
 ขอ้ที่ 6 อาชีพ เป็นการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Norminal Scale) 
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การออกแบบสอบถามและการทดสอบแบบสอบถาม 
ผูว้จิยัไดท้าํการออกแบบสอบถามการสร้างแบบสอบถามความมัน่ใจและความพงึพอใจของ

ลูกคา้ในการใหบ้ริการของร้านกาแฟ Amazon café, Coffee world และ 94’ coffee ของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร มีขั้นตอนดงัน้ี 

1. ศึกษาคน้ควา้เอกสารจากตาํรา และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง 
2. กาํหนดขอบเขต และกรอบแนวคิดงานวจิยัเพือ่ใชใ้นการสร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุม

วตัถุประสงคใ์นการศึกษาวจิยั 
3. กาํหนดตวัแปรเชิงทฤษฏี และตวัแปรเชิงปฏิบติัการ เพือ่ใชใ้นการสร้างแบบสอบถาม 
4. ศึกษาหลกัเกณฑแ์ละวธีิสร้างแบบสอบถามจากเอกสารและงานวจิยั 
5. ดาํเนินการสร้างแบบสอบถามความมัน่ใจและความพงึพอใจของลูกคา้ในการใหบ้ริการ

ของร้านกาแฟ Amazon café, Coffee world และ 94’ coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมี
คาํถามแรกที่เป็นคาํถามที่ใชค้ดัเลือกผูต้อบแบบสอบถาม (Screener Question) โดยมี
คาํถามวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการใชบ้ริการร้านกาแฟ มากกวา่หรือนอ้ยกวา่ 5 คร้ัง 
ในช่วง 3 เดือนที่ผา่นมา คาํถามน้ีมีไวเ้พือ่เป็นการคดัเลือกคุณสมบติัตรงตามที่ตอ้งการ 
หลงัจากนั้น ผูว้จิยัไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดว้ยกนั โดยมีขอ้คาํถามใน
แบบสอบถามดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 คุณภาพการใหบ้ริการ 
ส่วนที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาด 
ส่วนที่ 3 ความมัน่ใจและความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 
ส่วนที่ 4 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
6. ฉบบัร่างเสนออาจารยท์ี่ปรึกษา เพือ่พจิารณาและใหข้อ้เสนอแนะแกไ้ขแบะปรับปรุงใหไ้ด้

หวัขอ้คาํถามตรงกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั ผูว้จิยัไดป้รับปรุงแบบสอบถามความมัน่ใจ
และความพงึพอใจของลูกคา้ในการใหบ้ริการของร้านกาแฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

7. อาจารยท์ี่ปรึกษาใหข้อ้เสนอแนะแลว้นาํแบบสอบถามไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ 5 ท่านตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาและภาษา (Content Validity)  

8. นาํแบบสอบถามที่ไดไ้ปทาํ Pre Test กบักลุ่มตวัอยา่งจริง จาํนวน 30 คน พร้อมการทาํ 
Factor Analysis และ Cronbach’s Alpha ก่อนนาํแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไ้ขจนสมบูรณ์
แลว้ เสนออาจารยท์ี่ปรึกษาเพือ่ขอความเห็นชอบนาํไปใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล 
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การวิเคราะห์ข้อมูลในเบือ้งต้น ในการทํา Pre-Test จํานวน 30 ชุด 

ในการทาํ Pretest ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถามที่สร้างขึ้นมา ตามที่ไดแ้สดงไวใ้นภาคผนวก ก.
ผูว้จิยัไดแ้สดงช่ือตวัแปร (Variable) และช่ือของตวับ่งช้ี (Indicators) ที่จะใชใ้นการทดสอบ
แบบสอบถามไวใ้นตารางที ่3.1 – 3.10 โดยที่ตวับ่งช้ีทุกตวัเป็นมาตรวดัอนัตรภาค (Interval Scales) 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลน้ี ผูว้จิยัจะทาํการวเิคราะห์เฉพาะตวัแปรที่มีตวับ่งช้ีตั้งแต่ 2 ตวัขึ้นไป 
(Multiple Indicators) และตวับ่งช้ีดงักล่าวอยูใ่นรูปแบบมาตรวดัอนัตรภาค (Interval Scales) 
อยา่งไรก็ตาม ก่อนที่จะมีการวเิคราะห์ขอ้มูลเบื้องตน้ ผูว้จิยัไดก้ลบัคะแนนของตวับ่งช้ีที่ใส่รหสั
กลบักนั (Reverse Code Indicators) ก่อน เพือ่ใหก้ารเก็บคะแนนเป็นไปในทิศทางเดียวกนักบั
คะแนนตวับ่งช้ีในขอ้อ่ืนๆที่ใชว้ดัในมาตรตวัแปรเดียวกนั จากนั้นผูว้จิยัทาํการตรวจสอบจาํนวน
ของคาํตอบที่หายไป (Missing Values) ของตวับ่งช้ีแต่ละตวัที่ใชม้าตรวดัอนัตรภาค (Interval 
Scales) ผลปรากฏวา่จาํนวนคาํตอบที่หายไปของทุกตวับ่งช้ีมีค่าต ํ่ากวา่ 5% ซ่ึงเป็นผลที่อยูใ่นระดบั
ที่สามารถยอมรับได ้จากนั้นผูว้จิยัไดแ้ทนค่าในคาํตอบที่หายไปดว้ยค่าเฉล่ียของตวับ่งช้ีในแต่ละตวั 

จากนั้นผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) และค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา 
(Cronbach’s Alpha) ในการวดัตวัแปรต่างๆ ตวัแปรทั้งหมดที่ใชต้วับ่งช้ีตั้งแต่ 2 ตวัขึ้นไป ใชม้าตร
วดัแบบอนัตรภาค และเป็นมาตรวดัแบบสะทอ้นกลบั (Reflective Scales) จะถูกนาํเขา้กระบวนการ
กลัน่กรองในคร้ังน้ี ตวัแปรทุกตวัในการวจิยัคร้ังน้ีสามารถนาํเขา้กระบวนการได ้เน่ืองจากตวัแปร
ทุกตวัเป็นมาตรวดัแบบสะทอ้นกลบั (Reflective Scales) ผูว้จิยัจึงจาํเป็นตอ้งใชก้ารวเิคราะห์
องคป์ระกอบ (Factor Analysis) และค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s Alpha) ในการตรวจสอบ
ตวัแปรบ่งช้ีทุกตวั ตามตารางที่ 3.1 – 3.10 

 
ตารางที่ 3.1:ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความไว้วางใจได้ของบริการ (Reliability) 

 
ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ

วเิคราะห์ 
มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Reliability of Service 1.ร้านกาแฟน้ีไวว้างใจไดใ้นเร่ืองการ
ใหบ้ริการ 
2.ร้านกาแฟน้ีใหบ้ริการกาแฟตามที่ลูกคา้
ตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
3.โดยรวมแลว้ ร้านกาแฟแห่งน้ี
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่ผดิพลาด 

Q11 
 

Q12 
 

Q13 
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ตารางที ่3.2: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองการตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) 

 
ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ

วเิคราะห์ 
มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Responsiveness 1.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีความกระตือรือร้น
ในเร่ืองการใหบ้ริการลูกคา้ 
2.ร้านกาแฟแห่งน้ีใส่ใจต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 
3.ร้านกาแฟร้านน้ีใส่ใจต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

Q14 
 

Q15 
 

Q16 

 
 
ตารางที ่3.3: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความสุภาพของผู้ให้บริการ (Courtesy) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Courtesy of Service Providers 1.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ี
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม  
2.พนกังานของร้านกาแฟน้ีมี
กิริยามารยาทที่ดีในการใหบ้ริการ 
3.พนกังานของร้านกาแฟน้ีพดูจาดี 
4.พนกังานของร้านกาแฟน้ีไม่ค่อยสุภาพ
เท่าไรนกั 

Q17 
 

Q18 
 

Q19 
Q110 
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ตารางที ่3.4: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการ (Speed of Service) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Speed of Service 1.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ขายกาแฟที่รวดเร็วทนัใจ 
2.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ในทนัทีที่ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 
3.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ค่อนขา้งชา้ 

Q111 
 

Q112 
 

Q113 

 
 
ตารางที ่3.5: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองเอกลักษณ์ของกาแฟ (Product Uniqe) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Product Uniqueness 1.กาแฟของร้านน้ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะ 
2.กาแฟของร้านน้ีมีความแตกต่างจาก
ร้านกาแฟอ่ืน ๆ 
3.กาแฟของร้านน้ีมีลกัษณะพเิศษที่ไม่
เหมือนร้านอ่ืน 

Q21 
Q22 

 
Q23 
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ตารางที ่3.6: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองบรรยากาศของร้าน (Physical Evidence) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Shop Atmosphere 1.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีการตกแต่งสถานที่ที่
สวยงาม 
2.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีแสงสวา่งภายในร้าน
ที่เหมาะสม 
3.บรรยากาศของร้านกาแฟน้ีมีความ
ดึงดูดใจ 
4.ร้านกาแฟแห่งน้ีเป็นร้านกาแฟที่ไม่น่า
เขา้ไปใชบ้ริการ 

Q24 
 

Q25 
 

Q26 
Q27 

 
 

 

ตารางที ่3.7: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองราคาที่รับรู้ (Price Reasonable) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Perceived Price 1.ราคากาแฟของร้านน้ีมีความเหมาะสม 
2.ราคากาแฟของร้านมีความคุม้ค่า 
3.ราคากาแฟของร้านน้ีสมเหตุสมผล 
4.ราคากาแฟของร้านแพงเกิน 

Q210 
Q211 
Q212 
Q213 
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ตารางที ่3.8: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความสะดวกในการหาซ้ือ (Channel of Distribution) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Purchase Convenience 1.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีสาขาจาํนวนมาก 
2.การหาซ้ือกาแฟของร้านน้ีเป็นไปได้
ไม่ยากนกั 
3.ร้านกาแฟแห่งน้ีสามารถเขา้ถึงได้
สะดวก 
4.กาแฟของร้านน้ีหาซ้ือไดง่้าย 

Q214 
Q215 

 
Q216 
Q217 

 

ตารางที ่3.9: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความมั่นใจในร้านกาแฟ (Consumer’s Confidence) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Consumer confidence 1.ท่านมีความมัน่ใจในการใหบ้ริการของ
ร้านกาแฟแห่งน้ี 
2.ท่านมีความมัน่ใจในคุณภาพกาแฟของ
ร้านน้ี 
3.ท่านมีความมัน่ใจในรสชาติของกาแฟ
ที่ร้านน้ีจาํหน่าย 

Q31 
 

Q32 
 

Q33 
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ตารางที ่3.10: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความพึงพอใจของผู้บริโภค (Customer’s Satisfaction)  

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Customer satisfaction 1.ท่านมีความพงึพอใจในร้านกาแฟแห่ง
น้ี 
2.ระดบัความพงึพอใจของท่านที่มีต่อ
ร้านกาแฟแห่งน้ีมีสูง 
3.ท่านมีความรู้สึกที่ดีดีต่อร้านกาแฟแห่ง
น้ี 

Q34 
Q35 

 
Q36 

 
 

การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) 

 ผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะห์องคป์ระกอบเป็นอนัดบัแรกในการวเิคราะห์ตวับ่งช้ีทั้งหลายวา่
เป็นตวับ่งช้ีที่มุ่งวดัตวัแปรที่ตอ้งการวดัหรือไม่ ผูว้จิยัไดน้าํเอาตวับ่งช้ีทั้งหมดเชา้สู่กระบวนการ
วเิคราะห์องคป์ระกอบ ผลการวเิคราะห์ที่ได ้คือ ค่านํ้ าหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loadings) ของตวั
บ่งช้ีแต่ละตวั ซ่ึงค่านํ้ าหนกัดงักล่าวไดถู้กแสดงไวใ้นตารางที่ 3.11 – 3.21 
 
ตารางที ่3.11: การวิเคราะห์องค์ประกอบ เร่ืองความไว้วางใจได้ของบริการ (Reliability of Service) 

 
ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q11 .684 
Q12 .727 
Q13 .832 

 
 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความไวว้างใจไดข้อง
บริการ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวัแปร
แบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที่ 3.11 
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ตารางที ่3.12: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองการตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) 

 
ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q14 .873 
Q15 .555 
Q16 .845 

 
การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองการตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการ
พสูิจน์ตวัแปรแบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที ่3.12 
 
 

ตารางที ่3.13: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความสุภาพของผู้ให้บริการ 

                       (Courtesy of Service Providers) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q17 .924 
Q18 .929 
Q19 .842 
Q110 .480 

 

 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความสุภาพของผู ้
ใหบ้ริการ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวั
แปรแบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที ่3.13 
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ตารางที ่3.14: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการ (Speed of Service) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q111 .891 
Q112 .886 
Q113 .530 

 

 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวั
แปรแบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที ่3.14 
 
ตารางที ่3.15: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองเอกลักษณ์ของกาแฟ (Product Uniqueness) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q21 .860 
Q22 .867 
Q23 .772 

 

การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความเอกลกัษณ์ของ
กาแฟ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวัแปร
แบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที่ 3.15 
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ตารางที ่3.16: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองบรรยากาศของร้าน (Shop Atmosphere) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 2 

Q24 .721 .339 
Q25 .009 .914 
Q26 .717 .587 
Q27 .816 -.258 

 

 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองบรรยากาศของ
ร้าน มีตวับ่งช้ีที่มีค่านอ้ยกวา่ 0.5 และเป็นตวับ่งช้ีที่ไม่มีความเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรคือ Q25 จึงได้
ดาํเนินการตดัออก โดยการพสูิจน์ตวัแปรแบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที่ 3.16 
 
ตารางที ่3.17: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองบรรยากาศของร้าน (Shop Atmosphere) 

 
ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q24 .831 
Q26 .886 
Q27 .626 

 
การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความเอกลกัษณ์ของ

กาแฟ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวัแปร
แบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที่ 3.17 
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ตารางที ่3.18: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองราคาที่รับรู้ (Perceived Price) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q210 .894 
Q211 .838 
Q212 .735 
Q213 .365 

 

 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองราคาที่รับรู้ ทุก
ตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวัแปรแบบวธีิ 
Factor Analysis ตามตารางที่ 3.18 
 

ตารางที ่3.19: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความสะดวกในการหาซ้ือ (Purchase Convenience) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q214 .763 
Q215 .865 
Q216 .773 
Q217 .787 

 

 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความสะดวก
ในการหาซ้ือ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์
ตวัแปรแบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที่ 3.19 
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ตารางที ่3.20: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความมั่นใจในร้านกาแฟ (Consumer Confidence) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q31 .822 
Q32 .692 
Q33 .821 

 

 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความมัน่ใจใน
ร้านกาแฟ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวั
แปรแบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที ่3.20 
 

ตารางที ่3.21: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความพึงพอใจของผู้บริโภค (Customer Satisfaction)  

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q34 .837 
Q35 .775 
Q36 .915 

 

 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ือง ความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวั
แปรแบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที ่3.21 
 

การวิเคราะห์ความเช่ือมั่น (Reliability Analysis) 

  
การวเิคราะห์อนัดบัต่อไปที่ผูว้จิยัจดัทาํก็คือ การวเิคราะห์ความเช่ือมัน่ (Reliability 

Analysis) โดยดูค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbrach’s Alpha) ของตวัแปรแต่ละตวั รวมทั้ง
ตรวจสอบค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาวา่มีค่าสูงขึ้นหรือไม่ ถา้มีการตดัตวับ่งช้ีตวัใดตวัหน่ึงออกไป 
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(Alpha If Item Deleted) ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาที่ไดจ้ากการวเิคราะห์ความเช่ือมัน่ไดถู้กแสดงไวใ้น
ตารางที่ 25 - 35 
 

ตารางที ่3.22: ค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของตัวแปรเร่ืองความไว้วางใจได้ของบริการ        

                        (Reliability of Service)                  

  
ตวัแปร ตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา

ถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง 
Reliability of Service Q11 .7960 0.7718 

Q12 0.6858 
Q13 0.7065 

 
การทาํ Reliability Analysis แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา มีค่าสูงสุด โดยไม่

จาํเป็นตอ้งตดัตวับ่งช้ีใดๆ เพิม่เติม แสดงใหเ้ห็นตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับได ้ตามตารางที่  3.22 
 
ตารางที ่3.23: ค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของตัวแปรเร่ืองการตอบสนองความต้องการของลูกค้า    

           (Responsiveness)                                              

 

ตวัแปร ตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา
ถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง 

Responsiveness Q14 .6537 0.3441 
Q15 0.7528 
Q16 0.4018 

 
การทาํ Reliability Analysis แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา มีค่าต ํ่า จึงจาํเป็นตอ้งตดั

ตวับ่งช้ี Q15 เพือ่ใหไ้ดค้่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาสูงที่สุดแสดง ตามตารางที่ 3.23 
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ตารางที ่3.24: ค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของตัวแปรเร่ืองความสุภาพของผู้ให้บริการ  

           (Courtesy of Service Providers) 

 

ตวัแปร ตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา
ถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง 

Courtesy of Service 
Providers 

Q17 0.7576 0.6233 
Q18 0.6126 
Q19 0.6771 
Q110 0.8982 

 
การทาํ Reliability Analysis แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา มีค่าต ํ่า จึงจาํเป็นตอ้งตดั

ตวับ่งช้ี Q110 เพือ่ใหไ้ดค้่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาสูงที่สุดแสดง ตามตารางที่ 3.24 
 
ตารางที3่.25: ค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของตัวแปรเร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการ  

         (Speed Of Service) 

 
ตวัแปร ตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา

ถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง 
Speed of Service Q111 .5670 0.3582 

Q112 0.3462 
Q113 0.8207 

 
 การทาํ Reliability Analysis แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา มีค่าต ํ่า จึง

จาํเป็นตอ้งตดัตวับ่งช้ี Q113 เพือ่ใหไ้ดค้่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาสูงที่สุดแสดง ตามตารางที่ 3.25 
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ตารางที ่3.26: ค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของตัวแปรเร่ืองเอกลักษณ์ของกาแฟ (Product Uniqueness) 
 

ตวัแปร ตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา
ถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง 

Product Uniqueness Q21 .7696 0.6608 
Q22 0.6326 
Q23 0.7772 

 
  การทาํ Reliability Analysis แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา มีค่า

ต ํ่า จึงจาํเป็นตอ้งตดัตวับ่งช้ี Q23 เพือ่ใหไ้ดค้่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาสูงที่สุดแสดง ตามตารางที่ 3.26 
 

ตารางที ่3.27: ค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของตัวแปรเร่ืองบรรยากาศของร้าน (Shop Atmosphere) 
 

ตวัแปร ตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา
ถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง 

Shop Atmosphere Q24 0.6456 0.5343 
Q26 0.3640 
Q27 0.7705 

 
การทาํ Reliability Analysis แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา มีค่าต ํ่า จึงจาํเป็นตอ้งตดั

ตวับ่งช้ี Q27 เพือ่ใหไ้ดค้่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาสูงที่สุดแสดง ตามตารางที่ 3.27 
 
ตารางที ่3.28: ค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของตัวแปรเร่ืองราคาที่รับรู้ (Perceived Price) 
 

ตวัแปร ตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา
ถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง 

Perceived Price Q210 0.7576 0.3586 
Q211 0.4881 
Q212 0.5135 
Q213 0.7819 



52 

 

การทาํ Reliability Analysis แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา มีค่าต ํ่า จึงจาํเป็นตอ้งตดั
ตวับ่งช้ี Q213 เพือ่ใหไ้ดค้่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาสูงที่สุดแสดง ตามตารางที่ 3.28 

 
ตารางที ่3.29: ค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของตัวแปรเร่ืองความสะดวกในการหาซ้ือ  
          (Purchase Convenience) 
 

ตวัแปร ตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา
ถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง 

Purchase Convenience Q214 0.8048 0.7825 
Q215 0.6987 
Q216 0.7768 
Q217 0.7604 

 
การทาํ Reliability Analysis แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา มีค่าสูงสุด โดยไม่

จาํเป็นตอ้งตดัตวับ่งช้ีใดๆ เพิม่เติม แสดงใหเ้ห็นตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับได ้ตามตารางที่  3.29 
 
ตารางที ่3.30: ค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของตัวแปรเร่ืองความมั่นใจในร้านกาแฟ  
                       (Consumer Confidence) 
 

ตวัแปร ตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา
ถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง 

Consumer confidence Q31 0.6776 0.5161 
Q32 0.6965 
Q33 0.5167 

 
 การทาํ Reliability Analysis แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา มีค่าสูงสุด โดย

ไม่จาํเป็นตอ้งตดัตวับ่งช้ีใดๆ เพิม่เติม แสดงใหเ้ห็นตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับได ้ตามตารางที่  3.30 
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ตารางที ่3.31: ค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของตัวแปรเร่ืองความพึงพอใจของผู้บริโภค     

           (Customer Satisfaction)                     
 

ตวัแปร ตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา
ถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง 

Customer satisfaction Q34 0.7962 0.7439 
Q35 0.8189 
Q36 0.5776 

 
การทาํ Reliability Analysis แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา มีค่าสูงสุด โดยไม่

จาํเป็นตอ้งตดัตวับ่งช้ีใดๆ เพิม่เติม แสดงใหเ้ห็นตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับได ้ตามตารางที่3.31 
 
 การทาํ Reliability Analysis แสดงใหเ้ห็นถึงผลลพัธสุ์ดทา้ยของค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา รวม
ทุกตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษา โดยสามารถสรุปไดต้ามตารางที่ ตารางที ่3.32 
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ตารางที ่3.32: ผลลัพธ์สุดท้ายของค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา รวมทุกตัวแปร 

ตวัแปร จาํนวนของตวับ่งช้ี ช่ือของตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา 
เร่ืองความไวว้างใจได้

ของบริการ   
(Reliability of Service) 

3 Q11 
Q12 
Q13 

0.5997 

การตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้  
(Responsiveness) 

2 Q14 
Q15 

0.7528 

ความสุภาพของผู ้
ใหบ้ริการ (Courtesy of 

Service Providers) 

3 Q16 
Q17 
Q18 

0.8982 

ความรวดเร็ว (Speed of 
Service) 

2 Q19 
Q110 

0.8207 

เอกลกัษณ์ของกาแฟ 
(Product Uniqueness) 

2 Q21 
Q22 

0.7772 

บรรยากาศของร้าน  
(Shop Atmosphere) 

2 Q23 
Q24 

0.7705 

ราคาที่รับรู้  
(Perceived Price) 

3 Q25 
Q26 
Q27 

0.7819 

ความสะดวกในการหา
ซ้ือ (Purchase 
Convenience) 

4 Q28 
Q29 
Q210 
Q211 

0.8048 

ความมัน่ใจของลูกคา้ 
(Customer Confidence) 

3 Q31 
Q32 
Q33 

0.6776 

ความพงึพอใจของ
ลูกคา้ (Customer 

satisfaction) 

3 Q34 
Q35 
Q36 

0.7962 
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นิยามตัวแปรเชิงปฏิบัติการ 

เป็นการอธิบายความหมายของตวับ่งช้ีของตวัแปรแต่ละตวั ตามแบบสอบถามส่วนที่ 1 – 3 
โดยการตั้งตวัปฏิบติัการตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัตวัแปรการวจิยั ซ่ึงสามารถวเิคราะห์โดยใชม้าตรา
วดัไลเกิร์ท (Likert Scale)  
 
ตารางที ่3.33: ตารางตัวแปรเชิงปฏิบัติการ 

 

ตัวแปร ตัวแปรเชิงปฏิบัติการ 

ความไวว้างใจไดข้องบริการ  
(Reliability of Service) 

1. ร้านกาแฟน้ีไวว้างใจไดใ้นเร่ืองการ
ใหบ้ริการ 

2. ร้านกาแฟน้ีใหบ้ริการกาแฟตามที่ลูกคา้
ตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3. โดยรวมแลว้ ร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่ผดิพลาด 

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
(Responsiveness) 

1. ร้านกาแฟแห่งน้ีมีความกระตือรือร้นใน
เร่ืองการใหบ้ริการลูกคา้ 

2. ร้านกาแฟแห่งน้ีตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

3. ร้านกาแฟแห่งน้ีใส่ใจต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ 

(Courtesy of Service Providers) 

1. พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม  

2. พนกังานของร้านกาแฟน้ีมี
กิริยามารยาทที่ดีในการใหบ้ริการ 

3. พนกังานของร้านกาแฟน้ีพดูจาดี 
4. พนกังานของร้านกาแฟน้ีไม่ค่อยสุภาพ

เท่าไรนกั (R) 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่3.33(ต่อ): ตารางตัวแปรเชิงปฏิบัติการ 

 

ตัวแปร ตัวแปรเชิงปฏิบัติการ 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
(Speed of Service) 

1. พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ขายกาแฟที่รวดเร็วทนัใจ 

2. พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ในทนัทีที่ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 

3. พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ค่อนขา้งชา้ (R) 

เอกลกัษณ์ของกาแฟ (Product Uniqueness) 1. กาแฟของร้านน้ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะ 
2. กาแฟของร้านน้ีมีความแตกต่างจากร้าน

กาแฟอ่ืน ๆ 
3. กาแฟของร้านน้ีมีลกัษณะพเิศษที่ไม่

เหมือนร้านอ่ืน 
บรรยากาศของร้าน 

(Shop Atmosphere) 
1. ร้านกาแฟแห่งน้ีมีการตกแต่งสถานที่ที่

สวยงาม 
2. ร้านกาแฟแห่งน้ีมีแสงสวา่งภายในร้านที่

เหมาะสม 
3. บรรยากาศของร้านกาแฟน้ีมีความดึงดู

ใจ 
4. ร้านกาแฟแห่งน้ีเป็นร้านกาแฟที่ไม่น่า

เขา้ไปใชบ้ริการ (R) 
รสชาติของกาแฟ (Taste of Coffee) 1. กาแฟของร้านน้ีมีรสชาติที่ดี 
ความหอมของกาแฟ (Coffee Aroma ) 1. กาแฟของร้านมีกล่ินหอมน่าด่ืม 
ราคาที่รับรู้  
(Perceived Price) 

1. ราคากาแฟของร้านน้ีมีความเหมาะสม 
2. ราคากาแฟของร้านมีความคุม้ค่า 
3. ราคากาแฟของร้านน้ีสมเหตุสมผล 
4. ราคากาแฟของร้านแพงเกินไป (R) 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่3.33(ต่อ): ตารางตัวแปรเชิงปฏิบัติการ 

 

ตัวแปร ตัวแปรเชิงปฏิบัติการ 

ความสะดวกในการหาซ้ือ  
(Purchase Convenience) 

1. ร้านกาแฟแห่งน้ีมีสาขาจาํนวนมาก 
2. การหาซ้ือกาแฟของร้านน้ีเป็นไปไดไ้ม่

ยากนกั 
3. ร้านกาแฟแห่งน้ีสามารถเขา้ถึงได้

สะดวก 
4. กาแฟของร้านน้ีหาซ้ือไดง่้าย 

ความมัน่ใจของลูกคา้  
(Customer Confidence) 

1. ท่านมีความมัน่ใจในการใหบ้ริการของ
ร้านกาแฟแห่งน้ี 

2. ท่านมีความมัน่ใจในคุณภาพกาแฟของ
ร้านน้ี 

3. ท่านมีความมัน่ใจในรสชาติของกาแฟที่
ร้านน้ีจาํหน่าย 

ความพงึพอใจของลูกคา้  
(Customer Satisfaction) 

1. ท่านมีความพงึพอใจในร้านกาแฟแห่งน้ี 
2. ระดบัความพงึพอใจของท่านที่มีต่อร้าน

กาแฟแห่งน้ีมีสูง 
3. ท่านมีความรู้สึกที่ดีดีต่อร้านกาแฟแห่ง

น้ี 
 

หมายเหตุ R ที่อยูท่า้ยตวับ่งช้ีบางตวั หมายถึง ตวับ่งช้ีที่ใส่รหสักลบักนั (Reverse coded Indicators) 
ตวับ่งช้ีดงักล่าวจะใชข้อ้ความเชิงปฏิเสธที่ตรงขา้มกบัตวับ่งช้ีอ่ืนๆ ที่ใชว้ดัตวัแปรเดียวกนั ผูว้จิยั
จะตอ้งทาํการกลบัคะแนนของตวับ่งช้ีเหลาน้ีเสียก่อนเพือ่ใหค้ะแนนสอดคลอ้งกบัคะแนนตวับ่งช้ี
อ่ืนๆ ก่อนที่จะทาํการวเิคราะห์ขอ้มูล ฉะนั้น  
ถา้คะแนนได ้ 5  ผูว้จิยัตอ้งเปล่ียนเป็น  1  คะแนน  
ถา้คะแนนได ้ 4 ผูว้จิยัตอ้งเปล่ียนเป็น  2  คะแนน  
ถา้คะแนนได ้ 3  ผูว้จิยัตอ้งไม่ตอ้งเปล่ียนใหค้ะแนนยงัคงเดิม  
 ถา้คะแนนได ้ 2 ผูว้จิยัตอ้งเปล่ียนเป็น  4  คะแนน  
ถา้คะแนนได ้ 1  ผูว้จิยัตอ้งเปล่ียนเป็น  5  คะแนน  
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วิธีการเก็บข้อมูล 
ดาํเนินการเก็บขอ้มูล โดยผูว้จิยัเป็นผูท้ี่เก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง ณ ร้านกาแฟ Amazon café 

(สาขา สถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. สาขาถนนวภิาวดีรังสิต เขตบางเขน และสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. 
สาขาถนนพชิยั  เขตดุสิต, Coffee world สาขาสีลม และหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ลาดพร้าว  และ 
94’ coffee (สาขาโฮมโปร ถ.ราชพฤกษ ์และหา้งสรรพสินคา้ สุพรีม เขต ดุสิต) โดยแบบสอบถามที่
ใชใ้นการเก็บขอ้มูล เป็นแบบสอบถามที่ไดป้รับปรุงและแกไ้ข จากผลการทาํ Pre-test 30 ชุด โดยได้
แสดงไวใ้นภาคผนวก ข. 
 
วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 

2. การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถามที่ถูกตอ้งมาลงรหสัตามรหสัที่ไดก้าํหนดไว ้

3. การประมวลผลขอ้มูล ขอ้มูลที่ลงรหสัแลว้ไดน้าํมาบนัทึกโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปเพือ่

การวจิยั     ( Statistic Package For Social Sciences หรือ Spss For Windows)                                                                                                    

4. สถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

4.1 การวเิคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยใชส้ถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่การหาค่า
ร้อยละ (Percentage)  
4.2 การหาความเที่ยงตรงตามตวัประกอบ โดยวธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor 

Analysis) 

4.3การหาความน่าเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือ (Reliability of the test) โดยใชว้ธีิหาค่าครอนบคั
แอลฟา (Cronbach’s Alpha) 

 
ส่วนการทดสอบสมมติฐาน นั้น ผูว้จิยัทาํการทดสอบโดยใชก้ารวเิคราะห์การถดถอย

เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยแบ่งตวัแปรตามเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนแรก 
ความมัน่ใจในร้านกาแฟ ส่วนที่สองคือ ความพงึพอใจของลูกคา้ ซ่ึงจะประกอบไปดว้ยตวั
แปรตน้ทั้งหมด 10 ตวัแปร ดงัต่อไปน้ี  
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• ความไวว้างใจไดข้องบริการ  

• การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  

• ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ  

• ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  

• เอกลกัษณ์ของกาแฟ  

• บรรยากาศของร้าน  

• รสชาติของกาแฟ  

• ความหอมของกาแฟ  

• ราคาที่รับรู้  

• ความสะดวกในการหาซ้ือ 

ส่วนที่สาม คือ ตวัแปรเร่ืองความมัน่ใจในร้านกาแฟ ตวัแปรตามคือความพงึพอใจของ
ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการ 

 
สรุป 

บทน้ีเป็นบทที่วา่ดว้ยเร่ืองระเบียบวธีิวจิยั ประเภทของการวจิยัที่ใชใ้นงานวจิยัเร่ืองน้ีคือ 
การวจิยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) วธีิการสาํรวจ คือ การใหผู้ต้อบแบบสอบถามตอบ
แบบสอบถามดว้ยตนเอง (Self-Administered Questionnaires) กลุ่มตวัอยา่งจะตอ้งเป็นกลุ่มตวัอยา่ง
จะตอ้งเป็นกลุ่มลูกคา้ที่มาใชบ้ริการในร้านกาแฟ Amazon café(สาขา สถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. 
สาขาถนนวภิาวดีรังสิต เขตบางเขน และสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. สาขาถนนพชิยั  เขตดุสิต, Coffee 
world สาขาสีลม และหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ลาดพร้าว  และ 94’ coffee(สาขาโฮมโปร ถ.ราช
พฤกษ ์และหา้งสรรพสินคา้ สุพรีม เขต ดุสิต) ไม่เกิน 5 คร้ัง ในระยะเวลา 3 เดือนที่ผา่นมา โดยการ
ออกแบบสอบถามผูว้จิยัไดท้าํการสมัภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่ง 5 คน ก่อนที่จะมีการนาํไปใชจ้ริง 
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หลงัจากนั้นนาํแบบสอบถามที่ไดไ้ปทาํ Pre Test กบักลุ่มตวัอยา่งจริง จาํนวน 30 คน พร้อมการทาํ  
factor analysis และ Cronbach’s alpha และนาํแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไ้ขจนสมบูรณ์ ก่อนจะ
นาํไปเก็บแบบสอบถามกลุ่มประชากรตวัอยา่งซ่ึงถือเป็นตวัแทนทั้งหมดในขอบเขตการวจิยั จาํนวน 
240 คน สาํหรับผูว้จิยัจะใชก้ารวเิคราะห์เชิงพรรณนา และการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ  
 

 



บทที่ 4 

การวิเคราะห์และผลที่ได้รับ 

 

 บทน้ีเป็นบทที่วา่ดว้ยการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัจะเร่ิมตน้ดว้ยการใชส้ถิติเชิงพรรณนาใน
การวเิคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการร้านกาแฟ Amazon café(สาขา 
สถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. สาขาถนนวภิาวดีรังสิต เขตบางเขน และสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. สาขา
ถนนพชิยั  เขตดุสิต, Coffee world สาขาสีลม และหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล ลาดพร้าว  และ 94’ 
coffee  (สาขาโฮมโปร  ถ.ราชพฤกษ ์และหา้งสรรพสินคา้ สุพรีม เขต ดุสิต) รวมทั้งการทดสอบ
สมมติฐาน โดยการใชว้เิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณในการวเิคราะห์องคป์ระกอบที่มีผลต่อความ
มัน่ใจและความพงึพอใจของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการ 
 
ลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง 

ขอ้มูลสถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนโดยกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีรวมเป็นจาํนวน 240 คน 
 ผลการศึกษาดา้นเพศพบวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 144 คน 
คิดเป็นร้อยละ 60.0 และเพศหญิง จาํนวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0  

จากการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีอายเุฉล่ีย 38 ปี จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด
จาํนวน 240 คน 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 67.9 
รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 27.9 สถานภาพแยกกนัอยู ่จาํนวน 6
คน คิดเป็นร้อยละ 1.7   และสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 ตามลาํดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 154 คน คิดเป็นร้อย
ละ 64.2 รองลงมาจบการศึกษาในระดบัปริญญาโท จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 19.6 จบตํ่ากวา่
ปริญญาตรี จาํนวน 33 คิดเป็นร้อยละ 13.8 และการศึกษาในระดบัปริญญาเอก จาํนวน 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.6 ตามลาํดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือนอยูใ่นช่วง 10,001-20,000บาท และ20,001-

30,000 บาท  จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 รองลงมาเป็นระดบัรายได ้ต ํ่ากวา่ 10,000 บาทต่อ
เดือน จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 14.6  ระดบั รายไดใ้นช่วง 30,001-40,000 บาท  จาํนวน 42 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.5  ระดบัรายไดใ้นช่วง50,000 บาท ขึ้นไป จาํนวน   29  คน  คิดเป็นร้อยละ 12.1  
และระดบัรายได ้40,001-50,000 บาท จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 ตามลาํดบั 
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ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  จาํนวน 109 คน คิดเป็นร้อย
ละ 45.4  รองลงมาประกอบอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 
นกัเรียน นกัศึกษา จาํนวน 35 คน  คิดเป็นร้อยละ 14.6  ขา้ราชการ จาํนวน  16 คน  คิดเป็นร้อยละ 
6.7  อาชีพอ่ืน ๆ จาํนวน  15  คน  คิดเป็นร้อยละ 6.4 และอาชีพพนกังานรัฐวสิากิจ จาํนวน 14  คน  
คิดเป็นร้อยละ 5.8  ตามลาํดบั 
 
ตารางที่ 4.1: จํานวนร้อยละคุณลักษณะส่วนบุคคล  

 

ข้อมูลส่วนตัว ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
อาย ุ
 
สถานภาพ 

โสด 
สมรส 

หมา้ย/หยา่ร้าง 
แยกกนัอยู ่

 
ระดบัการศึกษา 

ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
ปริญญาเอก 

 
 

 

 
60.0 
40.0 

 
อายเุฉล่ีย 38 

 
 

67.9 
27.9 
1.7 
2.5 

 
 

13.8 
64.2 
19.6 
2.6 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1(ต่อ): จํานวนร้อยละคุณลักษณะส่วนบุคคล  

 

ข้อมูลส่วนตัว ร้อยละ 

รายไดต่้อเดือน 
ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 
10,001-20,000บาท 
20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001-50,000 บาท 
50,000 บาท ขึ้นไป 

 

อาชีพ 
ขา้ราชการ 

พนกังานบริษทัเอกชน 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 

พนกังานรัฐวสิากิจ 
นกัเรียน นกัศึกษา 

อ่ืน ๆ 

 

14.6 
23.3 
23.3 
17.5 
9.1 
12.1 

 

 

6.7 
45.4 
21.3 
5.8 
14.6 
6.4 

 

ผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

 
 ขอ้มูลเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความมัน่ใจและความพงึพอใจของผูบ้ริโภคที่มี
ต่อคุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดของร้านกาแฟ Amazon café, Coffee World 
และ 94 Coffee โดยแสดงจาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล และเรียงลาํดบัของ
กลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม 
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ตารางที่ 4.2: จํานวนและร้อยละของทัศนคติของผู้บริโภคเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดบัความคิดเห็น 

นอ้
ย

ที่สุ
ด 

นอ้
ย 

ปา
น

กล
าง

 

มา
ก 

มา
ก

ที่สุ
ด 

1.ร้านกาแฟน้ีไวว้างใจไดใ้นเร่ืองการ
ใหบ้ริการ 

0 
0 

17 
7.1% 

50 
20.8% 

149 
62.1% 

24 
10.0% 

2.ร้านกาแฟน้ีใหบ้ริการกาแฟตามที่ลูกคา้
ตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

0 
0 

7 
2.9% 

49 
20.4% 

141 
58.8% 

43 
17.9% 

3.โดยรวมแลว้ ร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่ผดิพลาด 

0 
0 

15 
6.3% 

54 
22.5% 

133 
55.4% 

38 
15.8% 

4.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีความกระตือรือร้นใน
เร่ืองการใหบ้ริการลูกคา้ 

3 
1.3% 

10 
4.2% 

67 
27.9% 

124 
51.7% 

36 
15.0% 

5.ร้านกาแฟแห่งน้ีใส่ใจต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

2 
0.8% 

9 
3.8% 

62 
25.8 

127 
52.8 

38 
15.8 

6.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม  

2 
0.8% 

8 
3.3% 

49 
20.4% 

138 
57.5% 

43 
17.9% 

7.พนกังานของร้านกาแฟน้ีมีกิริยามารยาทที่
ดีในการใหบ้ริการ 

2 
0.8% 

1 
0.4% 

54 
22.1% 

140 
58.3% 

43 
17.9% 

8.พนกังานของร้านกาแฟน้ีพดูจาดี 
1 

0.4% 
6 

2.5% 
54 

22.5% 
131 

54.6% 
48 

20.0% 

9.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ขายกาแฟที่รวดเร็วทนัใจ 

2 
0.8% 

17 
7.1% 

84 
35.0% 

111 
46.3% 

26 
10.8% 

10.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ในทนัทีที่ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 

6 
2.5% 

24 
10.0% 

93 
38.8% 

95 
39.6% 

22 
9.2% 
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ตารางที่ 4.3: ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน แปลผล และเรียงลําดับของทัศนคติของผู้บริโภค  

         เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 

คุณภาพการบริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล เรียงลาํดบั 

1.ร้านกาแฟน้ีไวว้างใจไดใ้นเร่ืองการ
ใหบ้ริการ 

3.75 0.729 มาก 7 

2.ร้านกาแฟน้ีใหบ้ริการกาแฟตามที่ลูกคา้
ตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.91 0.703 มาก 3 

3.โดยรวมแลว้ ร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่ผดิพลาด 

3.80 0.774 มาก 5 

4.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีความกระตือรือร้นใน
เร่ืองการใหบ้ริการลูกคา้ 

3.75 0.80 มาก 7 

5.ร้านกาแฟแห่งน้ีใส่ใจต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

3.79 0.77 มาก 6 

6.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม  

3.88 0.76 มาก 4 

7.พนกังานของร้านกาแฟน้ีมีกิริยามารยาทที่
ดีในการใหบ้ริการ 

3.92 0.69 มาก 1 

8.พนกังานของร้านกาแฟน้ีพดูจาดี 3.91 0.74 มาก 2 

9.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ขายกาแฟที่รวดเร็วทนัใจ 

3.59 0.80 มาก 8 

10.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ในทนัทีที่ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 

3.42 0.88 ปานกลาง 9 
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หมายเหตุ : ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00=มากที่สุด 3.51-4.50=มาก 2.51-3.50=ปานกลาง 1.51-2.50=นอ้ย 1.0-

1.5= นอ้ยที่สุด   
ผูต้อบแบบสอบถามมีทศันคติเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้น

พนกังานของร้านกาแฟน้ีมีกิริยามารยาทที่ดีในการใหบ้ริการ มีลาํดบัความสาํคญัลาํดบัที่ 1 มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.92  รองลงมา 3 อนัดบัแรก คือ พนกังานของร้านกาแฟน้ีพดูจาดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  
3.91  ร้านกาแฟน้ีใหบ้ริการกาแฟตามที่ลูกคา้ตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.91  มี และ
พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม มีลาํดบั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.88 
 

ผลการศึกษาเกี่ยวกับกลยุทธ์ทางการตลาด 

ขอ้มูลเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความมัน่ใจและความพงึพอใจของผูบ้ริโภคที่มี
ต่อกลยทุธส่์วนประสมทางการตลาดของร้านกาแฟ Amazon café, Coffee World และ 94 Coffee 
โดยแสดงจาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล และเรียงลาํดบั 
 

ตารางที่ 4.4: จํานวนและร้อยละของทัศนคติของผู้บริโภคเกี่ยวกับกลยุทธ์ทางการตลาด 

กลยทุธส่์วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น 

นอ้
ย

ที่สุ
ด 

นอ้
ย 

ปา
น

กล
าง

 

มา
ก 

มา
ก

ที่สุ
ด 

1.กาแฟของร้านน้ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะ 
6 

2.5% 
18 

7.5% 
69 

28.8% 
127 

52.9% 
20 

8.3% 

2.กาแฟของร้านน้ีมีความแตกต่างจากร้าน
กาแฟอ่ืน ๆ 

5 
2.1% 

35 
14.6% 

89 
37.1% 

92 
38.3% 

19 
7.9% 

3.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีการตกแต่งสถานที่ที่
สวยงาม 

4 
1.7% 

13 
5.4% 

51 
21.3% 

132 
55.0% 

40 
16.7% 

4.บรรยากาศของร้านกาแฟน้ีความดึงดูดใจ 
6 

2.5% 
19 

7.9% 
60 

25.0% 
107 

44.6% 
48 

20.0% 

5.กาแฟของร้านน้ีมีรสชาติที่ดี 
3 

1.3% 
9 

3.8% 
60 

25.0% 
149 

62.1% 
19 

7.9% 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.4(ต่อ ): จํานวนและร้อยละของทัศนคติของผู้บริโภคเกี่ยวกับกลยุทธ์ทางการตลาด 
 

กลยทุธส่์วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น 

นอ้
ย

ที่สุ
ด 

นอ้
ย 

ปา
น

กล
าง

 

มา
ก 

มา
ก

ที่สุ
ด 

6.กาแฟของร้านมีกล่ินหอมน่าด่ืม 
3 

1.3% 
10 

4.2% 
63 

26.3% 
125 

52.1% 
39 

16.3% 

7.ราคากาแฟของร้านน้ีมีความเหมาะสม 
4 

1.7% 
21 

8.8% 
67 

27.9% 
118 

49.2% 
30 

12.5% 

8.ราคากาแฟของร้านมีความคุม้ค่า 
4 

1.7% 
27 

11.3% 
80 

33.3% 
94 

39.2% 
65 

14.6% 

9.ราคากาแฟของร้านน้ีสมเหตุสมผล 
7 

2.9% 
23 

9.6% 
92 

38.3% 
96 

40.0% 
22 

9.2% 

10.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีสาขาจาํนวนมาก 
12 

5.0% 
16 

6.7% 
72 

30.0% 
93 

38.8% 
47 

19.6% 

11.การหาซ้ือกาแฟของร้านน้ีเป็นไปไดไ้ม่
ยากนกั 

7 
2.9% 

25 
10.4% 

72 
30.0% 

96 
40.0% 

40 
16.7% 

12.ร้านกาแฟแห่งน้ีสามารถเขา้ถึงไดส้ะดวก 
5 

2.1% 
19 

7.9% 
73 

30.4% 
102 

42.5% 
41 

17.1% 

13.กาแฟของร้านน้ีหาซ้ือไดง่้าย 
8 

3.3% 
30 

12.5% 
68 

28.3% 
92 

38.3% 
42 

17.5% 
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ตารางที่ 4.5: ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน แปลผล และเรียงลําดับของทัศนคติของผู้บริโภค 

        เกี่ยวกับกลยุทธ์ ทางการตลาด 

 

กลยทุธส่์วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล เรียงลาํดบั 

1.กาแฟของร้านน้ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะ 3.57 0.84 มาก 7 

2.กาแฟของร้านน้ีมีความแตกต่างจากร้าน
กาแฟอ่ืน ๆ 

3.35 0.89 ปานกลาง 12 

3.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีการตกแต่งสถานที่ที่
สวยงาม 

3.79 0.84 มาก 1 

4.บรรยากาศของร้านกาแฟน้ีมีความดึงดูด
ใจ 

3.71 0.95 มาก 4 

5.กาแฟของร้านน้ีมีรสชาติที่ดี 3.71 0.71 มาก 3 

6.กาแฟของร้านมีกล่ินหอมน่าด่ืม 3.77 0.81 มาก 2 

7.ราคากาแฟของร้านน้ีมีความเหมาะสม 3.62 0.87 มาก 6 

8.ราคากาแฟของร้านมีความคุม้ค่า 3.53 0.93 มาก 10 

9.ราคากาแฟของร้านน้ีสมเหตุสมผล 3.42 0.89 ปานกลาง 11 

10.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีสาขาจาํนวนมาก 3.61 1.02 มาก 7 

11.การหาซ้ือกาแฟของร้านน้ีเป็นไปไดไ้ม่
ยากนกั 

3.57 0.98 มาก 8 

12.ร้านกาแฟแห่งน้ีสามารถเขา้ถึงไดส้ะดวก 3.64 0.92 มาก 5 

13.กาแฟของร้านน้ีหาซ้ือไดง่้าย 3.54 1.02 มาก 9 

 

หมายเหตุ : ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00=มากที่สุด 3.51-4.50=มาก 2.51-3.50=ปานกลาง 1.51-2.50=นอ้ย 1.0-

1.5= นอ้ยที่สุด   
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ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อทศันคติดา้นกลยทุธท์างการตลาด โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก โดยร้านกาแฟแห่งน้ีมีการตกแต่งสถานที่ที่สวยงาม มีลาํดบัความสาํคญัลาํดบัที่ 1 มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.79  รองลงมา 3 ลาํดบั คือ กาแฟของร้านมีกล่ินหอมน่าด่ืม มีลาํดบัความสาํคญั
ลาํดบัที่ 2  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.77  กาแฟของร้านน้ีมีรสชาติที่ดี มีลาํดบัความสาํคญัลาํดบัที่ 3 มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.71 และ บรรยากาศของร้านกาแฟน้ีมีความดึงดูดใจ มีลาํดบัความสาํคญัลาํดบัที่ 4  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.71 
 
ผลการศึกษาเกี่ยวกับการใช้บริการ 

ขอ้มูลเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความมัน่ใจและความพงึพอใจของผูบ้ริโภคที่มี
ต่อการใชบ้ริการร้านกาแฟ Amazon café Coffee World และ 94 Coffee โดยแสดงจาํนวน ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล และเรียงลาํดบัของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม  
 
ตารางที่ 4.6: จํานวนและร้อยละของทัศนคติของผู้บริโภคเกี่ยวกับการใช้บริการ 

 

การใชบ้ริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

นอ้
ย

ที่สุ
ด 

นอ้
ย 

ปา
น

กล
าง

 

มา
ก 

มา
ก

ที่สุ
ด 

1.ท่านมีความมัน่ใจในการใหบ้ริการของ
ร้านกาแฟแห่งน้ี 

1 
0.4% 

10 
4.2% 

60 
25.0% 

148 
61.7% 

21 
8.8% 

2.ท่านมีความมัน่ใจในคุณภาพกาแฟของ
ร้านน้ี 

0 
0 

10 
4.2% 

59 
24.6% 

141 
58.8% 

30 
12.5% 

3.ท่านมีความมัน่ใจในรสชาติของกาแฟที่
ร้านน้ีจาํหน่าย 

0 
0 

8 
3.3% 

64 
26.7% 

142 
59.2% 

26 
10.8% 

4.ท่านมีความพงึพอใจในร้านกาแฟแห่งน้ี 
2 

0.8% 
7 

2.9% 
60 

25.0% 
140 

58.3% 
31 

12.9% 

5.ระดบัความพงึพอใจของท่านที่มีต่อร้าน
กาแฟแห่งน้ีมีสูง 

3 
1.3% 

30 
12.5% 

71 
29.6% 

113 
47.1% 

23 
9.6% 

6.ท่านมีความรู้สึกที่ดีดีต่อร้านกาแฟแห่งน้ี 
2 

0.8% 
5 

2.1% 
58 

24.2% 
138 

57.5% 
37 

15.4% 
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ตารางที่ 4.7: ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน แปลผล และเรียงลําดับของทัศนคติของผู้บริโภค 

        เกี่ยวกับการใช้บริการ 

 

การใชบ้ริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล เรียงลาํดบั 

1.ท่านมีความมัน่ใจในการใหบ้ริการของร้าน
กาแฟแห่งน้ี 

3.74 0.69 มาก 5 

2.ท่านมีความมัน่ใจในคุณภาพกาแฟของร้านน้ี 3.79 0.70 มาก 3 

3.ท่านมีความมัน่ใจในรสชาติของกาแฟที่ร้านน้ี
จาํหน่าย 

3.77 0.67 มาก 4 

4.ท่านมีความพงึพอใจในร้านกาแฟแห่งน้ี 3.79 0.72 มาก 2 

5.ระดบัความพงึพอใจของท่านที่มีต่อร้านกาแฟ
แห่งน้ีมีสูง 

3.51 0.87 มาก 6 

6.ท่านมีความรู้สึกที่ดีดีต่อร้านกาแฟแห่งน้ี 3.84 0.72 มาก 1 

 

หมายเหตุ : ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00=มากที่สุด 3.51-4.50=มาก 2.51-3.50=ปานกลาง 1.51-2.50=นอ้ย 1.0-

1.5= นอ้ยที่สุด   
  

ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อทศันคติดา้นการใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
โดยความรู้สึกที่ดีดีต่อร้านกาแฟแห่งน้ี มีลาํดบัความสาํคญัลาํดบัที่ 1 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.84  
รองลงมา 3 ลาํดบั คือ ความพงึพอใจในร้านกาแฟแห่งน้ี มีลาํดบัความสาํคญัลาํดบัที่ 2  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  3.79  ความมัน่ใจในคุณภาพกาแฟของร้านน้ี มีลาํดบัความสาํคญัลาํดบัที่ 3 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  
3.79  และ ความมัน่ใจในรสชาติของกาแฟที่ร้านน้ีจาํหน่าย  มีลาํดบัความสาํคญัลาํดบัที่ 4  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  3.77 
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การวิเคราะห์ข้อมูลในเบือ้งต้น 

 

 ผูว้จิยัไดแ้สดงช่ือตวัแปร (Variable) และช่ือของตวับ่งช้ี (Indicators) ที่จะใชใ้นการทดสอบ
สมมติฐานไวใ้นตารางที่ 4.8 – 4.17 โดยที่ตวับ่งช้ีทุกตวัเป็นมาตรวดัอนัตรภาค (Interval Scales) 

ในการวเิคราะห์ขอ้มูลน้ี ผูว้จิยัจะทาํการวเิคราะห์เฉพาะตวัแปรที่มีตวับ่งช้ีตั้งแต่ 2 ตวัขึ้นไป 
(Multiple Indicators) และตวับ่งช้ีดงักล่าวอยูใ่นรูปแบบมาตรวดัอนัตรภาค (Interval Scales) 
อยา่งไรก็ตาม ก่อนที่จะมีการวเิคราะห์ขอ้มูลเบื้องตน้ ผูว้จิยัไดก้ลบัคะแนนของตวับ่งช้ีที่ใส่รหสั
กลบักนั (Reverse Code Indicators) ก่อน เพือ่ใหก้ารเก็บคะแนนเป็นไปในทิศทางเดียวกนักบั
คะแนนตวับ่งช้ีในขอ้อ่ืนๆที่ใชว้ดัในมาตรตวัแปรเดียวกนั จากนั้นผูว้จิยัทาํการตรวจสอบจาํนวน
ของคาํตอบที่หายไป (Missing Values) ของตวับ่งช้ีแต่ละตวัที่ใชม้าตรวดัอนัตรภาค (Interval 
Scales) ผลปรากฏวา่จาํนวนคาํตอบที่หายไปของทุกตวับ่งช้ีมีค่าต ํ่ากวา่ 5% ซ่ึงเป็นผลที่อยูใ่นระดบั
ที่สามารถยอมรับได ้จากนั้นผูว้จิยัไดแ้ทนค่าในคาํตอบที่หายไปดว้ยค่าเฉล่ียของตวับ่งช้ีในแต่ละตวั 

จากนั้นผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) และค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา 
(Cronbach’s Alpha) ในการกลัน่กรองตวับ่งช้ีที่ใชใ้นการวดัตวัแปรต่างๆ ตวัแปรทั้งหมดที่ใชต้วั
บ่งช้ีตั้งแต่ 2 ตวัขึ้นไป ใชม้าตรวดัแบบอนัตรภาค และเป็นมาตรวดัแบบสะทอ้นกลบั (Reflective 
Scales) จะถูกนาํเขา้กระบวนการกลัน่กรองในคร้ังน้ี ตวัแปรทุกตวัในการวจิยัคร้ังน้ีสามารถนาํเขา้
กระบวนการได ้เน่ืองจากตวัแปรทุกตวัเป็นมาตรวดัแบบสะทอ้นกลบั (Reflective Scales) ผูว้จิยัจึง
จาํเป็นตอ้งใชก้ารวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) และค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s 
Alpha) ในการตรวจสอบตวัแปรบ่งช้ีทุกตวั 
 

ตารางที ่4.8: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความไว้วางใจได้ของบริการ (Reliability of Service) 
 
ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Reliability of Service 1.ร้านกาแฟน้ีไวว้างใจไดใ้นเร่ืองการ
ใหบ้ริการ 
2.ร้านกาแฟน้ีใหบ้ริการกาแฟตามที่ลูกคา้
ตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
3.โดยรวมแลว้ ร้านกาแฟแห่งน้ี
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ไม่ผดิพลาด 

Q11 
 

Q12 
 

Q13 
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ตารางที ่4.9: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองการตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) 

 
ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Responsiveness 1.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีความกระตือรือร้น
ในเร่ืองการใหบ้ริการลูกคา้ 
2.ร้านกาแฟแห่งน้ีใส่ใจต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

Q14 
 

Q15 
 
 

 
ตารางที่ 4.10: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความสุภาพของผู้ให้บริการ  

          (Courtesy of Service Providers) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Courtesy of Service Providers 1.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม  
2.พนกังานของร้านกาแฟน้ีมี
กิริยามารยาทที่ดีในการใหบ้ริการ 
3.พนกังานของร้านกาแฟน้ีพดูจาดี 

Q16 
 

Q17 
 

Q18 
 

ตารางที ่4.11: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการ (Speed of Service) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Speed of Service 1.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ี
ใหบ้ริการขายกาแฟที่รวดเร็วทนัใจ 
2.พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ี
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ในทนัทีที่ลูกคา้เขา้มา
ใชบ้ริการ 

Q19 
 

Q110 
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ตารางที ่4.12: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองเอกลักษณ์ของกาแฟ (Product Uniqueness) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Product Uniqueness 1.กาแฟของร้านน้ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะ 
 
2.กาแฟของร้านน้ีมีความแตกต่างจาก
ร้านกาแฟอ่ืน ๆ 

Q21 
 

Q22 
 
 

 

ตารางที ่4.13: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองบรรยากาศของร้าน (Shop Atmosphere) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Shop Atmosphere 1.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีการตกแต่งสถานที่ที่
สวยงาม 
2.บรรยากาศของร้านกาแฟน้ีมีความ
ดึงดูดใจ 

Q23 
 

Q24 
 

 

ตารางที ่4.14: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองราคาที่รับรู้ (Perceived Price) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Perceived Price 1.ราคากาแฟของร้านน้ีมีความเหมาะสม 
2.ราคากาแฟของร้านมีความคุม้ค่า 
3.ราคากาแฟของร้านน้ีสมเหตุสมผล 

Q25 
Q26 
Q27 
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ตารางที ่4.15: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความสะดวกในการหาซ้ือ (Purchase Convenience) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Purchase Convenience 1.ร้านกาแฟแห่งน้ีมีสาขาจาํนวนมาก 
2.การหาซ้ือกาแฟของร้านน้ีเป็นไปได้
ไม่ยากนกั 
3.ร้านกาแฟแห่งน้ีสามารถเขา้ถึงได้
สะดวก 
4.กาแฟของร้านน้ีหาซ้ือไดง่้าย 

Q28 
Q29 

 
Q210 
Q211 

 

ตารางที ่4.16: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความมั่นใจในร้านกาแฟ (Consumer’s confidence) 

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Consumer Confidence 1.ท่านมีความมัน่ใจในการใหบ้ริการของ
ร้านกาแฟแห่งน้ี 
2.ท่านมีความมัน่ใจในคุณภาพกาแฟของ
ร้านน้ี 
3.ท่านมีความมัน่ใจในรสชาติของกาแฟ
ที่ร้านน้ีจาํหน่าย 

Q31 
 

Q32 
 

Q33 
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ตารางที ่4.17: ตัวแปรและตัวบ่งช้ี เร่ืองความพึงพอใจของผู้บริโภค (Customer’s satisfaction)  

 

ช่ือของตวัแปรที่ใชใ้นการ
วเิคราะห์ 

มาตรวดั (Likert Scale คะแนน 5 ระดบั) ช่ือของตวับ่งช้ี 

Customer Satisfaction 1.ท่านมีความพงึพอใจในร้านกาแฟแห่ง
น้ี 
2.ระดบัความพงึพอใจของท่านที่มีต่อ
ร้านกาแฟแห่งน้ีมีสูง 
3.ท่านมีความรู้สึกที่ดีดีต่อร้านกาแฟแห่ง
น้ี 

Q34 
Q35 

 
Q36 

 

 

การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) 

 

 ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวเิคราะห์องคป์ระกอบเป็นอนัดบัแรกในการวเิคราะห์ตวับ่งช้ีทั้งหลายวา่
เป็นตวับ่งช้ีที่มุ่งวดัตวัแปรที่ตอ้งการวดัหรือไม่ ผูว้จิยัไดน้าํเอาตวับ่งช้ีที่มีอยูท่ ั้งหมด 27 ตวับ่งช้ี ดว้ย
การเขา้สู่กระบวนการวเิคราะห์องคป์ระกอบ ผลการวเิคราะห์ที่ได ้คือ ค่านํ้ าหนกัองคป์ระกอบ 
(Factor Loading) ของตวับ่งช้ีแต่ละตวั ซ่ึงค่านํ้ าหนกัองคป์ระกอบดงักล่าวไดถู้กแสดงไวใ้นตาราง 
4.18 – 4.27 
 
ตารางที ่4.18; การวิเคราะห์องค์ประกอบ เร่ืองความไว้วางใจได้ของบริการ (Reliability of Service) 

 
ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q11 .810 
Q12 .865 
Q13 .854 
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 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความไวว้างใจไดข้อง
บริการ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวัแปร
แบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที่ 4.18 
 
ตารางที ่4.19: การวิเคราะห์องค์ประกอบ เร่ืองการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  

          (Responsiveness) 

 
ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q14 .861 
Q15 .861 

 
 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการ
พสูิจน์ตวัแปรแบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที ่4.19 
 
 

ตารางที4่.20: การวิเคราะห์องค์ประกอบ เร่ืองความสุภาพของผู้ให้บริการ  

         (Courtesy of Service Providers) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q16 .870 
Q17 .875 
Q18 .840 

 

 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความสุภาพของผู ้
ใหบ้ริการ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวั
แปรแบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที ่4.20 
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ตารางที ่4.21: การวิเคราะห์องค์ประกอบ เร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการ (Speed of Service) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q19 .860 
Q110 .860 

 

 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวั
แปรแบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที ่4.21 
 

ตารางที ่4.22: การวิเคราะห์องค์ประกอบ เร่ืองเอกลักษณ์ของกาแฟ (Product Uniqueness) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q21 .912 
Q22 .912 

 

การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความเอกลกัษณ์ของ
กาแฟ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวัแปร
แบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที่ 4.22 
 

ตารางที ่4.23: การวิเคราะห์องค์ประกอบ เร่ืองบรรยากาศของร้าน (Shop Atmosphere) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q23 .834 
Q24 .834 
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การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองบรรยากาศของร้าน ทุก
ตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวัแปรแบบวธีิ 
Factor Analysis ตามตารางที่ 4.23 
 

ตารางที ่4.24: การวิเคราะห์องค์ประกอบ เร่ืองราคาที่รับรู้ (Perceived Price) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q25 .844 
Q26 .883 
Q27 .831 

 

การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองราคาที่รับรู้ ทุกตวับ่งช้ีมี
ค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวัแปรแบบวธีิ Factor 
Analysis ตามตารางที่ 4.24 
 

 

ตารางที ่4.25: การวิเคราะห์องค์ประกอบ เร่ืองความสะดวกในการหาซ้ือ (Purchase Convenience) 

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q28 .847 
Q29 .886 
Q210 .862 
Q211 .881 

 

การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความสะดวกในการหา
ซ้ือ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวัแปรแบบ
วธีิ Factor Analysis ตามตารางที่ 4.25 
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ตารางที ่4.26: การวิเคราะห์องค์ประกอบ เร่ืองความมั่นใจในร้านกาแฟ (Consumer Confidence) 
 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q31 .790 
Q32 .875 
Q33 .836 

 

การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ืองความมัน่ใจในร้าน
กาแฟ ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวัแปร
แบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที่ 4.26 
 

ตารางที ่4.27: การวิเคราะห์องค์ประกอบ เร่ืองความพึงพอใจของผู้บริโภค  

          (Customer Satisfaction)  

 

ตัวแปรและตัวบ่งช้ี ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ 

1 

Q34 .785 
Q35 .805 
Q36 .804 

 

 การวเิคราะห์องคป์ระกอบ แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีของตวัแปร เร่ือง ความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค ทุกตวับ่งช้ีมีค่ามากกวา่ 0.5 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวับ่งช้ีทั้งหมดยอมรับไดโ้ดยการพสูิจน์ตวั
แปรแบบวธีิ Factor Analysis ตามตารางที ่4.27 
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การวิเคราะห์ความเช่ือมั่น (Reliability Analysis) 

การวเิคราะห์ลาํดบัต่อไปที่ผูว้จิยัจดัทาํคือ การวิเคราะห์ความเช่ือมั่น (Reliability Analysis)

โดยดูค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s Alpha) ของตวัแปรแต่ละตวั รวมทั้งตรวจสอบค่าสมัประ
สิมธ์ิวา่จะมีค่าเพิม่สูงขึ้นหรือไม่ (การตดัค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้งพจิารณาจากค่า
สมัประสิทธ์ิแอลฟา มีค่านอ้ยกวา่ ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง อยา่งนอ้ย 0.05) ถา้มี
การตดัตวัใดตวัหน่ึงทิ้งไป (Alpha if item Deleted) ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาที่ไดจ้ากการวเิคราะห์
ความเช่ือมัน่ไดถู้กแสดงไวใ้นตารางที่ 4.28 

 
ตารางที่ 4.28: ค่าสัมประสิทธ์แอลฟา 

 

ตวัแปร ตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา
ถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง 

Reliability of Service Q11 .7960 0.7718 
Q12 0.6858 
Q13 0.7065 

Responsiveness Q14 .6515 - 
Q15 - 

Courtesy of Service 
Providers 

Q16 .8256 0.7467 
Q17 0.7383 
Q18 0.7930 

Speed of Service Q19 .6475 - 
Q110 - 

Product Uniqueness Q21 .7970 - 
Q22 - 

Q23 - 
Q24 - 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.28(ต่อ) : ค่าสัมประสิทธ์แอลฟา 

 

ตวัแปร ตวับ่งช้ี ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา
ถา้ตวับ่งช้ีถูกตดัทิ้ง 

Perceived Price Q25 .8128 0.7582 
 Q26  0.6888 
 Q27  0.7796 

Purchase Convenience Q28 .8913 0.8722 
 Q29  0.8502 
 Q210  0.8650 
 Q211  0.8525 

Consumer confidence Q31 .7807 0.7680 
 Q32  0.6294 
 Q33  0.7045 

Customer satisfaction Q34 .7111 0.6384 
 Q35  0.6149 
 Q36  0.6093 

 

การทาํ Reliability Analysis แสดงใหเ้ห็นถึงผลลพัธสุ์ดทา้ยของค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา รวม
ทุกตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษา โดยสามารถสรุปไดต้ามตารางที่ 4.29 
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ตารางที่ 4.29: ตารางสรุปค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา รวมทุกตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 

 
ตัวแปร จํานวนของตัวบ่งช้ี ช่ือของตัวบ่งช้ี ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 

เร่ืองความไวว้างใจได้
ของบริการ   

(Reliability of Service) 
 

3 Q11 
Q12 
Q13 

0.7960 

การตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้  
(Responsiveness) 

2 Q14 
Q15 

0.6515 

ความสุภาพของผู ้
ใหบ้ริการ (Courtesy of 

Service Providers) 

3 Q16 
Q17 
Q18 

0.8256 

ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ (Speed of 

Service) 

2 Q19 
Q110 

 

0.6475 

เอกลกัษณ์ของกาแฟ 

(Product Uniqueness) 
2 Q21 

Q22 
0.7970 

บรรยากาศของร้าน  
(Shop Atmosphere) 

2 Q23 
Q24 

0.5598 

ราคาที่รับรู้  
(Perceived Price) 

3 Q25 
Q26 
Q27 

0.8128 

ความสะดวกในการหา
ซ้ือ (Purchase 
Convenience) 

4 Q28 
Q29 
Q210 
Q211 

0.8913 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.29(ต่อ): ตารางสรุปค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา รวมทุกตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 

 

ตัวแปร จํานวนของตัวบ่งช้ี ช่ือของตัวบ่งช้ี ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 

ความมัน่ใจของลูกคา้ 
(Customer 

Confidence) 

3 Q31 
Q32 
Q33 

0.7807 

ความพงึพอใจของ
ลูกคา้ (Customer 

satisfaction) 

3 Q34 
Q35 
Q36 

0.7111 

 

การทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) 
ผูว้จิยัไดท้าํการทดสอบสมมติฐาน โดยการใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) ซ่ึงผูว้จิยัใชค้ะแนนรวม (Composite Score คือการรวมคะแนนของตวับ่งช้ีทุก
ตวัที่ใชต้วัแปรวดัตวัแปรเดียวกนั) เป็นคะแนนของตวัแปรที่มีตวับ่งช้ีมากกวา่ 1 ตวั และใชม้าตรา
วดัแบบอนัตรภาค ส่วนตวัแปรที่มีตวับ่งช้ีเพยีงตวัเดียวและใชม้าตรวดัแบบอนัตรภาค ก็ใหใ้ช้
คะแนนของตวับ่งช้ีดงักล่าวเพยีงตวัเดียวเท่านั้น 
 

ตารางที ่4.30: การวิเคราะห์สมมุติฐานข้อที่ 1-10 ที่เกี่ยวกับคุณภาพบริการและกลยุทธ์ทาง  

          การตลาดที่มีผลต่อความมั่นใจในร้านกาแฟ 

 

คุณภาพบริการและส่วนประสมทาง
การตลาด 

ความมัน่ใจในร้านกาแฟ 

Beta T-test Sig 

ความไวว้างใจไดข้องบริการ 0.033 0.566 0.572 

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 0.141 2.216 0.028* 

ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ  0.080 1.370 0.172 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่4.30(ต่อ): การวิเคราะห์สมมุติฐานข้อที่ 1-10 ที่เกี่ยวกับคุณภาพบริการและกลยุทธ์ทาง 
      การตลาดทีส่่งผล ต่อความมั่นใจในร้านกาแฟ 
 

คุณภาพบริการและส่วนประสมทาง
การตลาด 

ความมัน่ใจในร้านกาแฟ 

Beta T-test Sig 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 0.058 0.993 0.322 

เอกลกัษณ์ของกาแฟ 0.156 2.874 0.004** 

เอกลกัษณ์ของร้าน -0.005 -0.088 0.930 

รสชาติของกาแฟ 0.224 3.726 0.000*** 

ความหอมของกาแฟ 0.209 3.399 0.001*** 

ราคาที่ยอมรับได ้ 0.157 2.724 0.007** 

ความสะดวกในการหาซ้ือ 0.097 1.899 0.059 

 

หมายเหตุ: ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R2) = .457, F = 21.101, P = .000 

 *** มีนัยสําคญัที่ 0.001 

   **  มีนัยสําคญัที่ 0.01 

     * มีนัยสําคญัที่ 0.05 
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การทดสอบสมมติฐานแต่ละขอ้นั้นสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 
 จากกการทดสอบพบวา่ความไวว้างใจจะไม่มีผลกระทบต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ  
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐานขอ้ที่ 1 ที่วา่ความไวว้างใจจะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 
 
 จากการทดสอบพบวา่การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จะมีผลกระทบในเชิงบวก
ต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม สมมุติฐานขอ้ที่ 2   
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 
 
 จากกการทดสอบพบวา่ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการจะไม่มีผลกระทบในเชิงบวกต่อ
ความมัน่ใจในร้านกาแฟ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตาม สมมุติฐานขอ้ที่ 3   
ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 
 
 จากกการทดสอบพบวา่ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการจะไม่มีผลกระทบในเชิงบวกต่อ
ความมัน่ใจในร้านกาแฟ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตาม สมมุติฐานขอ้ที่ 4 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 
 
 จากกการทดสอบพบวา่เอกลกัษณ์ของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจใน
ร้านกาแฟ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม สมมุติฐานขอ้ที่ 5   เอกลกัษณ์ของ
กาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 
 
 จากกการทดสอบพบวา่เอกลกัษณ์ของร้านจะไม่มีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจ
ในร้านกาแฟ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตาม สมมุติฐานขอ้ที่ 6   เอกลกัษณ์
ของร้านจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 
 
 จากกการทดสอบพบวา่รสชาติของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจใน
ร้านกาแฟ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม สมมุติฐานขอ้ที่ 7   รสชาติของกาแฟ
จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 
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 จากกการทดสอบพบวา่ความหอมของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจใน
ร้านกาแฟ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม สมมุติฐานขอ้ที่ 8   ความหอมของ
กาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 
 
 จากกการทดสอบพบวา่ราคาที่ยอมรับไดจ้ะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจใน
ร้านกาแฟ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม สมมุติฐานขอ้ที่ 9   ราคาที่ยอมรับได้
จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 
 จากกการทดสอบพบวา่ความสะดวกในการหาซ้ือจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความ
มัน่ใจในร้านกาแฟ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตาม สมมุติฐานขอ้ที่ 10   
ความสะดวกในการหาซ้ือจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ 
 
       สรุปแลว้สมมติฐานที่ 2,5,7,8,9 มีผลกระทบในเชิงบวกทางสถิติอยา่งมีนยัสาํคญั ส่วน
สมมติฐานที่ไม่มีผลกระทบในเชิงบวกทางสถิติอยา่งมีนยัสาํคญั ไดแ้ก่สมมติฐานที่ 1,3,4,6,10  โดย
ตวัแปรดา้นราคาที่ยอมรับไดมี้อิทธิพลต่อความพงึพอใจในร้านกาแฟมากที่สุดมีค่า Beta เท่ากบั 
0.182 รองลงมาไดแ้ก่ เอกลกัษณ์ของกาแฟมีค่า Beta เท่ากบั 0.174  และความหอมของกาแฟมีค่า 
Beta เท่ากบั 0.163 และเหตุผลที่กลุ่มลูกคา้ใหค้วามสาํคญัดา้นราคามากกวา่ลกัษณะของกาแฟที่จะ
ส่งผลต่อความมัน่ใจ อาจเกิดจากในปัจจุบนัขอ้แตกต่างในดา้นของคุณภาพของกาแฟในแต่ละร้านมี
คุณภาพที่ใกลเ้คียงกนั ดงันั้นยิง่ร้านใดมีราคากาแฟที่ถูกกวา่ ก็อาจจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจ
เน่ืองจากรู้สึกคุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป 
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ตารางที ่4.31: การวิเคราะห์สมมุติฐานข้อที่ 11-20 ที่เกี่ยวกับคุณภาพบริการและกลยุทธ์ทาง 
     การตลาดที่ มีผลต่อความพึงพอใจในร้านกาแฟ 
 

คุณภาพบริการและส่วนประสมทาง
การตลาด 

ความพงึพอใจในร้านกาแฟ 

Beta T-test Sig. 

ความไวว้างใจไดข้องบริการ 0.049 0.836 0.404 

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 0.133 2.103 0.037* 

ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ  0.078 1.323 0.187 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 0.087 1.502 0.135 

เอกลกัษณ์ของกาแฟ 0.174 3.201 0.002** 

เอกลกัษณ์ของร้าน 0.106 1.807 0.072 

รสชาติของกาแฟ 0.118 1.967 0.050* 

ความหอมของกาแฟ 0.163 2.659 0.008** 

ราคาที่ยอมรับได ้ 0.182 3.155 0.002** 

ความสะดวกในการหาซ้ือ 0.062 1.223 0.222 

 

หมายเหตุ: ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R2) = .456, F = 21.035, P = .000 

 *** มีนัยสําคญัที่ 0.01 

   **  มีนัยสําคญัที่ 0.05 
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การทดสอบสมมติฐานแต่ละขอ้นั้นสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 
 การทดสอบพบวา่ความไวว้างใจจะไม่มีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐานขอ้ที่ 11   ความไวว้างใจ
จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 
 
 จากกการทดสอบพบวา่การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จะมีผลกระทบในเชิง
บวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐาน
ขอ้ที่ 12   การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค 
 
 จากกการทดสอบพบวา่ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ จะไม่มีผลกระทบในเชิงบวกต่อ
ความพงึพอใจของผูบ้ริโภค  อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐานขอ้ที่ 
13   ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 
 
 จากกการทดสอบพบวา่ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการจะไม่มีผลกระทบในเชิงบวกต่อ
ความพงึพอใจของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐานขอ้ที่ 
14   ความรวดเร็วในการใหบ้ริการจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 
 
 จากกการทดสอบพบวา่เอกลกัษณ์ของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความความพงึ
พอใจของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานขอ้ที่ 15   
เอกลกัษณ์ของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 
 
 จากกการทดสอบพบวา่เอกลกัษณ์ของร้านจะไม่มีผลกระทบในเชิงบวกต่อความความ
พงึพอใจของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐานขอ้ที่ 16   
เอกลกัษณ์ของร้านจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 
  
 จากการทดสอบพบวา่รสชาติของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานขอ้ที่ 17   รสชาติของกาแฟ
จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 
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 จากกการทดสอบพบวา่ความหอมของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจ
ของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานขอ้ที่ 18   ความหอม
ของกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 
 
 จากกการทดสอบพบวา่ราคาที่ยอมรับไดจ้ะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจ
ของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานขอ้ที่ 19   ราคาที่ยอมรับ
ไดจ้ะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 
 
 จากกการทดสอบพบวา่ ความสะดวกในการหาซ้ือจะไม่มีผลกระทบในเชิงบวกต่อความ
พงึพอใจของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐานขอ้ที่ 20   
ความสะดวกในการหาซ้ือจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 
 
 สรุปแลว้สมมติฐานที่ 12,15,17,18,19  มีผลกระทบในเชิงบวกทางสถิติอยา่งมีนยัสาํคญั 
ส่วนสมมติฐานที่ไม่มีผลกระทบในเชิงบวกทางสถิติอยา่งมีนยัสาํคญั ไดแ้ก่สมมติฐานที่ 
11,13,14,16,20  โดยตวัแปรดา้นราคาที่ยอมรับไดมี้อิทธิพลต่อความพงึพอใจในร้านกาแฟมากที่สุด
มีค่า Beta เท่ากบั 0.182 รองลงมาไดแ้ก่ เอกลกัษณ์ของกาแฟมีค่า Beta เท่ากบั 0.174  และความหอม
ของกาแฟมีค่า Beta เท่ากบั 0.163  และเหตุผลที่กลุ่มลูกคา้ใหค้วามสาํคญัดา้นราคามากกวา่ลกัษณะ
ของกาแฟ อาจเกิดจากในปัจจุบนัมีร้านกาแฟที่มีใหเ้ลือกอยา่งมากมาย โดยในแต่ละร้านก็มีการ
พฒันาคุณภาพของกาแฟใหไ้ดม้าตรฐานขึ้น โดยใชจุ้ดเด่นดา้นของราคาที่แตกต่างกนั มาเป็น
ตวักระตุน้ในกลุ่มลูกคา้ตดัสินใจซ้ือ    
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ตารางที ่4.32: การวิเคราะห์สมมุติฐานข้อที่ 21ที่เกี่ยวกับความมั่นใจในร้านกาแฟจะมีผลกระทบใน  

          เชิงบวก ต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค 

 

ทศันคติ 
ความพงึพอใจในร้านกาแฟ 

Beta T-test Sig. 

ความมัน่ใจในร้านกาแฟ 0.668 13.857 0.000* 

 

หมายเหตุ: ค่าสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R2) = .444, F = 192.011, P = .000 

 *** มีนัยสําคญัที่ 0.001 

  

             จากกการทดสอบพบวา่ความมัน่ใจในร้านกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึ
พอใจของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานขอ้ที่ 21 ความ
มัน่ใจในร้านกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 
 
ตารางที4่.33: สรุปสมมติฐานทั้ง 21 ข้อ 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบทางสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 1   ความไวว้างใจจะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้าน
กาแฟ 

ไม่ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 2   การตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความ
มัน่ใจในร้านกาแฟ 

ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 3   ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ
จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้าน
กาแฟ 

ไม่ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที4่.33(ต่อ) : สรุปสมมติฐานทั้ง 21 ข้อ 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบทางสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 4   ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความ
มัน่ใจในร้านกาแฟ 

ไม่ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 5   เอกลกัษณ์ของกาแฟจะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้าน
กาแฟ 

ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 6   บรรยากาศของร้านจะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้าน
กาแฟ 

ไม่ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 7   รสชาติของกาแฟจะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้าน
กาแฟ 

ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 8   ความหอมของกาแฟจะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้าน
กาแฟ 

ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 9   ราคาที่ยอมรับไดจ้ะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้าน
กาแฟ 

ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 10   ความสะดวกในการหาซ้ือ
จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้าน
กาแฟ 

ไม่ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 11   ความไวว้างใจจะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค 

ไม่ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

    (ตารางมีต่อ) 

 

 



92 

 

ตารางที4่.33(ต่อ) : สรุปสมมติฐานทั้ง 21 ข้อ 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบทางสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 12   การตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อ
ความพงึพอใจของผูบ้ริโภค 

ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 13   ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ 
จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค 

ไม่ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 14   ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึ
พอใจของผูบ้ริโภค 

ไม่ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 15   เอกลกัษณ์ของกาแฟจะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความความพงึพอใจ
ของผูบ้ริโภค 

ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 16   บรรยากาศของร้านจะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความความพงึพอใจ
ของผูบ้ริโภค 

ไม่ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 17   รสชาติของกาแฟจะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค 

ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 18   ความหอมของกาแฟจะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค 

ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 19   ราคาที่ยอมรับไดจ้ะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค 

ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที4่.33(ต่อ) : สรุปสมมติฐานทั้ง 21 ข้อ 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบทางสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 20   ความสะดวกในการหาซ้ือ
จะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค 

ไม่ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

สมมุติฐานขอ้ที่ 21  ความไวว้างใจจะมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค 

ไดรั้บการสนบัสนุนต่อสมมติฐาน 

 

สรุป 
การวเิคราะห์ขอ้มูลเร่ิมตน้จากการวเิคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบวา่ผูต้อบ

แบบสอบถามเป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง อายโุดยเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถามคือ 38 ปี ส่วน
ใหญ่ของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นสถานะโสด ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สาํเร็จการศึกษาใน
ระดบัปริญญาตรี พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนมากที่สุด 
และสาํหรับรายไดต้่อเดือนอยูใ่นระดบั 10000 – 20000 บาทต่อเดือน  
 หลงัจากผูว้จิยัทาํการทดสอบสมมติฐานงานวจิยัในดา้นของความมัน่ใจของลูกคา้ที่เขา้มา
ใชบ้ริการในร้านกาแฟ ผลการทดสอบช้ีใหเ้ห็นวา่การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
เอกลกัษณ์ของกาแฟ รสชาติของกาแฟ ความหอมของกาแฟ และราคาที่ยอมรับได ้เป็นตวัแปรทีมี่
ผลกระทบในเชิงบวก ส่วน ความไวว้างใจ ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ ความรวดเร็ว เอกลกัษณ์ของ
ร้าน และความสะดวกในการหาซ้ือเป็นตวัแปรที่ไม่มีผลกระทบเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ
ของกลุ่มลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการ 
 หลงัจากผูว้จิยัทาํการทดสอบสมมติฐานงานวจิยัในดา้นของความพงึพอใจของลูกคา้ที่เขา้
มาใชบ้ริการในร้านกาแฟ ผลการทดสอบช้ีใหเ้ห็นวา่ การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
เอกลกัษณ์ของกาแฟ รสชาติของกาแฟ ความหอมของกาแฟ และราคาที่ยอมรับได ้เป็นตวัแปรทีมี่
ผลกระทบในเชิงบวก ส่วน ความไวว้างใจ ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ ความรวดเร็ว เอกลกัษณ์ของ
ร้าน และความสะดวกในการหาซ้ือเป็นตวัแปรที่ไม่มีผลกระทบเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟ
ของกลุ่มลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการและสมมติฐานดา้นความมัน่ใจของลูกคา้ที่มีผลต่อความพงึพอใจ
ต่อลูกคา้พบวา่ความมัน่มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพงึพอใจในร้านกาแฟของกลุ่มลูกคา้ที่เขา้มาใช้
บริการ 



บทที่ 5  

สรุปและอภิปรายผลการศึกษา   

 

 บทน้ีเป็นการอภิปรายผลและประโยชน์ของงานวจิยั โดยผูว้จิยัจะอภิปรายผลที่ไดจ้ากการ
วเิคราะห์ขอ้มูลทางดา้นประชากรศาสตร์ และองคป์ระกอบที่มีผลต่อความมัน่ใจและความพงึพอใจ
ในการใชบ้ริการร้านกาแฟ จากนั้นจะกล่าวถึงประโยชน์ที่ไดรั้บทั้งทางทฤษฏีและปฏิบติัรวมตลอด
ถึงขอ้จาํกดัและแนวคิดสาํหรับงานวจิยัในอนาคต 

 

สรุปผล 

ส่วนที่  1 สรุป ผลการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

จากการศึกษาพบวา่ ทศันคติของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก สามารถจดัระดบัความสาํคญั 4 ลาํดบัแรก ดงัน้ี 

ความสาํคญัลาํดบัที่ 1 คือ พนกังานของร้านกาแฟน้ีมีกิริยามารยาทที่ดีในการใหบ้ริการ  
ความสาํคญัลาํดบัที่ 2 คือ พนกังานของร้านกาแฟน้ีพดูจาดี  
ความสาํคญัลาํดบัที่ 3 คือ ร้านกาแฟน้ีใหบ้ริการกาแฟตามที่ลูกคา้ตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
ความสาํคญัลาํดบัที่ 4 คือ พนกังานของร้านกาแฟแห่งน้ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม  

 

ส่วนที่  2 สรุปผลการศึกษาเกี่ยวกับกลยุทธ์ทางการตลาด 

จากการศึกษาพบวา่ ทศันคติของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความมัน่ใจและความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภคที่มีต่อการใชบ้ริการร้านกาแฟ Amazon café, coffee world และ 94 coffeeโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก สามารถจดัระดบัความสาํคญั 4 ลาํดบัแรก ดงัน้ี 

 

ความสาํคญัลาํดบัที่ 1 คือ ความรู้สึกที่ดีต่อร้านกาแฟ  
ความสาํคญัลาํดบัที่ 2 คือ ความพงึพอใจในร้านกาแฟ 

ความสาํคญัลาํดบัที่ 3 คือ ความมัน่ใจในคุณภาพกาแฟ 

ความสาํคญัลาํดบัที่ 4 คือ ความมัน่ใจในรสชาติของกาแฟ 
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ส่วนที่ 3 สรุปผลการวิเคราะห์ความเช่ือมั่นและพึงพอใจ  

ผลการตรวจสอบค่าความมัน่ใจและพงึพอใจโดยรวม พบวา่ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา ในดา้น
คุณภาพการบริการ ดา้นประสมทางการตลาด ความมัน่ใจและความพงึพอใจในร้านกาแฟ มีค่าความ
เช่ือมัน่อยูใ่นเกณฑท์ี่ดี และเป็นที่ยอมรับได ้

 

ส่วนที่ 4 สรุปผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 60.00   มีอายเุฉล่ีย 
38 ปีมีสถานภาพโสด ร้อยละ 67.9 การศึกษาระดบัปริญญาตรี  ร้อยละ 64.2  ประกอบอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 45.4  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  20,001-40,000 บาท และ40,001-60,000 

บาท ร้อยละ 23.3 

 

การอภิปรายผลการทดสอบสมมติฐาน 

 จากสมมุติฐานขอ้ 1-10 ที่เก่ียวกบัคุณภาพบริการและกลยทุธก์ารตลาดที่มีผลต่อความมัน่ใจ
ในร้านกาแฟ จากการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ทศันคติของผูบ้ริโภคดา้นมัน่ใจในร้านกาแฟ มี
ผลกระทบในเชิงบวกดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  เอกลกัษณ์ของกาแฟ รสชาติของ
กาแฟ   ความหอมของกาแฟ  และราคาที่ยอมรับได ้อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซ่ึง
เป็นไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว ้ แสดงวา่ตวัแปรเหล่าน้ีเป็นปัจจยัที่มีความสมัพนัธก์บัความมัน่ใจใน
ร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีเน่ืองจาก ความมัน่ใจ เป็นความรู้สึกที่เกิดจาก
การมีปฏิสมัพนัธ ์ระหวา่งพฤติกรรม ปัจจยัทางส่ิงแวดลอ้ม กระบวนการการเรียนรู้ และปัจจยั
ส่วนตวั  ซ่ึงการที่ผูบ้ริโภคเขา้มารับบริการจากร้านกาแฟ แลว้เกิดการเรียนรู้จนเกิดทศันคติที่ดีจน
ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจ โดยเฉพาะการไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ซ่ึงจากการ
ทดสอบสมมุติฐาน จะพบวา่มีผลกระทบในเชิงบวกต่อมัน่ใจในร้านกาแฟ  ซ่ึงการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการที่ทาํใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจมีไดใ้นหลายรูปแบบทั้งการบริการดว้ยความสุภาพ สร้าง
ความเป็นมิตรต่อลูกคา้ หรือผลิตภณัฑท์ี่จาํหน่ายมีรสชาติที่ตรงกบัความตอ้งการ เป็นตน้ สอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ Parasuraman และคณะ ที่กล่าววา่ การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

(Responsiveness) คือ ความเตม็ใจที่จะใหบ้ริการทนัทีและใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี ซ่ึงตวัแปร
วดัคุณภาพในดา้นน้ีคือ 1) มีระบบการใหบ้ริการที่ใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 2) ความพร้อมของพนกังาน
ในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ลูกคา้ 3) ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน 4) ความพร้อมของ
พนกังานในการบริการลูกคา้ไดท้นัทีที่ตอ้งการ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2544) เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บ
การตอบสนองที่ตรงกบัความตอ้งการจะเกิดทศันคติในดา้นดีจนเกิดความมัน่ใจต่อร้านกาแฟ 
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ส่วนในดา้นรสชาติและความหอมของกาแฟ  มีผลกระทบในเชิงบวกต่อมัน่ใจในร้านกาแฟ 

ทั้งน้ีเน่ืองจากรสชาติและความหอมของกาแฟ  ถือเป็นตวัแปรที่สาํคญัที่สุดในการเปิดร้านกาแฟ 
ทั้งน้ีเน่ืองจาก รสชาติและความหอมของกาแฟ  ถือเป็นหน่ึงในสินคา้ที่ผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัสูง
เม่ือเขา้รับบริการจากร้านกาแฟ ซ่ึงส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคตอ้งการรสชาติกาแฟที่กลมกล่อมและ
หลากหลาย  ทั้งรสชาติเขม้ขน้ รสชาติ หรือรสชาติที่ปรุงแต่งกล่ินรส และเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บบริการ
และผลิตภณัฑด์งักล่าวตรงกบัความคาดหวงัก็จะก่อใหเ้กิดทศันคติที่ดีและเม่ือไดรั้บสินคา้และ
บริการที่มีคุณภาพสมํ่าเสมอทุกคร้ังก็จะเกิดความมัน่ใจต่อร้านกาแฟตามไปดว้ย  สอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ไดก้ล่าววา่ ผลิตภณัฑ ์และ บริการ (Product and 

Services) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายเพือ่สนองต่อความพงึพอใจของลูกคา้ ผลิตภณัฑท์ี่เสนอขาย 

อาจจะมีตวัตน (Tangible) หรือไม่มีตวัตนก็ได ้(Intangible) ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ย สินคา้ 

บริการ ความคิด สถานที ่องคก์ร หรือบุคคลผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า 

(Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลทาํใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้

 

นอกจากน้ีอดุลย ์จาตุรงคกุล (2546) อธิบายวา่ ผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service) 

เป็นการใหบ้ริการที่ทรงคุณภาพ จึงตอ้งมีการปรับแต่งบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้
เฉพาะราย และตอ้งสร้างคุณค่า (Value) ของสินคา้ใหเ้กิดขึ้นดว้ย สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
ชนญัญา ศรีลลิตา (2551) ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสดของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการวจิยั พบวา่ปัจจยัทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสด ดา้นผลิตภณัฑมี์ความสาํคญัต่อการตดัสินใจมากที่สุด โดยรสชาติของ
กาแฟ คือปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท์ี่มีผลต่อการเขา้รับบริการจากร้านกาแฟมากที่สุด 
 

ส่วนในดา้นราคาที่ยอมรับไดมี้ผลกระทบในเชิงบวกต่อมัน่ใจในร้านกาแฟ ทั้งน้ีเน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ ์ถา้
คุณค่าสูงกวา่ราคาผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ(2546) ดงันั้น ราคาจึงเป็น
หน่ึงในปัจจยัสาํคญัต่อความมัน่ใจของผูบ้ริโภค เพราะถา้ตั้งราคาที่สูงเกินไป หรือตั้งราคาไม่
เหมาะสมต่อคุณภาพของกาแฟ ผูบ้ริโภคจะเกิดทศันคติที่ไม่ดีต่อกาแฟจนส่งผลใหไ้ม่มีการซ้ือซํ้ า
และไม่มีความมัน่ใจต่อสินคา้ชนิดอ่ืน ๆ ของร้านได ้ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชนญัญา     
ศรีลลิตา(2551) ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสดของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  ผลการวจิยั พบวา่ปัจจยัทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้าน
กาแฟสด ดา้นดา้นราคามีผลต่อการตดัสินใจนอ้ยมาก เน่ืองจากผูบ้ริโภคและมีรายไดม้ากราคา จึง
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ไม่ใช่ปัจจยัสาํคญัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ แต่ผูบ้ริโภคจะหนัไปใหค้วามสาํคญัในเร่ือง 

คุณภาพของผลิตภณัฑ ์ช่องทางการจดัจาํหน่ายที่หลากหลาย การส่งเสริมการตลาดอยา่งต่อเน่ือง 

 

จากสมมุติฐานที่เก่ียวกบัคุณภาพบริการและกลยทุธก์ารตลาดที่มีผลต่อความมัน่ใจในร้าน
กาแฟ จากการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ทศันคติของผูบ้ริโภคดา้นมัน่ใจในร้านกาแฟ ไม่มี
ผลกระทบในเชิงบวกดา้นความไวว้างใจ ความสุภาพของผูใ้หบ้ริการ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

ความมัน่ใจในร้านกาแฟ เอกลกัษณ์ของกาแฟ เอกลกัษณ์ของร้าน และความสะดวกในการหาซ้ือ 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว ้แสดงวา่ตวัแปรเหล่าน้ี
เป็นปัจจยัที่ไม่มีความสมัพนัธก์บัความมัน่ใจในร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ทั้งน้ีเน่ืองจากความสุภาพของพนกังาน ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความสะดวกในการหาซ้ือ 
ถือเป็นปัจจยัภายนอกที่อาจจะไม่เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑโ์ดยตรง ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นเพยีง
ส่วนประกอบที่ส่งเสริมใหลู้กคา้รู้สึกดี กบัร้านกาแฟ แต่ความมัน่ใจของลูกคา้ส่วนใหญ่จะมุ่งความ
สนใจต่อกาแฟมากกวา่บริการที่ไดรั้บ  
 

จากสมมุติฐานขอ้ 11-20 ที่เก่ียวกบัคุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อ
ความพงึพอใจในร้านกาแฟ จากการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ทศันคติของผูบ้ริโภคดา้นความพงึ
พอใจใจในร้านกาแฟ มีผลกระทบในเชิงบวกดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
เอกลกัษณ์ของกาแฟ   รสชาติของกาแฟ ความหอมของกาแฟ  และราคาที่ยอมรับได ้อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว ้ แสดงวา่ตวัแปรเหล่าน้ีเป็นปัจจยัที่
มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีเน่ืองจาก
ความพงึพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลเม่ือไดรั้บความสุขหรือความผดิหวงัซ่ึงเกิดจากการ
เปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงัในผลลพัธข์องส่ิงที่ตอ้งการถา้การรับรู้ต่อส่ิงที่ตอ้งการพอดี
กบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพงึพอใจ Kotler (2000)  

 

ซ่ึงนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้งจะพยายามสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ โดย
พยายามสร้างคุณค่าเพิม่ (Value Added) ทั้งคุณค่าเพิม่ที่เกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจาก
การตลาด (Marketing) ตลอดจนยดึหลกัการสร้างภาพโดยรวม (Total Quality) คุณค่าที่เกิดจาก
ความแตกต่าง ทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) ซ่ึงคุณค่าที่มอบใหลู้กคา้จะตอ้ง
มากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ (Cost) หรือราคาสินคา้ (Price) นัน่เอง 
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และจากการทดสอบสมมุติฐานจะพบวา่การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  เอกลกัษณ์
ของกาแฟ  รสชาติของกาแฟ ความหอมของกาแฟ  และราคาที่ยอมรับได ้มีผลกระทบในเชิงบวกต่อ
ความพงึพอใจ เน่ืองจาก ส่ิงเหล่าน้ีคือปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ลูกคา้มีความคาดหวงัถึงซ่ึง
ถา้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเหล่าน้ีตรงกบัความคาดหวงัจนเกิดคุณค่าและทศันคติที่ดีจะ
ส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความพงึพอใจต่อสินคา้นั้น โดยการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที่ร้าน
กาแฟ นั้นคือการทาํในส่ิงที่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากที่สุด เช่น เม่ือลูกคา้คาดหวงัวา่จะ
ไดรั้บกาแฟที่มีความเขม้ขน้ หอม หวาน และร้านกาแฟสามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ได ้
จนลูกคา้เกิดความมัน่ใจและเกิดทศันคติที่วา่ร้านกาแฟแห่งน้ีมีกาแฟที่ตรงกบัความตอ้งการ อีกทั้ง
การสร้างเอกลกัษณ์ของกาแฟใหโ้ดดเด่น อาทิ การมีรสชาติที่เขม้ขน้ ไม่เหมือนใคร คุณภาพของ
เมล็ดกาแฟสูงก็ถือเป็นเอกลกัษณ์ที่เม่ือลูกคา้คิดถึงกาแฟที่รสชาติเขม้ขน้จะคิดถึงร้านน้ีทนัที  

 

นอกจากน้ีการสร้างเอกลกัษณ์ของกาแฟวา่เป็นผลิตภณัฑก์าแฟที่ดี มีคุณภาพ จดัเป็น
เง่ือนไขหน่ึงในดา้นกระบวนการที่จะตอ้งใหค้วามสนใจทั้งกระบวนการผลิต กรรมวธีิในการชง 
ควรจะตอ้งแตกต่างกบัจากการชงกาแฟภายในบา้น ที่เพยีงแค่นาํมาชงโดยการเติมนํ้ าร้อนเท่านั้นแต่
ตอ้งมีวธีิชงที่พถีิพถินั สะอาด ถูกสุขลกัษณะอนามยั และหากขั้นตอนต่าง ๆ ลุกคา้สามารถสมัผสัได้
ทั้งทางกล่ินและสายตา จะช่วยสร้างความพงึพอใจต่อผลิตภณัฑม์ากขึ้น  ซ่ึง ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ
คณะ (2546)  ไดก้ล่าววา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้ริโภค คือ ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการบริการ พนกังาน 
และลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรพมิล อารีประเสริฐกุล (2550) ศึกษา 
ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการร้านบา้นไร่กาแฟ ใน
กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ร้านบา้นไร่กาแฟโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนปัจจยัผลิตภณัฑท์ี่มีผลต่อความพงึพอใจของ
ลูกคา้ในระดบัมาก ไดแ้ก่ รสชาติของผลิตภณัฑ ์คุณภาพของผลิตภณัฑ ์และภาพลกัษณ์ของตรา
ยีห่อ้บา้นไร่กาแฟ และปัจจยัราคาที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ราคา
เหมาะสมกบัคุณภาพ และส่วนลดพเิศษใหก้บัลูกคา้ที่ซ้ือคร้ังละมากๆ 

 

จากสมมุติฐานขอ้ 21 เก่ียวกบัความมัน่ใจในร้านกาแฟจะมีผลกระทบในเชิงบวกต่อความ
พงึพอใจของผูบ้ริโภค จากการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ความมัน่ใจในร้านกาแฟจะมีผลกระทบใน
เชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมุติฐานที่ตั้งไว ้ แสดงวา่ตวัแปรเหล่าน้ีเป็นปัจจยัที่มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในร้านกาแฟ
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ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีเน่ืองจากเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการและสินคา้จาก
ร้านกาแฟตรงตามที่คาดหวงัและซ้ือสินคา้และบริการซํ้ าจนเกิดความมัน่ใจในสินคา้และบริการที่
ไดรั้บแลว้ผูบ้ริโภคจะเกิดความมัน่ใจในสินคา้และบริการนั้น สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ 

เสรีรัตน์ และคณะ (2546)  ที่กล่าววา่ ความพงึพอใจของลูกคา้ (CUSTOMER SATISFACTION) 

เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้พงึพอใจหรือไม่พงึพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธจ์ากการเปรียบเทียบระหวา่ง
การรับรู้ผลิตภณัฑ ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้  ถา้ผลิตภณัฑต์รงกบัความคาดหวงั ลูกคา้จะเกิด
ความพงึพอใจ และถา้ผลิตภณัฑสู์งกวา่ความคาดหวงัมาก ลูกคา้ก็จะเกิดความพงึพอใจอยา่งมาก  

 

จากสมมุติฐานที่เก่ียวกบัคุณภาพบริการและส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึ
พอใจในร้านกาแฟ จากการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ทศันคติของผูบ้ริโภคดา้นความไวว้างใจ ความ
สุภาพของผูใ้หบ้ริการ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ บรรยากาศของร้าน และความสะดวกในการ
หาซ้ือ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว ้ แสดงวา่ตวัแปร
เหล่าน้ีเป็นปัจจยัที่ไม่มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีปัจจยัดงักล่าวถือเป็นปัจจยัในดา้นสินคา้และบริการ และช่องทางการจดั
จาํหน่าย ซ่ึงแมจ้ะเป็นปัจจยัที่สาํคญัแต่อาจจะไม่ส่งผลมากพอที่ทาํใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจ เช่น 
เม่ือลูกคา้พอใจในรสชาติและราคาของกาแฟมาก อาจจะใหค้วามสาํคญัของความสะดวกในการซ้ือ 
ความสุภาพของการบริการ ความรวดเร็วในการบริการ เพยีงเล็กนอ้ยซ่ึงถึงแมจ้ะไดรั้บบริการไม่ตรง
ใจ ก็ไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจมากนกัซ่ึงผลที่ไดไ้ม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พรพมิล                

อารีประเสริฐกุล (2550) ที่ศึกษา ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการร้าน
บา้นไร่กาแฟ ในกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัผลิตภณัฑท์ี่มีผลต่อความพงึพอใจของ
ลูกคา้ในระดบัมาก ในดา้นภาพลกัษณ์ของตรายีห่อ้บา้นไร่กาแฟ และปัจจยัช่องทางการจดัจาํหน่าย
ที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ที่ตั้งของร้านอยูใ่นบริเวณสถานีบริการนํ้ ามนั 

และ สถานที่จดัจาํหน่ายมีความสะดวกต่อการเดินทาง  
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ประโยชน์ที่ได้จากงานวิจัย 

1. ผลจากการวจิยัทาํใหผู้ว้จิยัไดท้ราบถึงตวัแปรใด ที่มีอิทธิพลต่อความมัน่ใจและความพงึ
พอใจในการเขา้มาใชบ้ริการร้านกาแฟ โดยสามารถนาํผลงานการวจิยัไปใชพ้ฒันาและ
ปรับปรุงคุณภาพดา้นการบริการ และการดาํเนินการดา้นส่วนประสมทางการตลาดใหมี้
ความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

2. ผลการวจิยัทาํใหผู้ว้จิยัทราบถึงปัจจยัในดา้นใดที่จะส่งผลต่อความมัน่ใจและความพงึพอใจ
ของกลุ่มลูกคา้ ซ่ึงจากขอ้มูลที่ได ้ทางร้านกาแฟก็สามารถนาํไปใชเ้พือ่เป็นแนวทางในการ
กาํหนดมาตรฐานในเร่ืองของคุณภาพการบริการ รวมไปถึงแนวทางในเร่ืองของส่วน
ประสมทางการตลาดอีกประการหน่ึงดว้ย 

 

ข้อเสนอแนะ 

1.เน่ืองจากการศึกษาพบวา่ทศันคติของผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพการบริการ ดา้น
พนกังานของร้านกาแฟน้ีมีกิริยามารยาทและการพดูจาที่ดีในการใหบ้ริการ เป็นอนัดบั 1 และ 2 

ดงันั้น ฝ่ายธุรกิจที่เก่ียวขอ้งควรเพิม่ความสาํคญักบักระบวนการบริการของพนกังานขาย เพราะ
พนกังานขายเป็นตวัแปรสาํคญัในการตดัสินใจสัง่ซ้ือสินคา้ของผูป้ระกอบการส่วนใหญ่ จึงควรเพิม่
ความใส่ใจในการคดัเลือกพนกังานขายใหมี้ลกัษณะที่ดี เป็นมิตรมากขึ้นและควรใหค้วามสาํคญัใน
ดา้นการใหค้วามรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑม์ากขึ้นและควรมีการจดัอบเก่ียวกบัหลกัการบริการ
ที่ดีแก่พนกังาน เพือ่ใหพ้นกังานทราบหลกัการบริการที่ถูกตอ้ง และนาํไปปฏิบติัใหลู้กคา้เกิดความ
พงึพอใจสูงสุด 

2.เน่ืองจากการศึกษาพบวา่ทศันคติของผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญักบัความมัน่ใจและความพงึ
พอใจของผูบ้ริโภคที่มีต่อการใชบ้ริการร้านกาแฟ Amazon café, Coffee World และ 94 Coffee 3 

อนัดบั แรกในดา้นความรู้สึกที่ดีต่อร้านกาแฟ และ ความมัน่ใจในคุณภาพและรสชาติกาแฟ ดงันั้น 
ฝ่ายธุรกิจที่เก่ียวขอ้งควรเพิม่ความสาํคญักบัรักษาคุณภาพใหเ้หมาะสมตามคาํรับรองและความ
ตอ้งการของลูกคา้เพือ่รักษาช่ือเสียงหรือความน่าเช่ือถือใหไ้ดม้าตรฐานตลอดไป 
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ข้อจํากัดและงานวิจัยในอนาคต 

1. ในการวจิยัคร้ังน้ี ควรเพิม่การศึกษาปัจจยัภายนอกที่มีผลต่อความพงึพอใจของธุรกิจร้าน
กาแฟอ่ืน ๆ เพือ่นาํมาเปรียบเทียบขอ้ดีและขอ้เสีย ของร้านกาแฟ Amazon café, Coffee World และ 
94 Coffee วา่ควรเพิม่ความสาํคญัและปรับปรุงคุณภาพในดา้นใด 

2. ควรมีการศึกษาเพิม่เติมปัจจยัที่มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือกาแฟจากร้าน 

Amazon café, Coffee World และ 94 Coffee เพือ่นาํไปพฒันาตลาดและปรับปรุงกลยทุธใ์หต้รงกบั
ความตอ้งการของลูกคา้มากที่สุด 
 

สรุป 

บทน้ีเป็นบทที่เก่ียวกบัการอภิปรายผลที่ไดจ้ากงานวจิยั คุณภาพการบริการและส่วน
ประสมทางการตลาดของร้านกาแฟที่มีผลตอความมัน่ใจและความพงึพอใจของผูบ้ริโภค โดยผล
ช้ีใหเ้ห็นวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายเุฉล่ียอยูท่ี่ 38 ปี ประกอบอาชีพพนกังาน
เอกชน โดยมีรายไดเ้ฉล่ีย 10000 – 20000 บาท นอกจากน้ีผลจากการทดสอบสมมติฐานทาํใหท้ราบ
วา่ ทศันคติของผูบ้ริโภคที่มีต่อความมัน่ใจและความพงึพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟในดา้น
คุณภาพการบริการ 3 อนัดบัแรกก็คือ มารยาทที่ดีของพนกังาน การพดูจาดี และการใหก้ารบริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ส่วน 3 อนัดบัแรกในดา้นส่วนประสมทางการตลาด คือ คือความรู้สึกที่ดีต่อร้าน
กาแฟ ความพงึพอใจในร้านกาแฟ และความมัน่ใจในคุณภาพกาแฟ ซ่ึงตวัแปรต่างๆเหล่าน้ีสามารถ
นาํมาเป็นขอ้มูลที่จะใชใ้นการพฒันาใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจและพงึพอใจมากยิง่ขึ้นในอนาคต 
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แบบสอบถาม

แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของวิชาการศึกษาเฉพาะบุคคล ( Independent study)   หลักสูตร
บริหารธุรกิจ  ระดับมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยกรุงเทพ   โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนสวนหนึ่งในการ
สอบถามความพึงพอใจตอการมาใชบริการ กรณีศึกษารานกาแฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร   
หมายเหต ุผูที่ตอบแบบสอบถามจะตองเปนผูที่เขามาใชบริการในรานกาแฟ 2-5 ครั้งในระยะเวลา 3 เดือน

ขอความ

ระดับของความเห็นดวย
ไมเห็น

ดวย
อยางยิ่ง

(1)

ไมเห็น
ดวย

(2)

ไม
แนใจ

(3)

เห็น
ดวย

(4)

เห็นดวย
อยางยิ่ง
        
(5)

1.รานกาแฟนี้ไววางใจไดในเรื่องการใหบริการ

2.รานกาแฟนี้ใหบริการกาแฟตามที่ลูกคาตองการไดอยาง
ถูกตอง
3.โดยรวมแลว รานกาแฟแหงนี้ใหบริการไดอยางถูกตอง 
ไมผิดพลาด
4.รานกาแฟแหงนี้มีความกระตือรือรนในเรื่องการ
ใหบริการลูกคา
5.รานกาแฟแหงนี้ตอบสนองตอความตองการของลูกคา
ไดเปนอยางดี
6.รานกาแฟแหงนี้ใสใจตอความตองการของลูกคา

7.พนักงานของรานกาแฟแหงนี้ใหบริการดวยความสุภาพ
ออนนอม 
8.พนักงานของรานกาแฟนี้มีกิริยามารยาทที่ดีในการ
ใหบริการ
9.พนักงานของรานกาแฟนี้พูดจาดี

10.พนักงานของรานกาแฟนี้ไมคอยสุภาพเทาไรนัก

11.พนักงานของรานกาแฟแหงนี้ใหบริการขายกาแฟที่
รวดเร็วทันใจ
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12.พนักงานของรานกาแฟแหงนี้ใหบริการแกลูกคา
ในทันทีที่ลูกคาเขามาใชบริการ
13.พนักงานของรานกาแฟแหงนี้ใหบริการคอนขางชา 

สวนที่ 2 กลยุทธสวนประสมทางการตลาด
ใหทานใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่สอดคลองกับระดับความเห็นดวยของทานถาทาน

ขอความ

ระดับของความเห็นดวย
ไมเห็น

ดวย
อยางยิ่ง

(1)

ไมเห็น
ดวย

(2)

ไม
แนใจ

(3)

เห็น
ดวย

(4)

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง
        (5)

1.กาแฟของรานนี้มีเอกลักษณเฉพาะ

2.กาแฟของรานนี้มีความแตกตางจากรานกาแฟอื่น ๆ

3.กาแฟของรานนี้มีลักษณะพิเศษที่ไมเหมือนรานอื่น

4.รานกาแฟแหงนี้มีการตกแตงสถานที่ที่สวยงาม

5.รานกาแฟแหงนี้มีแสงสวางภายในรานที่เหมาะสม

6.บรรยากาศของรานกาแฟนี้มีความดึงดูดใจ

7.รานกาแฟแหงนี้เปนรานกาแฟที่ไมนาเขาไปใช
บริการ 
8.กาแฟของรานนี้มีรสชาติที่ดี

9.กาแฟของรานมีกลิ่นหอมนาดื่ม

10.ราคากาแฟของรานนี้มีความเหมาะสม

11.ราคากาแฟของรานมีความคุมคา

12.ราคากาแฟของรานนี้สมเหตุสมผล

13.ราคากาแฟของรานแพงเกินไป

14.รานกาแฟแหงนี้มีสาขาจํานวนมาก
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15.การหาซื้อกาแฟของรานนี้เปนไปไดไมยากนัก

16.รานกาแฟแหงนี้สามารถเขาถึงไดสะดวก

17.กาแฟของรานนี้หาซื้อไดงาย

สวนที่  3 ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ
 ใหทานใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่สอดคลองกับระดับความเห็นดวยของทาน

ขอความ

ระดับของความเห็นดวย
ไมเห็น

ดวย
อยางยิ่ง

(1)

ไมเห็น
ดวย

(2)

ไม
แนใจ

(3)

เห็น
ดวย

(4)

เห็นดวย
อยางยิ่ง
        (5)

1.ทานมีความมั่นใจในการใหบริการของรานกาแฟแหงนี้

2.ทานมีความมั่นใจในคุณภาพกาแฟของรานนี้

3.ทานมีความมั่นใจในรสชาติของกาแฟที่รานนี้จําหนาย

4.ทานมีความพึงพอใจในรานกาแฟแหงนี้

5.ระดับความพึงพอใจของทานที่มีตอรานกาแฟแหงนี้มี
สูง

6.ทานมีความรูสึกที่ดีดีตอรานกาแฟแหงนี้
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สวนที่ 4 ขอมูลสวนบุคคล
กรุณาใสเครื่องหมาย    ลงในชอง หรือเติมขอความลงในชองวาง
1. เพศ
       ชาย  หญิง
2. อายุ ______________ ป
3.  สถานภาพสมรส

  โสด  หมาย / หยาราง
  สมรส  แยกกันอยู

4.  ระดับการศึกษา
 ต่ํากวาปริญญาตรี   ปริญญาโท
 ปริญญาตรี  ปริญญาเอก

5.  รายไดเฉลี่ยตอเดือนของทาน
  ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 60,001 – 80,000 บาท
 20,001 – 40,000 บาท 80,001 – 100,000 บาท
 40,001 – 60,000 บาท มากกวา 100,000 บาทขึ้นไป

6.  อาชีพ  
 ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ
พนักงานบริษัทเอกชน นักเรียน / นักศึกษา
ประกอบธุรกิจสวนตัว อื่นๆ (โปรดระบุ)__________________

ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงในความรวมมือของทาน
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ภาคผนวก ข
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แบบสอบถาม
แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของวิชาการศึกษาเฉพาะบุคคล ( Independent study) หลักสูตร
บริหารธุรกิจ  ระดับมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยกรุงเทพ   โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเปนสวนหนึ่งในการ
สอบถามความพึงพอใจตอการมาใชบริการ กรณีศึกษารานกาแฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร   
หมายเหต ุผูที่ตอบแบบสอบถามจะตองเปนผูที่เขามาใชบริการในรานกาแฟ 2-5 ครั้งในระยะเวลา 3 เดือน
คุณสมบัติของผูตอบ

ทานเขามาใชบริการในรานกาแฟแหงนี้เปนจํานวนกี่ครั้ง ในชวง 3 เดือนที่ผานมา
นอยกวา 5 ครั้ง  มากกวา 5 ครั้งขึ้นไป

ขอความ

ระดับของความเห็นดวย
ไมเห็น

ดวย
อยางยิ่ง

(1)

ไมเห็น
ดวย

(2)

ไม
แนใจ

(3)

เห็น
ดวย

(4)

เห็นดวย
อยางยิ่ง
        (5)

1.รานกาแฟนี้ไววางใจไดในเรื่องการใหบริการ

2.รานกาแฟนี้ใหบริการกาแฟตามที่ลูกคาตองการไดอยาง
ถูกตอง
3.โดยรวมแลว รานกาแฟแหงนี้ใหบริการไดอยางถูกตอง 
ไมผิดพลาด
4.รานกาแฟแหงนี้มีความกระตือรือรนในเรื่องการ
ใหบริการลูกคา
5.รานกาแฟแหงนี้ใสใจตอความตองการของลูกคา

6.พนักงานของรานกาแฟแหงนี้ใหบริการดวยความสุภาพ
ออนนอม 
7.พนักงานของรานกาแฟนี้มีกิริยามารยาทที่ดีในการ
ใหบริการ
8.พนักงานของรานกาแฟนี้พูดจาดี

9.พนักงานของรานกาแฟแหงนี้ใหบริการขายกาแฟที่
รวดเร็วทันใจ
10.พนักงานของรานกาแฟแหงนี้ใหบริการแกลูกคา
ในทันทีที่ลูกคาเขามาใชบริการ
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สวนที่ 2 กลยุทธสวนประสมทางการตลาด
ใหทานใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่สอดคลองกับระดับความเห็นดวยของทานถาทาน

ขอความ

ระดับของความเห็นดวย
ไมเห็น

ดวย
อยางยิ่ง

(1)

ไมเห็น
ดวย

(2)

ไม
แนใจ

(3)

เห็น
ดวย

(4)

เห็น
ดวย

อยางยิ่ง
        (5)

1.กาแฟของรานนี้มีเอกลักษณเฉพาะ

2.กาแฟของรานนี้มีความแตกตางจากรานกาแฟอื่น ๆ

3.รานกาแฟแหงนี้มีการตกแตงสถานที่ที่สวยงาม

4.บรรยากาศของรานกาแฟนี้มีความดึงดูดใจ

5.กาแฟของรานนี้มีรสชาติที่ดี

6.กาแฟของรานมีกลิ่นหอมนาดื่ม

7.ราคากาแฟของรานนี้มีความเหมาะสม

8.ราคากาแฟของรานมีความคุมคา

9.ราคากาแฟของรานนี้สมเหตุสมผล

10.รานกาแฟแหงนี้มีสาขาจํานวนมาก

11.การหาซื้อกาแฟของรานนี้เปนไปไดไมยากนัก

12.รานกาแฟแหงนี้สามารถเขาถึงไดสะดวก

13.กาแฟของรานนี้หาซื้อไดงาย
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สวนที่  3 ทัศนคติที่มีตอการใชบริการ
 ใหทานใสเครื่องหมาย    ลงในชองที่สอดคลองกับระดับความเห็นดวยของทาน

ขอความ

ระดับของความเห็นดวย
ไมเห็น

ดวย
อยางยิ่ง

(1)

ไมเห็น
ดวย

(2)

ไม
แนใจ

(3)

เห็น
ดวย

(4)

เห็นดวย
อยางยิ่ง
        (5)

1.ทานมีความมั่นใจในการใหบริการของรานกาแฟแหงนี้

2.ทานมีความมั่นใจในคุณภาพกาแฟของรานนี้

3.ทานมีความมั่นใจในรสชาติของกาแฟที่รานนี้จําหนาย

4.ทานมีความพึงพอใจในรานกาแฟแหงนี้

5.ระดับความพึงพอใจของทานที่มีตอรานกาแฟแหงนี้มี
สูง

6.ทานมีความรูสึกที่ดีดีตอรานกาแฟแหงนี้
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สวนที่ 4 ขอมูลสวนบุคคล
กรุณาใสเครื่องหมาย    ลงในชอง หรือเติมขอความลงในชองวาง
1. เพศ
       ชาย  หญิง
2. อายุ ______________ ป
3.  สถานภาพสมรส

  โสด  หมาย / หยาราง
  สมรส  แยกกันอยู

4.  ระดับการศึกษา
 ต่ํากวาปริญญาตรี   ปริญญาโท
 ปริญญาตรี  ปริญญาเอก

5.  รายไดเฉลี่ยตอเดือนของทาน
  ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 60,001 – 80,000 บาท
 20,001 – 40,000 บาท 80,001 – 100,000 บาท
 40,001 – 60,000 บาท มากกวา 100,000 บาทขึ้นไป

6.  อาชีพ  
 ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ
พนักงานบริษัทเอกชน นักเรียน / นักศึกษา
ประกอบธุรกิจสวนตัว อื่นๆ (โปรดระบุ)__________________

ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงในความรวมมือของทาน
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