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ดร. วนิดา วาดเีจรญิ, 68 หน้า. 

            
 การศึกษาครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษา 1) ลกัษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมของ
ผูบ้รโิภครา้นกาแฟในอําเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุร ี2) ปจัจยัทางการตลาดบรกิารเชงิบูรณาการ   
ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ การศกึษาน้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ
โดยกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั จํานวน 400 คน เกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม วเิคราะห์
ขอ้มูลโดยใช้ความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์
เพยีรส์นั (Pearson’s Correlation Coefficient)  
 ผลจากการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 21-30 ปี 
มสีถานภาพโสด สว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีเป็นผูม้รีายไดร้ะหว่าง 10,001-20,000 บาท 
สว่นมากประกอบอาชพีพนกังานเอกชนหรอืรบัจา้ง และจากการวจิยัหาพบว่า ปจัจยักลยุทธก์าร
สรา้งสรรคบ์รรยากาศ กลยุทธก์ารจดัสภาพแวดลอ้มดงึดดูใหเ้ขา้รา้น กลยุทธบุ์คลากรทาํงานเชงิรุก 
เป็น 3 ปจัจยัแรกทีผู่บ้รโิภคใหค้วามสาํคญัมากทีสุ่ดตามลําดบั โดยปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด
บรกิารเชงิบูรณาการมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภค  
ในจงัหวดัชลบุร ีอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 The objectives of this were identified 1) examine demographic and behavior of 
coffee’s consumers in Bang Lamung District, Chonburi; and 2) Integrated marketing 
factors affecting consumers’ satisfaction. A qualitative research method were used for 
collecting data through questionnaires which consisted of 400 people. The data analysis 
indicated on percentage, mean, standard deviation and Pearson’s Correlation 
Coefficient.  
 The results showed that major sample were female who has range of 21-30 
years old, single and level of education were bachelor’s degree. The average monthly 
personal income 10,001-20,000 baht. The majority occupation are company employee. 
According to the result, store atmosphere, attractive ambiance and key bakery service 
staff are the most important first three factors by consumers’ opinion respectively. 
Besides, the study found that all integrated marketing factors are all related to 
consumers’ satisfaction with statistical significantly at .01 levels. 
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วาดเีจรญิ อาจารยท์ีป่รกึษาทีค่อยใหค้าํปรกึษา ชีแ้นะแนวทาง ตรวจสอบ แกไ้ข และใหข้อ้ความ
คดิเหน็ทีม่ปีระโยชน์ในการจดัทําสารนิพนธ ์รวมถงึคณะอาจารยห์ลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ
สาขาวชิาบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ทีไ่ดใ้หค้วามรู ้ประสทิธิป์ระสาทวชิา ทีส่ามารถนํามาประยุกตใ์ชแ้ละ
เชื่อมโยงในการทาํสารนิพนธค์รัง้น้ี ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณอยา่งสงู ณ ทีน้ี่ 
 ขอขอบพระคุณกลุ่มตวัอย่างที่ได้กรุณาเสยีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามเพื่อ
ดาํเนินการวจิยั ซึง่เป็นสว่นสาํคญัอยา่งยิง่ในการจดัทาํสารนิพนธค์รัง้น้ี 
 ขอขอบพระคุณพ่อ คุณแม่ ทุกคนในครอบครวัที ่และเพื่อนๆ ทีใ่หค้ําแนะนํา ส่งเสรมิ
การศกึษา การเอาใจใส่ การดูแลทัง้ดา้นกําลงัใจและกําลงักาย อกีทัง้ยงัคอยรบัฟงั ชี้แนะแนวทาง 
และใหค้วามชว่ยเหลอืสนบัสนุนเสมอมา ทาํใหผู้ว้จิยัสามารถจดัทาํวจิยัฉบบัน้ี สาํเรจ็ลุล่วงไดด้ ี
 สุดท้ายน้ีหากงานวจิยัฉบบัน้ีมขีอ้บกพร่องหรอืผดิพลาดประการใด ผูจ้ดัทําขออภยั
เป็นอยา่งสงู และหวงัว่าสารนิพนธฉ์บบัน้ีอาจมปีระโยชน์แก่ผูท้ีส่นใจ และผูป้ระกอบการไมม่าก
กน้็อย 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 
 ปจัจุบนั รา้นกาแฟเป็นหน่ึงในธุรกจิที่ไดร้บัความสนใจจากผูป้ระกอบการตัง้แต่ราย
เลก็ไปจนถงึรายใหญ่ เหน็ไดจ้ากรายงานของ Euromonitor ทีแ่สดงตวัเลขของตลาดรา้นกาแฟ
ในประเทศไทยโดยมีมูลค่าสูงถึง 21,220 ล้านบาท ในปี 2560 หรือขยายตัวกว่าร้อยละ 10 
เทยีบกบัปีทีผ่า่นมา นอกเหนือจากน้ี ปรมิาณการบรโิภคกาแฟในประเทศทีเ่พิม่ขึน้อยา่งต่อเน่ือง
ประมาณรอ้ยละ 5-6 โดยเฉลีย่ตัง้แต่ปี 2558-2560 รวมถงึปรมิาณเมลด็กาแฟชนิดทีย่งัไมไ่ดค้ัว่
ที่ถูกนําเขา้มาจากต่างประเทศในปี 2560 ซึ่งมปีรมิาณเพิม่ขึ้นจากปี 2555 ถึงร้อยละ 93 ใน
ระยะเวลาเพยีงแค่ 5 ปี โดยตวัเลขเหล่าน้ีสะท้อนใหเ้หน็ถึงปรมิาณการบรโิภคกาแฟของชาว
ไทยทีเ่พิม่ขึน้อยา่งต่อเน่ือง โดยอตัราเฉลีย่ในการบรโิภคกาแฟของคนไทยอยูท่ีปี่ละ 300 แกว้/
คน/ปี และมแีนวโน้มเพิม่ขึน้ไดอ้กีมาก เมื่อเทยีบกบัปรมิาณการบรโิภคกาแฟจากหลายประเทศ 
อาท ิญีปุ่น่ทีบ่รโิภคกาแฟเฉลีย่อยูท่ี ่400 แกว้/คน/ปี ยุโรปบรโิภคกาแฟเฉลีย่อยูท่ี ่600 แกว้/คน/ปี 
หรอื ฟินแลนดบ์รโิภคกาแฟเฉลีย่อยูท่ี ่1,000 แกว้/คน/ปี  
 

 
 

รปูที ่1 กราฟแสดงปรมิาณการบรโิภคกาแฟในประเทศไทย 
          
 ทีม่า : ศนูยว์จิยักสกิรไทย.  (2561).  ธรุกิจร้านกาแฟ บริหารอย่างไรให้รุ่ง.  ออนไลน์. 
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 นอกเหนือจากปรมิาณการบรโิภคกาแฟของชาวไทยที่เพิม่ขึน้แลว้ ยงัมปีจัจยับางอย่าง   
ทีอ่าจส่งผลใหต้ลาดรา้นกาแฟขยายตวัขึน้ ไดแ้ก่ รายไดแ้ละจํานวนชนชัน้กลางทีเ่พิม่ขึน้ โดย
อาจมผีลใหผู้บ้รโิภคมอีํานาจการใชจ้่ายเพิม่ขึน้ ในส่วนของผูป้ระกอบการกไ็ดม้กีารตอบสนอง
กบัจาํนวนอุปสงคท์ีม่แีนวโน้มเพิม่ขึน้ โดยมกีารเพิม่จาํนวนสาขารา้นกาแฟทีจ่ะเปิดตวัจากแผน
ธุรกจิในหลายๆ แฟรนไชส ์ซึง่เฉลีย่อยูท่ีร่อ้ยละ 13 ต่อปี โดยปจัจยัเหล่าน้ีสะทอ้นใหเ้หน็ถงึการ
คาดการณ์ในเชงิบวกของผูป้ระกอบการทัง้ชาวไทยและชาวต่างชาตทิีจ่ะมาลงทุนในธุรกจิกาแฟ
ในประเทศไทย โดยรปูแบบรา้นกาแฟประเภทแฟนไชส ์กม็ทีัง้ประเภททีแ่ตกสาขามาจากต่างประเทศ
ซึง่ส่วนใหญ่แลว้จะเป็นการลงทุนจากบรษิทัแม่เอง หรอืถูกซื้อลขิสทิธิโ์ดยนักลงทุนรายใหญ่ใน
ประเทศไทย เชน่ Starbucks หรอื Dean and Deluca เป็นตน้ ในขณะที ่Franchise ของประเทศไทย
สว่นใหญ่จะเปิดโอกาสใหผู้ป้ระกอบ การทีส่นใจเขา้มาร่วมลงทุนเป็นเจา้ของรา้นผา่นระบบ Franchise 
อาท ิCafe Amazon, Black Canyon, อนิทนิล คอฟฟ่ี หรอืกาแฟชาวดอย เป็นตน้ เอกลกัษณ์
ของรา้นกาแฟประเภทแฟรนไชสค์อื การสนบัสนุนและควบคุมคุณภาพของสนิคา้ผา่นระบบ Franchise 
ซึง่ส่งผลใหส้นิคา้ ตราสญัลกัษณ์รวมถงึองคป์ระกอบต่างๆ ไดถู้กกําหนดใหเ้หมอืนกนัในทุกสาขา 
รวมถงึรปูแบบของรา้นกาแฟประเภท Franchise สว่นใหญ่จะเป็นรา้น Stand-Alone หรอื รา้น
ประเภทมุมกาแฟ โดยมกัจะตัง้อยู่ตามหา้งสรรพสนิคา้ แหล่งท่องเทีย่ว หรอืป ัม๊น้ํามนั เป็นต้น 
โดยกลุ่มลูกคา้หลกัอาจแบ่งไดเ้ป็น กลุ่มผูท้ีม่รีายไดส้งู เจา้ของกจิการ ชาวต่างชาต ิหรอืพนักงาน
บรษิทัทีบ่รโิภคกาแฟเป็นประจาํ แนวโน้มของรา้นกาแฟประเภท Franchise น่าจะยงัมกีารขยายตวั
ในระยะถดัไป เหน็ไดจ้ากแผนการขยายสาขาของผูนํ้าตลาด อาท ิStarbucks ทีเ่ป็นผูนํ้าตลาด
โดยมสี่วนแบ่งการตลาดรอ้ยละ 2.7 ซึ่งคาดการณ์ว่าจะเพิม่จํานวนสาขาจาก 336 สาขาในปจัจุบนั 
เป็น 500 สาขาในปี 2565 ตามมาดว้ย Café Amazon ทีม่สี่วนแบ่งการตลาดเป็นอนัดบั 2 คดิเป็น
รอ้ยละ 1.7 และยงัเป็น Franchise ทีม่จีาํนวนสาขาทีม่ากทีสุ่ดในประเทศไทย ซึง่คาดการณ์ว่า
จะเพิ่มจํานวนสาขาจาก 2,300 สาขาในปจัจุบนั เป็น 4,000 สาขาในปี 2565 รวมถึง Black 
Canyon ทีม่สี่วนแบ่งการตลาดเป็นอนัดบั 3 ซึง่คาดการณ์ว่าจะเปิดสาขาใหม่ในไทยปีละ 12 สาขา 
ทาํใหจ้าํนวนสาขาอาจมมีากถงึ 381 สาขาในปี 2565 ศูนยว์จิยักสกิรไทย (2561) ซึง่ในปจัจุบนั
กย็งัมสี่วนของรา้นกาแฟทีไ่ม่ใช่ Franchise อกีดว้ย โดยรา้นประเภทน้ีจะมคีวามหลากหลาย
ของรปูแบบสนิคา้ บรกิาร และการตกแต่ง เน่ืองจากไมม่กีารควบคุมผา่นระบบ Franchise ทาํให้
ผูป้ระกอบการสามารถปรบัเปลีย่นกลยทุธไ์ดอ้ยา่งรวดเรว็ 
 ผลกระทบของการขยายสาขาของธุรกจิรา้นกาแฟทีม่ต่ีอคนไทย มดีงัต่อไปน้ี 
 1. รา้นกาแฟปจัจุบนั นิยมนําเมลด็กาแฟคัว่บดมาใชเ้ป็นวตัถุดบิมากยิง่ขึน้ ซึง่ทําให้
พฤตกิรรมการบรโิภคกาแฟของคนไทยเปลีย่นแปลงไปจากแต่เดมิทีนิ่ยมบรโิภคกาแฟสาํเรจ็รปู 
ทําใหค้นไทยมคีวามรูเ้กี่ยวกบักาแฟคัว่บดมากขึน้ และสามารถเปลี่ยนทศันคตขิองคนไทยที่มี
ต่อรา้นจําหน่ายกาแฟคัว่บดทีค่นไทยมองว่ามรีาคาแพง ซึ่งทีจ่รงิแลว้ราคาของกาแฟคัว่บดใน
รา้นกาแฟนัน้เป็นไปตามคุณภาพของสนิคา้ รวมไปถงึความสดใหม่ของสนิคา้ ดงันัน้โอกาสใน
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การสรา้งความแตกต่างในธุรกจิรา้นกาแฟในเรื่องรสชาตแิละคุณภาพยงัคงเปิดกวา้งสาํหรบันัก
ลงทุน 
 2. กาแฟที่ผลติในประเทศไทยไดร้บัความนิยมมากยิง่ขึน้ โดยเฉพาะกาแฟที่คุณภาพสูง   
ทีผ่ลติทางภาคเหนือ เช่น กาแฟของโครงการหลวง กาแฟดอยวาว ีดอยชา้ง เป็นตน้ เน่ืองจาก
รสชาตทิีโ่ดดเด่นมเีอกลกัษณ์ ซึง่รา้นกาแฟในไทยต่างกช็จุูดเด่นในดา้นน้ี นอกจากกาแฟคัว่บด
ทีผ่ลติในประเทศจะเป็นที่รูจ้กัของคนไทยมากขึน้แล้ว ชาวต่างประเทศกเ็ริม่ยอมรบัในรสชาติ
ของกาแฟคัว่บดทีผ่ลติในไทยมากยิง่ขึน้ จนกระทัง่มกีารสัง่นําเขา้เพื่อไปจําหน่ายในรา้นกาแฟ
ในต่างประเทศในฐานะกาแฟพืน้เมอืงจากไทยดว้ย ซึง่นบัวา่เป็นใบเบกิทางสาํหรบัผูส้นใจในการ
ลงทุนขยายสาขารา้นกาแฟในต่างประเทศ โดยอาศยัชื่อเสยีงของกาแฟไทย รวมทัง้ยงัสามารถ
เพิม่เมนูกาแฟไทยเขา้ไปในรา้นอาหารไทยในต่างประเทศไดอ้กีดว้ย 
 3. การนิยมบรโิภคกาแฟทีม่ากขึน้ รวมทัง้การขยายสาขาของรา้นกาแฟประเภทแฟรนไชส ์
และการลงทุนเปิดกจิการใหมข่องรา้นกาแฟประเภท Non-Franchise สง่ผลใหป้ระเทศไทยยงัคง
มกีารนําเขา้เมลด็กาแฟอยูอ่ยา่งต่อเน่ือง ถงึแมจ้ะผลติเมลด็กาแฟภายในประเทศไดแ้ลว้กต็าม  
  เมื่อพจิารณาถงึความสาํคญัและผลกระทบของธุรกจิรา้นกาแฟ โดยเฉพาะรา้นกาแฟ
ประเภทแฟรนไชสท์ีม่เีงนิทุนพรอ้มลงทุนในการขยายสาขา ทําใหม้กีารกระจายของวฒันธรรม
ดา้นการบรโิภคกาแฟออกเป็นวงกวา้ง ผูว้จิยัจงึสนใจที่จะศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสม 
ทางการตลาดบรกิารเชงิบรูณาการกบัความพงึพอใจทีผู่บ้รโิภคมต่ีอการใชบ้รกิารรา้นกาแฟ โดย
ผูว้จิยัพบว่างานวจิยัทีใ่ชป้จัจยัสว่นประสมทางการตลาด 7P หรอื 4P มจีาํนวนมาก อกีทัง้รา้น
กาแฟและรา้นเบเกอรีม่รีปูแบบเป็นธุรกจิดา้นบรกิารทีม่คีวามคลา้ยคลงึกนัต่างกนัเพยีงผลติภณัฑท์ี่
วางจําหน่ายในรา้น ดงันัน้ในงานวจิยัน้ีจงึเลอืกใชก้ลยุทธ์การตลาดบรกิารสําหรบัธุรกจิเบเกอรี ่
(Q-MARK) ซึง่เป็นโมเดลกลยุทธท์ีพ่ฒันาโดยกนิษฐก์านต์ พรหมราษฎร ์(2556) ซึง่เป็นโมเดล
รปูแบบใหม ่และมคีวามน่าสนใจมาพฒันาเป็นกรอบการวจิยัในครัง้น้ี โดยผลจากการศกึษาน้ีจะ
เป็นประโยชน์ต่อนักลงทุน นักการตลาด ในการนําไปพฒันาแผนกลยุทธ์ และศกึษาต่อเพื่อให้
เกดิประโยชน์สงูสดุ ใหม้คีวามเหมาะสมกบัภาคธุรกจิและกลุ่มผูบ้รโิภคเป้าหมาย 
 
วตัถปุระสงค ์ 
 1.  เพื่อศกึษาลกัษณะส่วนบุคคลและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภครา้นกาแฟกรณีศกึษาใน
จงัหวดัชลบุร ี
 2.  เพื่อศกึษาปจัจยัทางการตลาดบรกิารแบบบูรณาการณ์ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความ
พงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ กรณศีกึษาในจงัหวดัชลบุร ี
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สมมติฐานของการวิจยั 
 ผูว้จิยัไดก้าํหนดสมมตฐิานของการศกึษาดงัต่อไปน้ี 
 H1 : ปจัจยัดา้นกลยทุธค์ุณภาพผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการเขา้
ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 H2 : ปจัจยัดา้นกลยุทธ์ราคาเหมาะสมกบัตลาดมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจใน
การเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 H3 : ปจัจยัดา้นกลยุทธ์การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการมคีวามสมัพนัธ์กบัความ
พงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 H4 : ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารสรา้งสรรคบ์รรยากาศมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจใน
การเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 H5 : ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารจดัระบบแสดงผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ
ในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ  
 H6 : ปจัจยัด้านกลยุทธ์การจดัสภาพแวดล้อมดึงดูดให้เข้าร้านมีความสมัพนัธ์กับ
ความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 H7 : ปจัจยัดา้นกลยุทธบุ์คลากรทาํงานเชงิรุกมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการ
เขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 
ขอบเขตการการวิจยั 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอื คอืกลุ่มประชากรที่อาศยัอยู่ในจงัหวดัชลบุร ีทัง้
เพศชายและหญงิ อายรุะหวา่ง 18-60 ปี จาํนวน 240 คน 
 
 ตวัแปรทีศ่กึษา 
 1. ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ สว่นประสมทางการตลาดบรกิารเชงิบรูณาการ ประกอบดว้ย 
  1.1 คุณภาพผลติภณัฑ ์
  1.2 ราคากบัความเหมาะสม 
  1.3 การสือ่สารแบบบรูณาการ 
  1.4  การสรา้งบรรยากาศภายใน 
  1.5  การจดัระบบแสดงผลติภณัฑ ์
  1.6  สภาพแวดลอ้มดงึดดูใจใหเ้ขา้รา้น 
  1.7  บุคลาการทาํงานเชงิรกุ 
 2. ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. เพือ่เป็นแนวทางแก่ผูป้ระกอบการ เจา้ของกจิการในธุรกจิรา้นกาแฟไทยและต่างประเทศ 
สามารถปรบัตวัตามกระแสความต้องการของตลาด และกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดทีส่อดคลอ้ง  
กบัผูบ้รโิภคเป้าหมาย อนันําไปสูค่วามพงึพอใจของผูบ้รโิภคและก่อใหเ้กดิประสทิธผิลทางธุรกจิ
ในทีส่ดุ 
 2. เพื่อเป็นแนวทางแก่นกัการตลาด นกัประชาสมัพนัธ ์นกัโฆษณา นําไปใชว้างแผน
เชงิกลยุทธ์ทางการตลาด แผนการประชาสมัพนัธ์เชงิกลยุทธ์ และแผนงานสรา้งสรรคก์ารโฆษณา
ประชาสมัพนัธร์า้นกาแฟ เพือ่มุง่ตอบสนองความตอ้งการและพฤตกิรรมผูบ้รโิภคไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
 3. นักวชิาการ นักศกึษา และผูส้นใจ สามารถนําไปใชเ้ป็นแนวทางการศกึษาเพื่อให้
เกดิประโยชน์ทางวชิาการ หรอืวจิยัและพฒันาการศกึษาเกี่ยวกบัรา้นกาแฟในมุมมองอื่นๆ ที่
เป็นประโยชน์ในระดบัต่อไป 
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1. ส่วนประสมทางการตลาดบริการแบบบรูณาการ คอื เครื่องมอืทางการตลาดที่
กจิการใชเ้พื่อตอบสนองต่อวตัถุประสงค์ทางการตลาด ที่ประยุกต์มาจากกลยุทธ์การตลาดบรกิาร
สาํหรบัธุรกจิเบเกอรี ่(Q-MARK) ซึง่เป็นโมเดลกลยุทธท์ีพ่ฒันาโดยกนิษฐก์านต์ พรหมราษฎร์
(2556) ประกอบดว้ย 
 2. กลยทุธค์ณุภาพผลิตภณัฑ ์คอื กลยุทธท์ีเ่น้นคุณภาพของวตัถุดบิในการผลติให้
มคีวามสดใหม ่สะอาด ก่อใหเ้กดิรสชาตทิีอ่รอ่ยและกลิน่ทีห่อมหวน 
 3. กลยุทธ์ราคาเหมาะสมกบัตลาด คอื กลยุทธ์ทีเ่น้นดา้นราคาใหเ้หมาะสมกบั
สภาพเศรษฐกจิในปจัจุบนั และความคุม้คา่กบัสนิคา้ภายในรา้น 
 4. กลยทุธก์ารส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ คอื กลยุทธท์ีเ่น้นดา้นการสื่อสาร
ไปยงัลกูคา้รอบดา้น เชน่ การโฆษณา การประชาสมัพนัธ ์การสง่เสรมิการขาย เป็นตน้ 
 5. กลยุทธ์การสร้างสรรคบ์รรยากาศ คอื กลยุทธ์ทีเ่น้นการตกแต่งรา้นในทาง
จติวทิยาใหด้งึดูดความสนใจของลูกคา้ เช่น บรรยากาศรา้นทนัสมยัชวนใหน้ัง่ ใชเ้สยีงเพลงที่
เขา้ถงึลกูคา้ เน้นความสะอาดถูกสขุลกัษณะเพือ่ใหล้กูคา้เกดิความมัน่ใจ เป็นตน้ 
 6. กลยทุธก์ารจดัระบบการแสดงผลิตภณัฑ ์ คอื กลยุทธท์ีเ่น้นการนําเสนอเอกลกัษณ์
ที่โดดเด่นของรา้น เช่น การใช้บรรจุภณัฑ์สวยงามทนัสมยั การจดัแสดงผลติภณัฑ์หรอืสนิค้า
ภายในรา้น เป็นตน้ 
 7. กลยทุธก์ารจดัสภาพแวดล้อมดึงดดูให้เข้าร้าน คอื กลยุทธท์ีเ่น้นการตกแต่ง
รา้นในทางกายภาพทัง้ภายนอกและภายในรา้น เช่น ป้ายรา้น ทางเขา้รา้น โต๊ะทีน่ัง่ภายในรา้น 
วอลเปเปอร ์เป็นตน้ 



6 

  

 8. กลยทุธบ์คุลากรทาํงานเชิงรกุ คอื กลยทุธท์ีเ่น้นดา้นบุคลากรใหม้คีวามสามารถ
พรอ้มบรกิารลกูคา้อยา่งมคีวามเป็นมอือาชพี 
 9. ลกัษณะส่วนบคุคล คอื ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องแต่ละคนเช่น อายุ เพศ 
อาชพี รายได ้การศกึษา เป็นตน้ 
 10. ผูบ้ริโภค คอื ผูท้ีม่าใชบ้รกิารรา้นกาแฟ ในอาํเภอบางละมงุ จงัหวดัชลบุร ี
 11. ร้านกาแฟ หรือ คาเฟ่ เป็นรา้นประกอบกจิการเกีย่วกบักาแฟ ลกัษณะรา้นแบบ
คาเฟ่นัน้ เป็นการผสมรูปแบบระหว่าง ภตัตาคาร และ บาร์เขา้ดว้ยกนั โดยทัว่ไปไม่จําหน่าย
เครื่องดื่มที่มแีอลกอฮอล์ จะเน้นไปที่เครื่องดื่มประเภท กาแฟ ชา หรอื ชอ็กโกแลต และอาจมี
อาหารว่าง ซุป แชนวชิ ขนมอบและขนมหวานทีเ่สริฟ์เคยีงกบัเครื่องดื่ม เช่น เคก้หรอืคุกกี้ไว้
บรกิารดว้ย  
 
กรอบการวิจยั 
 
  ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูที ่2 กรอบแนวคดิการวจิยั 
 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
แบบบรูณาการ (Q-MARK) 

1. คุณภาพผลติภณัฑ ์
2. ราคากบัความเหมาะสม 
3. การสือ่สารแบบบรูณาการ 
4. การสรา้งบรรยากาศภายในพืน้ที่
บรกิาร 
5. การจดัระบบแสดงผลติภณัฑ ์
6. สภาพแวดลอ้มทีด่งึดดูใหเ้ขา้รบั
บรกิาร 
7. บุคลากรทาํงานเชงิรกุ 
 
(กนิษฐก์านต ์พรหมราษฎร.์ 2556) 

 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีเข้าใช้
บริการร้านกาแฟ ในอาํเภอ 
บางละมงุ จงัหวดัชลบรีุ 
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บทท่ี 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟ ในจงัหวดัชลบุร ีผูว้จิยั
ไดร้วบรวมแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งเพื่อมาสนับสนุนแนวคดิของการศกึษา โดยมรีายละเอยีด
ดงัต่อไปน้ี  
 1. ความรูท้ ัว่ไปเกีย่วกบัรา้นกาแฟ 
 2. ทฤษฎสีว่นประสมทางการตลาด 
 3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบักลยทุธก์ารตลาดบรกิารสาํหรบัธุรกจิเบเกอรี ่(Q-MARK) 
 4. ทฤษฎคีุณคา่ตราสนิคา้  
 5. ทฤษฎกีบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 6. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ 
 7. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัร้านกาแฟ 
 รา้นกาแฟ หรอืทีเ่รยีกกนัในภาษาองักฤษว่า คาเฟ่ (Café) เป็นรา้นประกอบกจิการ
เกี่ยวกบักาแฟ ส่วนในลักษณะของร้านแบบคาเฟ่ส่วนมากจะเป็นการผสมรูปแบบระหว่าง
ภตัตาคารและบารเ์ขา้ดว้ยกนั แต่จะไม่มกีารจําหน่ายเครื่องดื่มที่มแีอลกอฮอล์ ซึ่งรูปแบบรา้น
กาแฟทีห่ลากหลายในปจัจุบนัสามารถแบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภทใหญ่ๆ (ศูนยว์จิยักสกิรไทย. 2561) 
ไดแ้ก่ 
 1. รา้นกาแฟเคลื่อนที่ โดยอาจจะต่อพ่วงกบัมอเตอรไ์ซค์หรอืรถยนต์บางชนิด และ
อาจตัง้รา้นในบรเิวณทีม่กีจิกรรมชัว่คราว อาท ิตามตลาดนดั หรอืนิทรรศการต่างๆ  
  2. รา้นกาแฟประเภทมุมกาแฟ ทีนิ่ยมตัง้อยู่ตามหา้งสรรพสนิคา้ต่างๆ มลีกัษณะคลา้ย
กบัเคาน์เตอรบ์าร ์โดยอาจมโีต๊ะเลก็ๆ 2-3 โต๊ะรวมถงึเกา้อีเ้พือ่ใหล้กูคา้นัง่ขณะรอกาแฟ 
 3. รา้นกาแฟ Stand-Alone มลีกัษณะเป็นหอ้งขนาดพืน้ที ่50 ตร.ม. ขึน้ไป รวมถงึมี
ทีน่ัง่และพืน้ทีใ่ชส้อยเป็นของตนเอง โดยอาจจดัตัง้ในหา้งสรรพสนิคา้หรอืพืน้ทีภ่ายนอกอาคาร 
เชน่ บา้นพกั อาคารพาณชิย ์เป็นตน้  
 นอกเหนือจากรูปแบบร้านกาแฟที่ได้กล่าวไปแล้ว ธุรกจิร้านกาแฟยงัสามารถแบ่ง
ออกไดเ้ป็น 2 ประเภทหลกัๆ ไดแ้ก่ 
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 1. รา้นกาแฟประเภท Franchise 
  สาํหรบัรปูแบบของรา้นกาแฟประเภทน้ี มทีัง้ประเภททีแ่ตกสาขามาจากต่างประเทศ
ซึง่ส่วนใหญ่จะเป็นการลงทุนจากบรษิทัแม่เอง หรอืถูกซือ้ลขิสทิธิโ์ดยนักลงทุนรายใหญ่ในประเทศ
ไทย เช่น Starbucks หรอื Dean & Deluca เป็นตน้ ในขณะที ่Franchise ของประเทศไทยสว่น
ใหญ่จะเปิดโอกาสใหผู้ป้ระกอบการที่สนใจเขา้มาร่วมลงทุนเป็นเจา้ของผ่านระบบ Franchise 
อาท ิCafé Amazon, Black Canyon, อนิทนิล คอฟฟ่ี หรอื กาแฟชาวดอย เป็นตน้ โดยเอกลกัษณ์
ของรา้นกาแฟประเภท Franchise คอื การสนับสนุนและควบคุมคุณภาพของสนิคา้ผ่านระบบ 
Franchise ซึง่สง่ผลใหส้นิคา้ ตราสญัลกัษณ์ รวมถงึองคป์ระกอบต่างๆ ไดถู้กกําหนดใหเ้หมอืนกนั
ในทุกสาขา รวมถงึรปูแบบของรา้นกาแฟประเภท Franchise สว่นใหญ่จะเป็นรา้น Stand-Alone 
หรอืรา้นประเภทมุมกาแฟ โดยมกัจะตัง้อยู่ตามหา้งสรรพสนิคา้ แหล่งท่องเทีย่ว หรอืป ัม๊น้ํามนั 
เป็นตน้ โดยกลุ่มลูกคา้หลกัอาจแบ่งไดเ้ป็น กลุ่มผูม้รีายไดส้งู เจา้ของกจิการ ชาวต่างชาต ิหรอื
พนกังานบรษิทัทีบ่รโิภคกาแฟเป็นประจาํ 
  
 2. รา้นกาแฟประเภท Non-Franchise 
  ปจัจุบนั ในส่วนของรา้นกาแฟทีไ่ม่ใช่ Franchise นัน้ มสี่วนแบ่งการตลาดสงูถงึ
รอ้ยละ 94.4 ของธุรกจิรา้นกาแฟทัว่ประเทศไทยในปี 2561 ศนูยว์จิยักสกิรไทย (2561) โดยรา้น
กาแฟประเภทน้ีจะมคีวามหลากหลายของรูปแบบสนิคา้ บรกิาร และการตกแต่ง เน่ืองจากไม่มี
การควบคุมผ่านระบบ Franchise ทําใหผู้ป้ระกอบการสามารถปรบัเปลี่ยนกลยุทธ์ไดอ้ย่าง
รวดเรว็ 
  อยา่งไรกต็าม รา้นกาแฟประเภทน้ีมกีารแขง่ขนัทีส่งูมากเน่ืองจากไม่ไดเ้ป็นทีรู่จ้กั
ของกลุ่มลูกคา้มาก่อน ทําใหอ้าจต้องใชเ้วลาในการประชาสมัพนัธ์และสรา้งฐานลูกคา้ ซึ่งต่าง
จากรา้นกาแฟประเภท Franchise ทีเ่ป็นทีรู่จ้กัและมฐีานลกูคา้รองรบั ประกอบกบัการกระจุกตวั
ของจํานวนรา้นกาแฟทีม่มีากในหลายพืน้ที ่ทําใหป้จัจุบนัผูป้ระกอบการบางส่วนไดป้รบัตวัโดย
หวัมาเจาะตลาดกลุ่มลูกคา้เฉพาะ (Niche) ทีใ่หค้วามสนใจในองคป์ระกอบอื่นของรา้นกาแฟนอก 
เหนือจากการบรโิภคกาแฟ โดยนําเสนอสนิคา้หรอืบรกิารรปูแบบใหม่ เช่น รา้นคาเฟ่สุนัข รา้น
คาเฟ่สตัวเ์ลื้อยคลาน รา้นคาเฟ่รมิน้ํา รา้นคาเฟ่ที่มธีมี นิยาย หรอืการต์ูน เป็นต้น โดยรา้นกาแฟ
ชนิดน้ีส่วนใหญ่จะเป็นรา้นกาแฟประเภท Stand-Alone ทีม่พีืน้ทีม่ากกว่า 50 ตร.ม. และมกัจะ
เสนอขายสนิคา้หรอืบรกิารทีน่อกเหนือจากผลติภณัฑห์ลกัประเภทกาแฟ เพื่อชดเชยกบัปรมิาณ
การหมนุเวยีนของลกูคา้โต๊ะทีค่อ่นขา้งตํ่า เน่ืองจากลกูคา้ในกลุ่มน้ีมแีนวโน้มทีจ่ะใชเ้วลาทาํกจิกรรม
ต่างๆ ในรา้นกาแฟ เชน่ นัง่สนทนา อา่นหนงัสอื ถ่ายรปู เป็นตน้ 
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 ววิฒันาการของธุรกจิกาแฟ 
 

 
 

รปูที ่3 ววิฒันาการของธุรกจิกาแฟ 
 

 ทีม่า : ศนูยว์จิยักสกิรไทย.  (2561).  ธรุกิจร้านกาแฟ บริหารอย่างไรให้รุ่ง.  ออนไลน์. 
 
 ธุรกจิกาแฟในอดตีถงึปจัจุบนันัน้ถูกผลกัดนัโดยคลื่นอุตสาหกรรมกาแฟทัง้หมด 3 ลูก 
เริม่จากคลื่นลูกแรกของอุตสาหกรรมที่เกดิจากความนิยมของผูบ้รโิภคต่อกาแฟสําเรจ็รูปชนิด 
Freeze Dried ในช่วงหลงัสงครามโลกครัง้ที ่2 ตามมาดว้ยคลื่นลูกที ่2 ทีเ่กดิจากความนิยมใน
กาแฟคัว่บดและความตอ้งการบรโิภคกาแฟคุณภาพด ีก่อใหเ้กดิการเพิม่จํานวนของรา้นกาแฟ
ชนิดคัว่บดในช่วงหลงัจากปี พ.ศ. 2520 ในขณะปจัจุบนั อุตสาหกรรมกาแฟถูกมองว่ามแีรงผลกัดนั
จากคลื่นลกูที ่3 ทีม่าจากกลุ่มผูบ้รโิภคทีใ่หค้วามสาํคญักบักาแฟคุณภาพสงู (Specialty Coffee) 
โดยผูบ้รโิภคกลุ่มน้ีใหค้วามสําคญักบัองคป์ระกอบต่างๆ ของสนิคา้ และบรกิารในห่วงโซ่ธุรกจิ 
ตัง้แต่การปลกู การคัว่ การชงกาแฟ รวมถงึบารสิตา้และสถานที ่สง่ผลใหธุ้รกจิรา้นกาแฟมคีวาม
ซบัซอ้นมากยิง่ขึน้ 
 
ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 
 สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) คอื เครื่องมอืทางการตลาดทีส่ามารถนํา 
มาประยุกต์ใชไ้ด ้ซึ่งจะช่วยใหผู้ป้ระกอบการผสมผสานเครื่องมอืเหล่าน้ีใหส้ามารถตอบสนอง
ความตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่กลุ่มลกูคา้เป้าหมาย  
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 ธนวรรณ  แสงสุวรรณ; และคณะ (2547) กล่าวว่ากลยุทธก์ารตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร   
ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกซื้อของผูบ้รโิภคจะประกอบไปดว้ยปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์(Product) 
ปจัจยัดา้นราคา (Price) ปจัจยัดา้นการจดัจําหน่าย (Place) ปจัจยัดา้นส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
ปจัจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร (Process) ปจัจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร (People) ปจัจยัดา้น
การสรา้งและการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical and Presentation) โดยสว่นประกอบ
ทุกตวัจะมคีวามเกีย่วพนักนัและเท่าเทยีมกนัขึน้อยู่กบัผูบ้รหิารจะวางกลยุทธโ์ดยเน้นน้ําหนักที่
ปจัจยัใดมากกวา่เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย 
 1. ปจัจยัด้านผลติภณัฑ์ (Product) หมายถงึ สิง่ใดสิง่หน่ึงที่ถูกนําเสนอสู่ตลาดเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสรา้งคุณค่า (Value) เพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจโดยผลติภณัฑ์
ทีเ่สนอแก่ลูกคา้จะตอ้งมคีุณประโยชน์หลกั (Core Benefit) และตอ้งเป็นผลติภณัฑท์ีลู่กคา้คาดหวงั 
(Expected Product) หรอืเกนิความคาดหวงั (Augmented Product) รวมถงึการนําเสนอผลติภณัฑ ์ 
ทีม่ศีกัยภาพ (Potential Product) เพื่อเพิม่ความสามารถในการแขง่ขนัในอนาคต ผลติภณัฑท์ี่
นําเสนอขายอาจมตีวัตนหรอืไม่มตีวัตนก็ได้ ดงันัน้ผลติภณัฑจ์งึประกอบไปดว้ยสนิคา้บรกิาร 
ความคดิ สถานทีอ่งคก์ร หรอืบุคคลเป็นตน้ 
 2. ปจัจยัดา้นราคา (Price) หมายถงึ ตน้ทุนของสนิคา้ทีลู่กคา้ต้องจ่ายใหก้บัสนิคา้
หรอืบรกิารนัน้ๆ การกาํหนดราคาสนิคา้เกดิจากการตัง้เป้าหมายทางการคา้ไวว้า่ บรษิทัตอ้งการ
กําไรตอ้งการขยายสว่นครองตลาด ตอ้งการต่อสูก้บัคู่แขง่ขนัหรอืเป้าหมายอื่น การตัง้ราคาตอ้ง
ไดร้บัการยอมรบัจากกลุ่มตลาดเป้าหมายและสามารถสูก้บัคูแ่ขง่ไดร้วมถงึเวลาความพยายามใน
การใชค้วามคดิและการก่อพฤตกิรรมซึง่จะตอ้งจา่ยพรอ้มราคาสนิคา้ทีเ่ป็นตวัเงนิ 
 3. ปจัจยัดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) หมายถงึ กระบวนการทาํงานทีจ่ะทาํใหส้นิคา้
หรอืบรกิารไปสู่ตลาดเพื่อใหผู้บ้รโิภคไดร้บัสนิคา้หรอืบรกิารตามทีต่้องการโดยจะตอ้งพจิารณา
ถงึองคป์ระกอบต่างๆ และทาํเลทีต่ ัง้เพื่อใหอ้ยูใ่นพืน้ทีท่ีเ่ขา้ถงึกลุ่มลูกคา้ไดง้า่ยเพื่อใหลู้กคา้เกดิ
ความพงึพอใจ 
 4.  ปจัจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) หมายถงึ กจิกรรมต่างๆ ทีจ่ะสนบัสนุน
กระบวนการสื่อสารทางการตลาด เพื่อใหแ้น่ใจไดว้่าตลาดและผูบ้รโิภคเขา้ใจและใหคุ้ณค่าในสิง่
ทีผู่ข้ายเสนอโดยมเีครือ่งมอืทีส่าํคญั 4 ชนิด ไดแ้ก่ 
  4.1  การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการสง่เสรมิการตลาดที่
ดทีีส่ดุแต่มคีา่ใชจ้า่ยสงูทีส่ดุ 
  4.2  การโฆษณา (Advertising) เป็นการทาํสื่อโฆษณาประเภทต่างๆ ใหเ้ขา้ถงึผูบ้รโิภค
กลุ่มใหญ่ เหมาะกบัสนิคา้ทีต่อ้งการตลาดกวา้ง 
  4.3 การสง่เสรมิการขาย (Sales Promotion) เป็นการใชส้ื่อโฆษณาประเภทต่างๆ 
ใหเ้ขา้ถงึผูบ้รโิภคใหเ้กดิความตอ้งการในตวัสนิคา้ 
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  4.4 การเผยแพรแ่ละประชาสมัพนัธ ์(Publicity and Public Relation) เป็นกจิกรรมที่
เน้นวตัถุประสงคก์ารใหบ้รกิารแก่สงัคมเพือ่สง่เสรมิภาพพจน์ หรอืชดเชยความรูส้กึของผูบ้รโิภค
ต่อตวัผลติภณัฑ ์
 5.  ปจัจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร (Process) หมายถงึ ขัน้ตอนในการจดัจาํหน่าย
สนิคา้และบรกิารซึ่งจะต้องมคีวามถูกต้องรวดเรว็เป็นทีพ่อใจและประทบัใจในความรูส้กึของลูกคา้  
ซึ่งเป็นการอาศยักระบวนการบางอย่างเพื่อจดัส่งผลติภณัฑห์รอืบรกิารใหก้บัลูกคา้เพื่อใหเ้กดิ
ความแตกต่าง 
 6. ปจัจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร (People) หมายถงึ ผูท้ีม่สี่วนเกีย่วขอ้งกบัผลติภณัฑ์
ทัง้หมดซึง่หมายรวมถงึทัง้ลูกคา้บุคลากรทีจ่ําหน่ายและบุคคลทีใ่หบ้รกิารหลงัการขายบุคลากร 
ผูใ้หบ้รกิารจําเป็นตอ้งคดัเลอืกใหก้ารฝึกอบรมและมสีิง่จูงใจเพื่อทําใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจ
และเกดิความแตกต่างจากคูแ่ขง่ 
 7. ปจัจยัดา้นการสรา้งและการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) หมายถงึ การแสดงใหเ้หน็คุณภาพของบรกิารโดยผา่นการใชห้ลกัฐานทีม่องเหน็
ได ้เช่น การสรา้งสภาพแวดลอ้มของสถานทีข่ององคก์รการออกแบบตกแต่งการแบ่งส่วนหรอื
แผนกของพืน้ที ่รวมทัง้อุปกรณ์เครื่องมอืและเครื่องใชต่้างๆ ทีใ่ชใ้นการใหบ้รกิารที่สามารถดงึดูดใจ
ลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้มองเหน็ภาพลกัษณ์หรอืคุณค่าของบรกิารทีส่่งมอบและทีเ่หนือกว่าคู่แข่งได้
อยา่งชดัเจน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบักลยทุธก์ารตลาดบริการสาํหรบัธรุกิจเบเกอร่ี (Q - MARK) 
 กลยุทธก์ารตลาดบรกิารสาหรบัธุรกจิเบเกอรีท่ีค่น้พบ เรยีกว่า Q - Mark กลยุทธด์งักล่าว 
ประกอบดว้ย 7 กลยทุธ ์(กนิษฐก์านต ์พรหมราษฎร.์ 2556) 
 1. กลยทุธค์ุณภาพผลติภณัฑ ์(Quality Product) โดยในการผลติจะตอ้งใชว้ตัถุดบิทีม่ี
คุณภาพ เบเกอรีม่คีวามสดใหม่รสชาตอิร่อย ไดม้าตรฐานเดยีวกนัทุกครัง้ มมีาตรฐานเบเกอรี่
สะอาดถูกสขุอนามยั การสรา้งวฒันธรรมความเชื่อในการรบัประทานสรา้งภาพลกัษณ์ทานแลว้มี
เสน่หไ์มอ่ว้นบ่งบอกถงึความมรีะดบัในสงัคมชัน้สงู การสรา้งเอกลกัษณ์ใหม้จุีดขาย เบเกอรีท่าง 
เลอืก การพฒันาสตูรและฝืมอืเพื่อสรา้งความแตกต่างทีย่ ัง่ยนื การมปีระวตัเิรื่องเล่าของเบเกอรี ่
การสรา้งตราสนิคา้กบัความอรอ่ยใหอ้ยูคู่ก่นั การสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหก้บัตราสนิคา้ทีไ่ดม้าตรฐาน 
การผลติสนิคา้ตามแฟชัน่ ตามความนิยม การสรา้งตราสนิคา้และบรกิารใหเ้ป็นทีรู่จ้กัของผูบ้รโิภค
กลุ่มเป้าหมาย (Brand Awareness) และสรา้งความเขา้ใจในตวัผลติภณัฑ ์(Product Knowledge) 
โดยการเผยแพรข่อ้มลูประชาสมัพนัธ ์ขา่วสารเกีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละตราสนิคา้ไปยงักลุ่มผูบ้รโิภค
เป้าหมาย 
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 2. กลยุทธร์าคาเหมาะสมกบัตลาด (Marketable Price) โดยการตัง้ราคาจะตอ้งมคีวาม
เหมาะสมกบัสภาวการณ์ต่างๆ เช่น สภาวการณ์ทางเศรษฐกจิ พฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อของ
ผูบ้รโิภคระดบัความรุนแรงของการแขง่ขนัในตลาด โดยราคาทีข่ายจะต้องไม่แพงเมื่อเทยีบกบั
คุณภาพผลติภณัฑเ์บเกอรีแ่ละเป็นราคาทีส่มเหตุสมผลมคีวามคุม้ค่า เหมาะสมกบัวตัถุดบิและ
อรอ่ยจรงิ เหมาะสมกบักลุ่มลกูคา้เป้าหมาย การตัง้ราคาจะตอ้งรูว้า่ลกูคา้ตอ้งการอะไร “ราคาทีด่ี
คอืราคาทีผู่บ้รโิภคพอใจ” ดงันัน้เพื่อกระตุน้ยอดขายควรนํากลยุทธก์ารตัง้ราคามาปรบัใชใ้หต้รง
ตามความตอ้งการของลกูคา้ 
 3. กลยุทธก์ารสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication) 
โดยการประยุกต์ใช้สื่อและการติดต่อสื่อสารไปยงัลูกค้าในหลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการใช้
โฆษณา การประชาสมัพนัธ ์การสง่เสรมิการขาย การใชพ้นกังานขาย การตลาดทางตรงและอกี
หลายวธิี ซึ่งแต่ละวธิโีดยการผสมผสานแต่ละวธิีที่ลงตวัจะทาใหก้ารสื่อสารการตลาดประสบ
ความสาํเรจ็ 
 4. กลยุทธก์ารสรา้งสรรคบ์รรยากาศ (Bakery Store Atmosphere) โดยมกีารจดัตกแต่ง
รา้นและการจดัวางสนิคา้ทีส่วยงาม ดงึดูดความสนใจของลูกคา้ในการเขา้ใชบ้รกิาร บรรยากาศ
รา้นทนัสมยันัง่แลว้รูส้กึสบายใจมภีาพประกอบชวนใหเ้ลอืกซือ้ รวมทัง้เสยีงเพลงทีท่าใหเ้ขา้ถงึ
ลูกคา้ การบรกิารอนิเตอรเ์น็ตแบบไรส้าย การใชเ้ครื่องดื่มเป็นตวัดงึดูดในการซื้อเบเกอรี ่การ
เน้นความสะอาด ถูกสุขอนามยัทีไ่ดม้าตรฐาน การเลอืกทําเลทีลู่กคา้เขา้ถงึสนิคา้และบรกิารไดง้า่ย 
การใช้จติวทิยาการจดัโต๊ะเก้าอี้ที่ทาใหเ้กดิ การหมุนเวยีนโต๊ะในรา้นสูง การสรา้งเอกลกัษณ์ 
ของรา้นใหแ้ตกต่างจากรา้นอื่น 
 5. กลยทุธก์ารจดัระบบการแสดงผลติภณัฑ ์(Welcoming Display) โดยการสรา้งเอกลกัษณ์
ทีแ่ตกต่างจากรา้นอื่นๆ เบเกอรีจ่ะต้องอร่อยจรงิและไดม้าตรฐานตรงตามความต้องการของลูกคา้ 
บรรจุภณัฑส์วยงามทนัสมยั บรรจุภณัฑม์คีุณภาพเหมอืนกบัการรบัประทานทีร่า้น และถอืสะดวก 
 6. กลยทุธก์ารจดัสภาพแวดลอ้มดงึดดูใหเ้ขา้รา้น (Attractive Ambiance) โดยการจดั
ตกแต่งภายนอกรา้นและภายในรา้นใหน่้าสนใจในการเขา้มาใชบ้รกิาร การจดัแสดงสนิคา้ทีม่อง 
เหน็บรรยากาศภายในรา้นไดจ้ากภายนอกเพื่อดงึดูดลูกคา้ใหเ้ขา้ไปเลอืกชมสนิคา้ภายในรา้น 
ไดแ้ก่ ป้ายชื่อรา้น ทางเขา้รา้น หน้าต่างรา้น และการจดัแสดงสนิคา้ ซึง่เป็นการสง่เสรมิภาพลกัษณ์ 
และช่วยใหเ้กดิการรบัรูเ้อกลกัษณ์ของรา้นได ้รวมทัง้การเลอืกเฟอรนิ์เจอร ์วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ 
การบรกิารอนิเตอรเ์น็ตแบบไรส้าย และการทาการตลาดโดยใชก้ลิน่เบเกอรีส่มัผสัเพื่อดงึดูดคน
ใหเ้ขา้รา้น 
 7. กลยทุธบุ์คลากรทาํงานเชงิรกุ (Key Bakery Service Staff) โดยพฒันาบุคลากรให้
มคีวามสามารถและเป็นคนด ีการพฒันาบุคลากรทีเ่ชีย่วชาญดา้นเบเกอรีใ่หม้คีวามเป็นมอือาชพี
สามารถผลติเบเกอรีไ่ดส้วยและมรีสชาตอิร่อย พนักงานจะตอ้งมคีวามรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละ
การบรกิาร แนะนาผลติภณัฑแ์ละชกัชวนในการซือ้ใหต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ได ้การรบัฟงั
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ปญัหาขอ้รอ้งเรยีนเพื่อแก้ไขปญัหาของลูกค้าที่มาใชบ้รกิาร พนักงานมหีวัใจในการใหบ้รกิาร
และการบรกิารมมีาตรฐานเดยีวกนัทุกครัง้ เพือ่สรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจ
สงูสุด เพื่อใหเ้กดิคุณภาพและบรกิาร การพฒันาความต้องการในการบรโิภคเบเกอรี ่การสรา้ง
ความสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้เป็นการรกัษาฐานลกูคา้เก่าและสรา้งลูกคา้ใหม ่รวมทัง้การเกบ็ฐานขอ้มลู
ของลูกคา้และพฒันาสิง่ทีลู่กคา้ชอบ มคีวามรูใ้นดา้นการบรหิารจดัการ การวเิคราะหต์ลาด และ
เจา้ของรา้นทาํเบเกอรีม่คีวามซื่อสตัยต่์อลกูคา้ 
 จากแนวคดิและทฤษฎทีีก่ล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า กลยุทธ์การตลาดบรกิาร
สาํหรบัธุรกจิเบเกอรี ่(Q-MARK) มอีงคป์ระกอบทีใ่กลเ้คยีงกบัทฤษฎสี่วนประสมทางการตลาด 
แต่มุ่งเน้นหรอืชีเ้ฉพาะองคป์ระกอบหลกัทีส่่งผลต่อธุรกจิเบเกอรีเ่ป็นสาํคญั อนัประกอบดว้ย กลยุทธ์
คุณภาพผลติภณัฑ์ กลยุทธ์ราคาเหมาะสมกบัตลาด กลยุทธ์การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ   
กลยทุธก์ารสรา้งสรรคบ์รรยากาศ กลยทุธก์ารจดัระบบการแสดงผลติภณัฑ ์กลยทุธก์ารจดัสภาพ 
แวดลอ้มดงึดดูใหเ้ขา้รา้น กลยทุธบุ์คลากรทาํงานเชงิรกุ 
 
ทฤษฎีคณุค่าตราสินค้า 
 คอตเลอร ์(Kotler. 2009) ไดใ้หค้วามหมายของตราสนิคา้ (Brand Image) ไวว้่าหมายถงึ 
ชื่อ วล ีเครื่องหมาย สญัลกัษณ์หรอืการออกแบบ ที ่ รวมกนัเพื่อใชร้ะบุว่าสนิคา้หรอืบรกิารเป็น
ของผูข้ายหรอืกลุ่มผูข้ายรายใด และแสดงความแตกต่างจาก คู่แขง่ ดงันัน้ ตราสนิคา้จงึบ่งบอก
ถงึตวัผูข้ายหรอืผูผ้ลติภายใต้กฎหมาย ซึ่งผูข้ายไดร้บัสทิธผิูกขาดให ้ เป็นผูใ้ชช้ื่อตราสนิคา้แต่      
ผูเ้ดยีว  
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2546) ไดก้ล่าวว่า ตราสนิคา้เป็นคาํสญัญาของผูข้ายทีจ่ะสง่มอบ
ลกัษณะผลประโยชน์และบรกิาร รวมถงึการรบัประกนัคุณภาพ โดยสามารถสื่อความหมายได ้6 
ระดบั คอืคุณลกัษณะของสนิคา้ (Attributes) ตราสนิคา้ทาํใหนึ้กถงึคุณสมบตัหิรอืคุณลกัษณะที่
แน่ชดัของผลติภณัฑ ์และจะเชื่อมโยงถงึคุณประโยชน์ (Benefits) ตามหน้าทีแ่ละทางอารมณ์
เช่น ความทนทาน แสดงใหเ้หน็ถงึคุณประโยชน์ตามหน้าทีก่ารใชง้าน และก่อใหเ้กดิคุณค่า (Value) 
วฒันธรรม (Culture) โดยตราสนิคา้อาจเป็นตวัแทนของวฒันธรรมขององคก์รหรอืของประเทศ
ผูผ้ลติได ้และตราสนิคา้จะบ่งชีถ้งึบุคลกิภาพ (Personality) ของสนิคา้ และสื่อถงึลกัษณะของผูใ้ช ้
(User) ดว้ย 
 
 ความเชื่อถอืคุณสมบตัขิองสนิคา้ 
 อาเคอร ์(สุศษิฎา อนิทรา. 2551; อา้งองิจาก Aaker. 1991) ไดก้ล่าวไวว้่า การรบัรู้
คุณภาพสนิคา้ หมายถงึ การทีส่นิคา้ไดถู้กรบัรูโ้ดยรวมทัง้หมดหรอืความเหนือกว่า ของสนิคา้
หรอืบริการ โดยจะพิจารณาจากวตัถุประสงค์หรือคุณสมบตัิการใช้งานของสินค้านัน้ๆ และ 
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คุณภาพทีร่บัรูเ้ป็นสิง่ทีส่ามารถวดัไดแ้ต่จบัตอ้งไมไ่ดเ้น่ืองจากเป็นความรูส้กึโดยรวมทีม่ต่ีอตรา
สนิคา้ ของผูบ้รโิภค ซึง่การรบัรูคุ้ณภาพสนิคา้จะแตกต่างกนัในแต่ละประเภทสนิคา้  
 อาเคอร ์(สุภาภทัร  ดลิกไชยชาวุฒ.ิ 2547; อา้งองิจาก Aaker. 1991) ไดก้ล่าวไวว้่า 
คุณภาพที่ถูกรบัรูจ้ะต้องศกึษาถงึอทิธพิลที่มต่ีอการรบัรูคุ้ณภาพของผูบ้รโิภค ซึ่งผูบ้รโิภคจะ
พจิารณาจากเน้ือหา (Context) ของสนิคา้หรอืบรกิาร โดยแยกตามประเภทของสนิคา้ไดซ้ึง่ม ี
สว่นประกอบ 7 สว่น ไดแ้ก่ 
 1.  ผลงานของสนิคา้ (Performance) คอื คุณลกัษณะการทํางานพืน้ฐานของสนิคา้ 
ซึง่ผูบ้รโิภคจะมทีศันคตต่ิอผลงานของสนิคา้แตกต่างกนัออกไป  
 2.  ลกัษณะของสนิคา้ (Feature) การออกแบบรปูร่างลกัษณะของสนิคา้ใหส้ะดวกใน
การใชง้าน  
 3.  การปฏบิตัติามในรายละเอยีดทีต่ ัง้ไว ้(Conformance with Specifications) เพื่อให้
มกีารผลติสนิคา้ทีม่คีุณภาพ และลดความเสยีหายทีอ่าจเกดิขึน้  
 4.  ความไวว้างใจ (Reliability) คอื ความสมํ่าเสมอและตอเน่ืองของคุณภาพสนิคา้ หมายถงึ 
ในการซือ้สนิคา้ของผูบ้รโิภคแต่ละครัง้ จะไดร้บัรูถ้งึคุณภาพของสนิคา้ทุกครัง้อยา่งต่อเน่ือง  
 5.  ความคงทนถาวร (Durability) ของสนิคา้ สนิคา้ไม่แตกหกังา่ย มอีายุการใชง้าน
ยาวนาน  
 6.  ความสามารถในการใหบ้รกิาร (Serviceability) สนิคา้ทีต่อ้งการบรกิารก่อนหรอืหลงั 
บรกิารนัน้จะมปีระสทิธภิาพ ผูบ้รกิารตอ้งมคีวามรูค้วามสามารถในเรื่องทีใ่หบ้รกิารและอํานวย
ความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารอยา่งดเียีย่ม  
 7.  ความเหมาะสมพอดหีรอืผลงานขัน้สดุทา้ย (Fit and Finish) ของสนิคา้ วา่สามารถ
นําไปใชง้านไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพหรอืไม่ซึ่งจะเป็นส่วนทีท่ําใหเ้กดิลกัษณะท่าทางหรอืความ 
รูส้กึของผูบ้รโิภค ทีม่ต่ีอคุณภาพของสนิคา้และเป็นสว่นทีม่คีวามสาํคญัในกระบวนการตดัสนิใจ
ของผูบ้รโิภค  
 
 ความเชื่อถอืคุณคา่ทีจ่ะไดร้บั  
 ความเชื่อถอืคุณค่าตราสนิคา้ สามารถใหค้วามหมายไดท้ัง้ในเชงิพฤตกิรรมในการซือ้ 
(Purchase Behavior) และในมุมมองเชงิจติวทิยา (Psychological) มุมมองของพฤตกิรรมการซือ้ 
(Purchase Behavior) จะเป็นความหมายทีถู่กนํามาใชม้าก ทีสุ่ดเพราะสามารถวดัไดอ้ยา่งงา่ย 
โดยความเชื่อถอืคุณค่าตราสนิคา้ คอืการทีผู่บ้รโิภคมกีารซือ้ซํ้าใน ตราสนิคา้เดมิ และบ่อยครัง้
จนเกดิเป็นความภกัดใีนตราสนิคา้ อยา่งไรกต็ามการพจิารณาจากการซือ้ อาจจะมขีอ้จาํกดัและ
แปลความหมายผดิพลาด เพราะการซือ้ซํ้าของผูบ้รโิภครายหน่ึงอาจจะไมใ่ช่เกดิ จากการภกัดี
ในตราสนิคา้กไ็ดเ้ชน่ อาจจะเกดิจากการทีไ่มม่ทีางเลอืกอื่นเลย ทาํใหต้อ้งบรโิภคอยูต่รา สนิคา้เดยีว 
มุมมองเชงิจติวทิยา (Psychological) ความเชื่อถอืคุณค่าตราสนิคา้ คอืตราสนิคา้ทีท่ําใหผู้บ้รโิภค   
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มทีศันคตทิีด่แีละผกูพนัดว้ยเป็นอยา่งมาก ซึง่ทศันคตทิีด่ต่ีอตราสนิคา้นัน้เกดิจาก 3 สว่น ทีส่าํคญั
คอื  
 1.  ความเชื่อมัน่ (Confidence) ผูบ้รโิภคจะมทีศันคตทิีด่ต่ีอตราสนิคา้เมื่อเกดิความ
เชื่อมัน่ในตราสนิคา้นัน้ ในสถานการณ์ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซือ้สนิคา้ถา้ผูบ้รโิภคไมม่คีวามเชื่อมัน่
ตราสนิคา้ใดมาก่อนจะทาํการคน้หาขอ้มลูเพือ่สรา้งความเชื่อมัน่ก่อนการตดัสนิใจซือ้ และถา้ตรา
สนิคา้ใดทีส่รา้งความเชื่อมัน่ใหผู้บ้รโิภคไดแ้ลว้ ครัง้ต่อไปเมื่อตอ้งการซือ้สนิคา้จะไมเ่สยีเวลาใน
การคน้หาขอ้มลูต่อไป  
 2. การเขา้ไปอยู่กลางใจผูบ้รโิภค (Centrality) ความภกัดใีนตราสนิคา้เกดิจากการทีต่รา
สนิคา้สามารถเชื่อมโยงกบัระบบความเชื่อของผูบ้รโิภคไดแ้ละทาํใหผู้บ้รโิภคเชื่อและประทบัตรา
สนิคา้ อยู่ในใจ เช่น ผูช้ายทีเ่ชื่อว่าว่าผูห้ญงิชอบกลิน่น้ําหอม แบบหน่ึง ถา้ผูผ้ลติน้ําหอมเขา้ใจ
ในความเชื่อน้ีสามารถ ผลติน้ําหอมทีต่รงกบัระบบความเชื่อของลูกคา้ผูช้ายไดแ้ละสรา้งความ
ภกัดใีนตราสนิคา้ไดเ้ป็นตน้  
 3.  ความงา่ยในการเขา้ถงึ (Accessibility) ความภกัดใีนตราสนิคา้เกดิขึน้เมื่อตราสนิคา้
นัน้มคีวามงา่ยในการเขา้ถงึความคดิของผูบ้รโิภค เช่น เวลาทีผู่บ้รโิภคตอ้งการถ่ายเอกสารกนึ็ก
ถงึ Xerox หรอืเมือ่นึกถงึฟาสตฟู้์ด กนึ็กถงึ แมคโดนลัดเ์ป็นตน้ เน่ืองจากหาซือ้ไดง้า่ย มกีารสื่อสาร
กบัผูบ้รโิภคอยูเ่สมอ ตราสนิคา้ใดทีท่าํใหผู้บ้รโิภคเกดิความเชื่อมัน่ เขา้มาอยูใ่จกลางและงา่ยต่อ
การเขา้ถึง ผูบ้รโิภคไม่จําเป็นต้องใช้เวลาหรอืลงทุนในการค้นหาขอ้มูลเมื่อต้องการซื้อสนิค้า 
ผูบ้รโิภคจะเลอืกตราสนิคา้ทีส่รา้ง ทศันคตทิีด่เีหล่านัน้ และเกดิเป็นความภกัดใีนตราสนิคา้ (Brand 
Loyalty) นอกจากจะเป็นฐานลูกคา้ทีม่ ัน่คง ยงัอาจจะแนะนําหรอืเพิม่ลูกคา้ใหม้ากขึน้โดยไปบอกต่อ
เพือ่นหรอืญาตสินิทอกีดว้ย  
 
 ความภกัดใีนตราสนิคา้  
 ความภกัดใีนตราสนิคา้ (Brand Loyalty) หมายถงึ ความพงึพอใจที ่สมํ่าเสมอและ (หรอื) 
การซือ้ตราสนิคา้เดมิในผลติภณัฑข์องบรษิทัใดบรษิทัหน่ึง ชฟิฟ์แมน; คานุ๊กซ ์(Schiffman;  and 
Kanuk. 2007) เป็นการศกึษาถงึอุปนิสยัในการบรโิภคของผูซ้ือ้พบว่าตราสนิคา้ทีม่สี่วนครอง
ตลาดมากเพิม่สงูขึน้ จะเป็นสว่นเดยีวกนักบักลุ่มของผูซ้ือ้ทีม่คีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้นัน้  
 ความภกัดใีนตราสนิคา้ (Brand Loyalty) คอื การทีผู่บ้รโิภคมทีศันคตทิีด่ต่ีอตราสนิคา้
หน่ึงไม่ว่าจะเกดิจากความเชื่อมัน่ การนึกถงึ และ (หรอื) ตรงใจผูบ้รโิภค และเกดิการซื้อซํ้าต่อเน่ือง
ตลอดมา มคีาํกล่าวว่าการสรา้งลูกคา้ใหม ่1 คน จะมตีน้ทุนสงูกว่าการรกัษาลูกคา้เก่า 1 คน ถงึ 
5-10 เทา่ และในปจัจุบนัเกดิความหลากหลายในตราสนิคา้ ประกอบกบัการใชก้ลยุทธท์างการตลาด
มากมายเพือ่ดงึดดูใจใหผู้บ้รโิภคเปลีย่นหรอืหนัไปใชส้นิคา้ตราใหม่ๆ  อยูเ่สมอ  
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 ดงันัน้กลยทุธท์ีส่าํคญัทางการตลาดคอื การสรา้งความภกัดใีนตราสนิคา้ (Brand Loyalty) 
การสรา้งความภกัดใีนตราสนิคา้จงึมคีวามจําเป็นมาก และทําใหลู้กคา้เกดิตน้ทุนทีจ่ะเปลีย่นไป
ใชส้นิคา้ตราอื่น ซึง่อาจจะสรปุวา่ความภกัดใีนตราสนิคา้มคีวามสาํคญั 3 ประการดงัน้ี 
 1.  สรา้งปรมิาณการขายใหส้งูขึน้ (High Sale Volume)  
 2.  เพิม่ราคาใหส้นิคา้สงูขึน้ (Premium Pricing Ability)  
 3. การรกัษาลกูคา้ใหค้งอยู ่(Customer Retention) 
 ธงชยั สนัตวิงษ์ (2541) กล่าววา่ เมือ่เราไดร้บัรูแ้ละเขา้ใจในความหมายของตราสนิคา้
และการสรา้งคุณค่าใหก้บัตราสนิคา้แลว้ ขัน้ต่อไปต่อไปจะเป็นการสรา้งความเขา้ใจในขัน้ตอน
ของความนิยมชมชอบตราสนิคา้ (Stage of Brand-Preference) โดยผูบ้รโิภคจาํนวนมากจะมี
การขยายเพิม่ความนิยมชมชอบในสนิคา้นัน้ๆ มากขึน้เป็นไปตามช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง ขัน้ตอน
ของการนิยมตราสนิคา้นัน้สามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ขัน้ตอน คอื  
 1.  ขัน้ของการยงัไมส่งัเกตเหน็ (Non-Recognition) หมายถงึ ในตลาดนัน้ๆ มจีาํนวน
ของสนิคา้ในปรมิาณทีม่าก จงึทาํใหเ้ป็นการยากในการทีผู่บ้รโิภคจะมคีวามรูค้วามเขา้ใจในเรื่อง
ของตราสนิคา้ในแต่ละตรา ดงันัน้ ผูบ้รโิภคจงึมองว่าตราสนิคา้นัน้เป็นสิง่ทีไ่รค้วามหมาย ถงึ
อยา่งไรกต็ามพอ่คา้คนกลางหรอืผูผ้ลติกย็งัใหค้วามสาํคญัและนิยมในเรื่องของการกําหนด ตรา
สนิคา้อยา่งต่อเน่ือง เพือ่ควบคุมสนิคา้คงคลงัและกระตุน้กลยทุธใ์นการสง่เสรมิการขาย  
 2.  ขัน้ของการจดจําสนิคา้ได ้(Brand Recognition) หมายถงึ ชื่อของตราสนิคา้ที่
ปรากฎนัน้อยู่ในขัน้ตอนของการจดจําตราสนิคา้ไดใ้นกรณีทีผู่บ้รโิภคสามารถจดจําตราสนิคา้ที่
ตนได ้ เคยเหน็หรอืเคยไดย้นิมา ซึง่อาจจะหมายความว่าตราสนิคา้นัน้ไดร้บัเป็นทีย่อมรบัไดร้บั
ความนิยม และตดิตลาดแลว้นัน่เอง โดยปกตกิารจดจาํสนิคา้ไดม้กัขึน้อยูก่บัความพรอ้มของตรา
สนิคา้ และ ความตอ้งการของผูบ้รโิภคหรอืผูใ้ชว้า่มคีวามตอ้งการมากน้อยเพยีงใด  
 3. ขัน้ตอนของการนิยมสนิคา้ (Brand Preference) หมายถงึ ขัน้ทีผู่บ้รโิภคผลติภณัฑ์
นัน้จนเป็นนิสยั หรอืเน่ืองมาจากการทีผู่บ้รโิภคมปีระสบการณ์ในการใชแ้ละพอใจความ พอใจ
จากการใชส้นิคา้นัน้ๆ  
 4.  ขัน้ตอนของการยนืหยดัทีจ่ะใชส้นิคา้ต่อไป (Brand Insistence) โดยปกตมิน้ีอย
มาก ทีผ่ลติภณัฑจ์ะเขา้สูข่ ัน้ตอนของการยนืหยดัทีจ่ะใชส้นิคา้นัน้ต่อไป เป็นการทีผู่บ้รโิภคยนื
หยดัอย่างหนกัแน่น และมัน่คงในตราสนิคา้และจะไมย่อมเปลีย่นแปลงหรอืยอมรบัตราสนิคา้อื่น 
ทีเ่ขา้มาทดแทนเลยจนกระทัง่เขา้สูค่วามภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand Loyalty) นัน่เอง 
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ทฤษฎีกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ความหมายพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 เสาวณีย ์บุญโต (2553 : 2) พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระทาหรอืพฤตกิรรม
ของผูใ้ช้หรอืผูซ้ื้อที่เกดิขึ้นตัง้แต่ก่อนขณะ และหลงัที่มกีารเปลี่ยนมอืในสนิค้าและบรกิาร ซึ่ง
กระบวนการนัน้มคีวามเกี่ยวขอ้งกบัความรู ้ความเขา้ใจ การสรรหา การจบัจ่ายใช้สอยในตวั
สนิคา้และบรกิาร ซึ่งผูบ้รโิภคคาดหวงัว่าจะไดร้บัการตอบสนองทีเ่กดิความพงึพอใจ และส่งผล
ต่อการบรโิภคหรอืไม ่ 
 ธงชยั สนัตวิงษ์ (2541 : 27) พฤตกิรรมผูบ้รโิภคหมายถงึการกระทาทีแ่สดงออกของ
แต่ละบุคคลในฐานะผูบ้รโิภค ซึ่งเกีย่วขอ้งกบักจิกรรมต่างๆ ตัง้แต่การจดัหา การบรโิภคสนิคา้
และบรกิารนัน้ๆ ว่าใชอ้ยา่งไร เมื่อใด ภายใตส้ถานการณ์อยา่งไรจนถงึขัน้ตอนสุดทา้ย คอื การ
กําจดั หรอืการทิง้สิง่ทีบ่รโิภคแลว้ เป็นกระบวนการในการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภคทีม่อียู่ก่อน
แลว้ดว้ยเหตุผลทีว่่าทําไม และเพราะอะไรผูบ้รโิภคจงึเลอืกซื้อสนิคา้และบรกิารหรอืตราสนิคา้
นัน้ๆ เป็นตวักาํหนดทีก่่อใหเ้กดิการกระทาํ 
 ฉตัรยาพร เสมอใจ; และมทันียา สมม ิ2546 : 11) พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ
กระบวนการทางพฤตกิรรมการตดัสนิใจ และกจิกรรมของแต่ละบุคคลทีใ่ชใ้นการซือ้ การบรโิภค 
และการประเมนิผล การใช้สนิค้าและบรกิารที่แต่ละบุคคลจดัหามา ซึ่งมคีวามสําคญัต่อการ
บรโิภคสนิคา้  
 ชูชยั สมทิธไิกร (2553 : 6) พฤตกิรรมผูบ้รโิภคหมายถงึการกระทําของบุคคลใด
บุคคลหน่ึง ทีม่ผีลความสมัพนัธก์นักบัการตดัสนิใจซือ้ การซือ้ การใช ้และการกาจดัสว่นทีเ่หลอื 
สนิคา้หรอืบรกิารต่างๆ กระบวนการเหลาํน้ีเพือ่ตอบสนองความตอ้งการสว่นตวั และอาจมบุีคคล
อื่นมสีว่นรว่มในกระบวนการบรโิภคดว้ย 
  
 การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค เป็นการศกึษาว่าผูบ้รโิภคว่ามพีฤตกิรรมอย่างไรใน
การดําเนินชวีติ รวมถงึการตดัสนิใจซื้อและใชส้นิคา้หรอืบรกิารอย่างไร หลกัการที่มใีชใ้นการ
วเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื 6W 1H ทีต่อ้งพจิารณาปจัจยัทีเ่กีย่วกบัการตลาดเพื่อใหไ้ด้
คาํตอบทีต่อ้งการทราบ (ฉตัยาพร เสมอใจ. 2550) ดงัน้ี 
 1.  ใครคอืตลาดเป้าหมาย ผูบ้รโิภคทุกคนอาจไม่ใช่ลูกคา้เป้าหมายเสมอไปวตัถุประสงค์
แรกในการศกึษาพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคกเ็พื่อหากลุ่มทีใ่ชส้นิคา้หรอืบรกิาร หรอืมแีนวโน้มทีจ่ะ
ใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ ซึ่งจะช่วยใหท้ราบลกัษณะเป้าหมายที่แทจ้รงิของผลติภณัฑ ์รวมถงึ
พฤตกิรรมการซื้อและการใชข้องกลุ่มเป้าหมาย เช่น ลูกคา้เป้าหมายของสายการบนิต้นทุนตํ่า 
ชอบเดนิทาง ชอบความสะดวก มคีวามทนัสมยัเป็นตน้ 
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 2.  ตลาดซือ้อะไร หลงัจากทีส่ามารถระบุกลุ่มเป้าหมายทีช่ดัเจนไดแ้ลว้ ทําการวเิคราะห์
พฤตกิรรมของของตลาด เพื่อใหท้ราบถงึความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิลูกคา้จากผลติภณัฑห์รอืองคก์ร
เช่น การเปิดตวัของสายการบนิตน้ทุนตํ่า เป็นเสมอืนการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภค
กลุ่มเป้าหมายกลุ่มใหญ่ เน่ืองจากสายการบนิทีใ่หบ้รกิารอยู่เดมิมรีาคาแพง และมบีรกิารบางอย่าง  
ทีไ่มจ่าํเป็นและผูบ้รโิภคไมม่คีวามตอ้งการ ดงันัน้การตดับรกิารบางอยา่งออกไป ทาํใหต้น้ทุนตํ่า
ทีส่ดุ ขายในปรมิาณมาก ทาํใหร้าคาถูกลง โดยเฉพาะในระยะทางบนิระยะสัน้ๆ ไมเ่กนิ 2 ชัว่โมง ทาํ
ใหก้ลุ่มเป้าหมายสามารถใชบ้รกิารไดม้ากขึน้ เป็นตน้ ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายจงึซือ้การเดนิทางที่
รวดเรว็ ไมใ่ชค่วามสะดวกสบาย 
 3.  ทําไมจงึซื้อ ในหวัขอ้น้ีจะช่วยใหท้ราบถงึเหตุผลที่แท้จรงิในการตดัสนิใจซื้อของ
ลูกคา้เพื่อนามาเป็นแนวทางในการวางแผนจูงใจลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย เพื่อใหส้ามารถหาเหตุผล
ทีท่าํใหล้กูคา้ตดัสนิใจซือ้ 
 4.  ใครมสี่วนร่วมในการซือ้ ในการตดัสนิใจซือ้อาจมบุีคคลอื่นทีม่สี่วนร่วมหรอืมอีทิธพิล
ต่อการตดัสนิใจซือ้ เพราะผูท้ีท่าหน้าทีซ่ือ้ไมใ่ชผู้ท้ีใ่ชส้นิคา้โดยตรง อาจใชร้ว่มกนัหลายคน อาจ
ไมม่คีวามรูเ้กีย่วกบัสนิคา้มากนกัจงึตอ้งอาศยัผูรู้ห้รอืกลุ่มของผูซ้ือ้เขา้มามสีว่นรว่มในการตดัสนิใจ 
 5. ซือ้เมื่อใด ผูบ้รโิภคจะมพีฤตกิรรมในการบรโิภคสนิคา้และบรกิารในแต่ละประเภท
ทีแ่ตกต่างกนัตามโอกาสทีจ่ะใช ้ดงันัน้การวเิคราะหโ์อกาสในการซือ้ของลูกคา้จะช่วยใหน้กัการ
ตลาดสามารถเตรยีมรบัมอืในการผลติใหเ้พยีงพอ และเตรยีมแผนการส่งเสรมิการตลาดในรูปแบบ  
ในชว่งเวลาทีเ่หมาะสม  
 
 ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค 
 ชชูยั สมทิธไิกร (2553 : 11) กล่าวว่า ปจัจยัทีเ่กีย่วกบับุคคลทีม่คีวามแตกต่างเฉพาะ
แต่ละบุคคล โดยมผีลกระทบต่อพฤตกิรรมการซื้อสนิคา้และบรกิารทีแ่ตกต่างกนัประกอบดว้ย
ปจัจยัดงัต่อไปน้ี 
 1.  อาย ุแต่ละชว่งชวีติ มคีวามตอ้งการในสนิคา้ และบรกิารหรอืการบรโิภคทีแ่ตกต่างกนั 
ในวยัเดก็จะตอ้งการแต่ความสนุกสนาน วยัทํางานจะมพีฤตกิรรมทีเ่ปลีย่นไปจะมกีารบรโิภคขา่วสาร
หรอืบรโิภคสิง่ทีม่ปีระโยชน์มากขึน้ แต่ละชว่งอายแุละแต่ละบุคคลระดบัความตอ้งการสนิคา้ และ
บรกิารในการบรโิภคจะไมเ่ทา่กนั แต่มสีิง่เดยีวทีทุ่กชว่งอายตุอ้งการคอืความสะดวกสบาย 
 2. อาชพี มผีลต่อพฤตกิรรมการบรโิภคค่อนขา้งมาก แต่ละอาชพีมคีวามต้องการใน
สนิคา้ และบรกิารทีส่อดคลอ้งกบัอาชพีของตน การใชช้วีติ การทาํงานแตกต่างกนั เชน่ นกัธุรกจิ
จะมกีารแต่งกายใหต้นเองดภููมฐิานอยู่เสมอ แต่พ่อคา้แมค่า้ ตลาดสดจะสนใจในเรื่องน้ีน้อยกว่า
นกัธุรกจิ 
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 3.  วงจรชวีติ ครอบครวัหรอืสถานภาพในแต่ละสถานภาพมพีฤตกิรรมการบรโิภคสนิคา้ 
และบรกิารทีแ่ตกต่างกนัอย่างชดัเจน หากครอบครวัใหญ่ขึน้ความต้องการสนิคา้ และบรกิารก็
เพิม่ขึน้ ตามขนาดของจํานวนสมาชกิในครอบครวั หรอืลดลงตามจํานวนสมาชกิ เช่น คนโสด
ภาวะทางการเงนิคอ่นขา้งตํ่า จงึซือ้สนิคา้และบรกิารเพือ่ความตอ้งการของตนเองตามกระแสคาํนิยม
ของสงัคมอยู ่แต่หากมคีรอบครวัจะมพีฤตกิรรมทีค่าํนึงถงึสมาชกิในครอบครวัมากขึน้ การบรโิภค  
กม็ากขึน้ จากทีเ่คยซือ้เป็นชิน้เดยีวกเ็ปลีย่นมาซือ้เป็นแพค็เกจ็ และผูร้ว่มตดัสนิใจในการบรโิภค 
 4.  การศกึษา เป็นปจัจยัทีส่าํคญัมาก เพราะผูท้ีม่กีารศกึษาทีด่สีว่นใหญ่ยอ่มมพีฤตกิรรม
การเลอืกสรรสิง่ที่ด ีที่มคีุณค่าต่อการบรโิภคของตนเอง เน่ืองจากมคีวามรูใ้นสิง่ต่างๆ ทีไ่ดร้บั
จากการศกึษาทัง้ ทางตรงและทางออ้ม โดยผูท้ีม่กีารศกึษาทดีจีะเลอืกบรโิภคสนิคา้ และบรกิาร
ทีคุ่ณภาพ มากกวา่เลอืกเพราะราคา 
 5.  รายไดแ้ต่ละบุคคลมรีายไดท้ีม่าจากการทํางานหรอืทาธุรกจิแตกต่างกนั ซึ่งกเ็ป็น
ตวักําหนดพฤตกิรรมของบุคคลแต่ละบุคคล ผูท้ีม่รีายไดม้ากจะมพีฤตกิรรมการบรโิภคทมีกีาร
ตดัสนิใจรวดเรว็และง่ายกว่าผูท้ีม่รีายไดน้้อย หรอืมพีฤตกิรรมการบรโิภคสนิคา้และบรกิารที่มี
มาตรฐานมากกวา่ 
 6.  คํานิยมในการดาเนินชวีติผลมาจากวฒันธรรมในแต่สงัคมที่เป็นตวัขบัเคลื่อนใน
เกดิพฤตกิรรมหรอืความตอ้งการของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัไป เช่น ผูท้ีอ่ยูใ่นวงการนกัแสดงมี
คาํนิยมในการใชข้องแบรนดเ์นม 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของลกูค้า 
 โวลแ์มน (Wolman. 1973) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้่า ความพงึพอใจ
หมายถงึ มคีวามรูส้กึ (Feeling) ทีม่คีวามสุข เมื่อคนเราไดร้บัผลสาํเรจ็ตามจุดมุง่หมาย (Goals) 
ความตอ้งการ (Wants) หรอืแรงจงูใจ (Motivation) 
 คอตเลอร ์(Kotler. 2009) ไดใ้หค้วามหมายความพงึพอใจวา่ เป็นความรูส้กึของบุคคล
เมื่อได้รบัความสุขหรอืความผดิหวงัซึ่งเกดิจากการเปรยีบเทยีบการรบัรูก้บัความคาดหวงัใน
ผลลพัธข์องสิง่ทีต่อ้งการ ถา้การรบัรูต่้อสิง่ทีต่อ้งการพอดกีบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกดิความพงึ
พอใจ 
 แฟงก;์ และคณะ (Fang; et al. 2014) ไดก้ล่าวว่า ความพงึพอใจเกดิจากความรูส้กึที่
ไดร้บัจากสิง่ทีเ่กดิขึน้จรงิ มาเปรยีบเทยีบกบัความคาดหวงัก่อนซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร ถา้ผลจาก
การซื้อสนิค้าหรอืบรกิารตํ่ากว่าที่คาดหวงักย็่อมเกดิความไม่พอใจ แต่หากเกนิความคาดหวงั
ยอ่มสง่ผลต่อพฤตกิรรมทางบวก นัน่คอื การนําไปบอกต่อหรอืกลบัมาซือ้ซํ้าในอนาคต 
 มลิเลท (ภมร พงษ์ศกัดิ.์ 2554; อา้งองิจาก Millet. 1954) ไดก้ล่าวเกีย่วกบัความพงึพอใจ
ในงานบรกิารหรอืความสามารถทีจ่ะพจิารณาวา่บรกิารนัน้เป็นทีพ่อใจหรอืไมโ่ดยวดัจาก 
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 1. การใหบ้รกิารอยา่งเทา่เทยีม (Equitable Service) คอื การใหบ้รกิารทีม่คีวามยตุธิรรม 
 2.  ความเสมอภาคไมว่า่จะเป็นลกูคา้รายใด 
 3. การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ ทนัต่อเวลา (Timely Service) คอื การใหบ้รกิารตามลกัษณะ
ความจาํเป็นรบีดว่น 
 4. การใหบ้รกิารอยา่งพอเพยีง (Ample Service) คอื ความตอ้งการเพยีงพอในดา้น
สถานที ่บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ 
 5. การใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) จนกวา่จะบรรลุผล   
 6. การใหบ้รกิารทีม่คีวามกา้วหน้า (Progressive Service) คอื การพฒันางานบรกิาร
ดา้นปรมิาณคุณภาพใหม้คีวามเจรญิกา้วหน้าไปเรือ่ยๆ 
 ศนิ ทพิยโกศยั; และเพญ็จริา คนัธวงศ์ (2556) ไดก้ล่าวไวว้่า ความพงึพอใจ คอื 
ความรบัรูข้องลกูคา้ทีเ่กดิขึน้ในระยะสัน้และระยะยาวทีม่ต่ีอคุณภาพการบรกิารต่างๆ ทัง้ในระดบั
แคบทีเ่กีย่วกบัลกัษณะบรกิารทีม่ต่ีอคุณภาพการบรกิาร เช่น ความรบัผดิชอบ ความน่าเชื่อถอืน่า
ไวใ้จของผูใ้หบ้รกิาร เป็นตน้ และในระดบักวา้งทีเ่ป็นมุมมองของผูร้บับรกิารทีไ่ดจ้ากบรกิารทุก
ประเภททีนํ่าไปเป็นขอ้สรปุรวมความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอองคก์ร 
 จากแนวคดิและทฤษฎีดงักล่าวขา้งต้น สามารถสรุปได้ว่า ความพงึพอใจ หมายถึง
ความรูส้กึ หรอืคุณคา่ทีผู่บ้รโิภคไดร้บัจากผูใ้หบ้รกิาร โดยระดบัความพงึพอใจจะขึน้อยูก่บัความ
คาดหวงัของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการซือ้ผลติภณัฑห์รอืการใชบ้รกิารนัน้ๆ 
 
 เกณฑก์ารวดัความพงึพอใจ 
 จากแนวคดิ วรีพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์ (2538; อา้งองิจาก ภมร พงษ์ศกัดิ.์ 2554) กล่าวว่า   
ผูบ้รกิารขององคก์รตอ้งมคีวามรบัผดิชอบในการปรบัปรุงคุณภาพใหเ้กดิประสทิธผิลและไดผ้ลดี
อย่างต่อเน่ือง ดงันัน้การสํารวจความพงึพอใจจงึเป็นเครื่องมอืที่สําคญัในการบรกิารจดัการใน
การวดัความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารของพนกังาน มเีกณฑใ์นการวดัทีล่กูคา้มกัอา้งองิถงึ
ดงัต่อไปน้ี 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangible) หมายถงึ ลกัษณะสิง่อํานวยความสะดวก
ทางกายภาพ อุปกรณ์ บุคลากรและวสัดุการตดิต่อสือ่สาร 
 2. ความเชื่อมัน่วางใจได ้(Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารตามสญัญา
ทีใ่หไ้วแ้ละมคีวามน่าเชื่อถอื 
 3. การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) หมายถงึ ความยนิดทีีจ่ะช่วยเหลอื
ผูร้บับรกิารและพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารในทนัท ี
 4. สมรรถนะของผูใ้หบ้รกิาร (Competence) หมายถงึ การมคีวามรูค้วามสามารถและ
ทกัษะในการปฏบิตังิาน 
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 5. ความมอีธัยาศยัไมตร ี(Courtesy) หมายถงึ ความสุภาพอ่อนโยน ใหเ้กยีรตมิน้ํีาใจ
และเป็นมติรต่อผูร้บับรกิาร 
 6. ความน่าเชื่อถอื (Credibility) หมายถงึ ความน่าเชื่อถอื ซึง่เกดิจากความซือ้สตัย ์
ความจรงิใจของผูใ้หบ้รกิาร 
 7. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถงึ ความรูส้กึมัน่ใจในความปลอดภยัใน
ชวีติทรพัยส์นิ ชื่อเสยีง การปราศจากความรูส้กึเสีย่งอนัตรายและขอ้สงสยัต่างๆ รวมทัง้การรกัษา
ความลบัของผูร้บับรกิาร 
 8. การเขา้ถงึบรกิาร (Access) หมายถงึ การที่ผูร้บับรกิารสามารถเขา้ใชบ้รกิารไดง้่าย 
ไดร้บัความสะดวกในการตดิต่อ 
 9. การตดิต่อสื่อสาร (Communication) หมายถงึ การใหข้อ้มลูดา้นต่างๆ แก่ผูร้บับรกิาร 
ใชก้ารสือ่สารดว้ยภาษาทีเ่ขา้ใจและรบัฟงัเรือ่งราวทีผู่ร้บับรกิารรอ้งทุกข ์
 10. การเขา้ใจผูร้บับรกิาร (Customer Understanding) หมายถงึ การทาํความเขา้ใจ
และรูจ้กัผูร้บับรกิาร รวมทัง้ความตอ้งการของผูร้บับรกิารของตน 
   
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 เอือ้งฟ้า กายธญัลกัษณ์ (2559) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารและบรโิภครา้นสตารบ์คัส ์(Starbucks) ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารและบรโิภคเครื่องดื่มรา้นสตารบ์คัส ์(Starbucks) ม ี6 ปจัจยั เรยีงลําดบั
ตามอทิธพิลที่ส่งผลต่อความพงึพอใจจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นราคาและคุณภาพของ
ผลติภณัฑ ์ปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์
ปจัจยัดา้นการบรกิาร บุคลากร และการประชาสมัพนัธ ์และปจัจยัดา้นแบรนด ์รายการส่งเสรมิ
การตลาด และบรรยากาศของรา้น ตามลาดบั ในส่วนของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการวจิยั
พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่คีวามแตกต่างกนัในดา้นระดบัการศกึษา และอาชพี มคีวามพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารและบรโิภคเครื่องดื่มรา้นสตารบ์คัส ์(Starbucks) แตกต่างกนั โดยระดบัการศกึษาปรญิญาโท
หรอืสูงกว่ามคีวามพงึพอใจในการใช้บรกิารและบรโิภคเครื่องดื่มร้านสตาร์บคัส์ (Starbucks) 
มากกว่าระดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืตํ่ากว่า ซึง่ผูบ้รโิภคทีป่ระกอบอาชพีอื่นๆ เช่น อาชพีอสิระ 
นักเรยีน นักศกึษา หมอ ตวัแทนประกนั เป็นต้น มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารและบรโิภค
เครื่องดื่มรา้นสตารบ์คัส ์(Starbucks) สงูทีสุ่ด แต่อยา่งไรกต็ามยงัมผีูบ้รโิภคทีม่คีวามแตกต่าง
กนัในด้านเพศ อายุ สถานภาพ และรายได้ต่อเดือนที่มีความพึงพอใจในการใช้บริการและ
บรโิภคเครือ่งดื่มรา้นสตารบ์คัส ์(Starbucks) ไมแ่ตกต่างกนั 
 สุวพชัร สุรเชษฐพงษ์; และนิตยา เจรยีงประเสรฐิ (2558) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ความ
คาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อส่วนประสมการตลาดของรา้นกาแฟในอําเภอเมอืง จงัหวดัสมุทรสงคราม 
ผลการศกึษาความคาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อสว่นประสมการตลาดของรา้นกาแฟ พบว่า ผูบ้รโิภค
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มคีวามคาดหวงัต่อปจัจยัส่วนประสมการตลาดอยู่ในระดบัมากทุกปจัจยั โดยปจัจยัทีม่คี่าเฉลี่ย
อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์อนัดบัรองลงมาไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย 
ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นการส่งเสรมิการตลาด ตาม
อนัดบั โดยปจัจยัยอ่ยทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุดในแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้นผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ เรื่องรสชาตขิอง
กาแฟ ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ไดแ้ก่ เรือ่งความเหมาะสมของสถานทีต่ัง้เหน็ไดอ้ยา่งชดัเจน/หา
ง่าย ด้านราคา ได้แก่ เรื่องความเหมาะสมของราคาเมื่อเปรยีบเทยีบกบัรสชาต ิดา้นกระบวนการ 
ไดแ้ก่ เรื่องความรวดเรว็ในกรรมวธิกีารชงกาแฟ ดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ เรื่องพนักงานมคีวามกระตอื 
รอืรน้ในการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ เรื่องบรรยากาศและการตกแต่งภายใน
รา้น และดา้นการสง่เสรมิการตลาด ไดแ้ก่ เรือ่งการเปิดรบัสมาชกิเพือ่สทิธพิเิศษต่างๆ 
 ศศกิาญจน์ แกว้มณี (2557) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างพฤตกิรรม
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟสดกบัความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดรา้นกาแฟสด  
ในตลาดรวมทรพัยอ์โศก เขตวฒันา กรุงเทพมหานคร  ผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายรุะหวา่ง 21-25 ปี มรีายไดโ้ดยเฉลีย่ต่อเดอืน 10,001-20,000 บาท และ
มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน ส่วนใหญ่ไม่มรีา้นกาแฟในตลาดรวมทรพัยอ์โศกทีใ่ชบ้รกิาร
เป็นประจา โดยเมนูเครือ่งดื่มทีก่ลุ่มตวัอยา่งนิยมดื่มมากทีส่ดุ ไดแ้ก่ ลาเต ้และมกัจะไมซ่ือ้สนิคา้
เพิม่เตมิจากรา้นกาแฟสด กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ซื้อเครื่องดื่มจากรา้นกาแฟสดโดยเฉลี่ย 3-4
ครัง้/สปัดาห ์ส่วนใหญ่มกัดื่มเครื่องดื่มจากรา้นกาแฟสดในช่วงเวลาทีไ่ม่แน่นอน และส่วนใหญ่
ไปใชบ้รกิารรา้นกาแฟสดคนเดยีว โดยซือ้เครื่องดื่มต่อแกว้ในราคา 41-50 บาท กลุ่มตวัอยา่งมี
ระดบัความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑล์าดบัที่ 1 ได้แก่ รสชาติของ
เครื่องดื่มรองลงมา คอื ปรมิาณเครื่องดื่มต่อแก้วมคีวามเหมาะสมระดบัความพงึพอใจต่อส่วน
ประสมทางการตลาดดา้นราคาลําดบัที ่1 ไดแ้ก่ ราคาไม่แพงเมื่อเทยีบกบัรา้นอื่น รองลงมา คอื 
ราคาต่อแกว้เหมาะสมกบัคุณภาพและปรมิาณระดบัความพงึพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาด
ดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายลาดบัที ่1 ไดแ้ก่ รา้นตัง้อยูใ่นสถานทีท่ีส่ะดวกแก่การซือ้ รองลงมา 
คอื ความสะอาดของรา้นระดบัความพงึพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
ลําดบัที่ 1 ได้แก่ บตัรประทบัสะสมคะแนนเมื่อซื้อครบ 10 แก้ว ฟร ี1 แก้ว รองลงมา คอื มสี่วนลด   
5% ในวนัพุธ ใหก้บัลูกคา้ทีม่บีตัรสมาชกิของรา้นระดบัความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นบุคคลลาดบัที ่1 ไดแ้ก่ พนกังานบรกิารดว้ยความสุภาพ รองลงมา คอื พนกังานบรกิารดว้ย
รอยยิม้ ระดบัความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้รกิารลําดบัที ่1 
ไดแ้ก่ ใหบ้รกิารเสริฟ์เครื่องดื่มดว้ยความถูกตอ้ง แม่นยาํ รองลงมา คอื มกีารบรกิารเครื่องดื่มที่
รวดเรว็ และระดบัความพงึพอใจต่อสว่นประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพลําดบัที ่
1 ไดแ้ก่ ป้ายชื่อรา้นมองเหน็ไดช้ดัเจน รองลงมา คอื ทีต่ัง้ของรา้นมองเหน็ไดง้า่ย สะดวกต่อการซือ้ 
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 พมิพศ์ริ ิไทยสม (2558) ไดศ้กึษาวจิยัเรือ่ง ปจัจยัทีม่ผีลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของ
ลูกคา้รา้นกาแฟ A ในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา โดยปจัจยัอสิระจะประกอบไปดว้ย ปจัจยัคุณภาพ
การบรกิารของรา้นกาแฟ (Service Quality of Coffee Shops) ปจัจยัการรบัรูท้างประสาทสมัผสั 
(Sense Perception) ปจัจยัการรบัรูถ้งึความสมัพนัธ ์(Relate Perception) ปจัจยัความตัง้ใจเกีย่วกบั
การพาณิชยท์างสงัคม (Social Commerce Intention) ปจัจยัการรบัรูเ้กีย่วกบัการปฏบิตัใินการ
รกัษาสิง่แวดลอ้ม (Perception of Green Practices) ปจัจยัการรบัรูเ้กีย่วกบัภาพลกัษณ์สเีขยีว 
(Perception of Green Image) ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) พบว่า 
มเีพยีงปจัจยัการรบัรูเ้กีย่วกบัภาพลกัษณ์สเีขยีว (Perception of Green Image) ปจัจยัความ
ตัง้ใจเกีย่วกบัการพาณิชยท์างสงัคม (Social Commerce Intention) และปจัจยัการรบัรูเ้กีย่วกบั
การปฏบิตัใินการรกัษาสิง่แวดลอ้ม (Perception of Green Practices) ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ของลกูคา้รา้นกาแฟ A  
 ภมร พงษ์ศกัดิ ์(2554) ไดศ้กึษาเรื่อง อทิธพิลของคุณภาพบรกิารและกลยุทธ์การตลาด 
ทีส่่งผลต่อความมัน่ใจและความพงึพอใจของผูบ้รโิภค กรณีศกึษาของรา้นกาแฟในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุโดยเฉลีย่ของผูต้อบแบบสอบถาม คอื 38 ปี อยู่
ในสถานะโสด ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่สาํเรจ็การศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพี
เป็นพนักงานบรษิัทเอกชนมากที่สุด และสําหรบัรายได้ต่อเดือนอยู่ในระดบั 10,000-20,000 
บาทต่อเดอืน ผลการวจิยัจากการทดสอบสมมติฐานหลงัจากผูว้จิยัทําการทดสอบสมมติฐาน
งานวจิยัใน ดา้นของความมัน่ใจของลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารในรา้นกาแฟ ผลการทดสอบชีใ้หเ้หน็
วา่การตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ (Responsiveness) เอกลกัษณ์ของกาแฟ (Product 
Uniqueness) รสชาตขิองกาแฟ (Taste of Coffee) ความหอมของกาแฟ (Coffee Aroma) และ
ราคาทีย่อมรบัได ้(Perceived Price) มผีลกระทบในเชงิบวกต่อความมัน่ใจในรา้นกาแฟของกลุ่ม
ลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร ในดา้นของความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารในรา้นกาแฟ ผล
การทดสอบชี้ใหเ้หน็ว่าการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เอกลกัษณ์ของกาแฟ (Product 
Uniqueness) รสชาตขิองกาแฟ (Taste of Coffee) ความหอมของกาแฟ (Coffee Aroma ) และ
ราคาทีย่อมรบัได ้(Perceived Price) มผีลกระทบเชงิบวกต่อความพงึพอใจในรา้นกาแฟของ
กลุ่มลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร และความมัน่ใจของลูกคา้ (Consumer Confidence) ทีม่ต่ีอรา้นกาแฟ  
มผีลกระทบเชงิบวกต่อความพงึพอใจในรา้นกาแฟ (Customer Satisfaction) ของกลุ่มลูกคา้ที่
เขา้มาใชบ้รกิาร 
 ปารชิาต ิเบญฤทธิ ์ (2559) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ลูกคา้รา้นอาหารไทยในประเทศมาเลเซยี โดยมวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาความพงึพอใจในการ
รบัประทานทีร่า้นอาหารไทยในประเทศมาเลเซยี พรอ้มทัง้ศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของลูกคา้ ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นคุณภาพของอาหาร คุณภาพการบรกิาร สภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพของรา้นอาหารและการรบัรูถ้งึคุณค่าต่อความพงึพอใจของลูกคา้ชาวมาเลเซยี โดยใช้
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แบบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากลูกคา้รา้นอาหารไทยจํานวน 313 คน และนําขอ้มลูมาวเิคราะหเ์ชงิ
ปรมิาณดว้ยสถติเิชงิพรรณนาและวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคูณ พบว่า ลูกคา้ชาวมาเลเซยีมี
ความพงึพอใจในการรบัประทานทีร่า้นอาหารไทยอยูใ่นระดบัทีส่งูนอกจากน้ียงัพบว่า ทัง้สีป่จัจยั
ทีก่ล่าวมาขา้งตน้มอีทิธพิลอยา่งมนียัสาํคญัต่อความพงึพอใจของลกูคา้  
 ศริประภา นพชยัยา (2558) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้กาแฟ
จากรา้นคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบรกิารน้ํามนั ปตท. ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล ผลการวจิยัพบวา่ ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้กาแฟจาก
รา้นคาเฟ ่อเมซอน ในสถานีบรกิารน้ํามนั ปตท. ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล
ไดแ้ก่ 6 ปจัจยัดว้ยกนั คอื ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ปจัจยัดา้นราคา ปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย 
ปจัจยัด้านการส่งเสรมิทางการตลาด ปจัจยัด้านการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และปจัจยั
ดา้นบุคลากรและกระบวนการใหบ้รกิาร ส่วนผลการวจิยัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ที่ศกึษาว่า 
ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัในดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดอืน มผีลต่อการตดัสนิใจซื้อกาแฟจากรา้นคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบรกิารน้ํามนั ปตท. ของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกต่างกนัหรอืไม่ โดยจากผลการวจิยั พบว่า 
เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั ไมม่ผีลต่อการตดัสนิใจ
ซื้อกาแฟจากรา้นคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบรกิารน้ํามนั ปตท. ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล 
 ปวณีา วงศง์ามใส (2554) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารมี
ผลต่อลูกคา้ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลต่อการตดัสนิใจซื้อกาแฟสดทีร่า้นคาเฟ่อเมซอน 
ณ สถานีบรกิารน้ํามนั ปตท. ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารของรา้น
คาเฟ่อเมซอน ณ สถานีบรกิารน้ํามนั ปตท. ทีผู่ต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัมคี่าเฉลี่ยใน
ระดบัมากเรยีงลําดบัคอื ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นราคา ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ
ใหบ้รกิาร ดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลติภณัฑ ์ส่วนปจัจยัดา้นการ
สง่เสรมิการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัในระดบัปานกลาง  
 ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมคี่าเฉลีย่สงูสุดลําดบัแรกคอื 
รสชาตขิองกาแฟและเครื่องดื่มอื่นๆ ความสมํ่าเสมอของรสชาตกิาแฟและเครื่องดื่ม รองลงมา 
ความสดใหมข่องผลติภณัฑท์ีจ่าํหน่ายภายในรา้น 
 ปจัจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัมคี่าเฉลี่ยสูงสุดลําดบัแรกคอื มี
การตดิป้ายบอกราคาชดัเจน รองลงมาราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 
 ปจัจยัดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมคีา่เฉลีย่สงูสุด
ลาํดบัแรกคอื มทีีจ่อดรถเพยีงพอ รองลงมา ทีต่ัง้ของรา้นสะดวกต่อการเดนิทาง 
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 ปจัจยัดา้นสง่เสรมิการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมคี่าเฉลีย่สงูสุดลําดบั
แรกคอื มกีารจดัรายการสง่เสรมิการขายในช่วงเทศกาลพเิศษทีน่่าใสใจ เช่น เทศการกนิเจ เป็น
ตน้ รองลงมา การโฆษณาผา่นสือ่ต่างๆ เชน่ หนงัสอืพมิพ ์วทิย ุใบปลวิ อนิเทอรเ์น็ต 
 ปจัจยัดา้นบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัมคี่าเฉลี่ยสูงสุดลําดบัแรกคอื 
มารยาทและมนุษยสมัพนัธข์องพนกังาน รองลงมา พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้และมคีวามเตม็
ใจในการใหบ้รกิาร 
 ปจัจยัดา้นการสรา้งและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วาม 
สาํคญัมคีา่เฉลีย่สงูสดุลาํดบัแรกคอื ภายในรา้นสวยงามและมคีวามสะอาด รองลงมา การตกแต่ง 
หน้ารา้นทนัสมยั สะอาด สวยงาม มสีวนหย่อมและมทีีน่ัง่สะดวกสบาย บรรยากาศในรา้นมกีลิง่
หอมของกาแฟ 
 ปจัจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมคี่าเฉลีย่สงูสุด
ลาํดบัแรกคอื เวลาเปิด-ปิดสะดวกต่อการใชบ้รกิาร รองลงมา ความรวดเรว็ในการสัง่ซือ้ 
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บทท่ี 3 
วิธีการดาํเนินงานวิจยั 

 
 การศกึษาวจิยัเรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในการเขา้ใชบ้รกิาร
รา้นกาแฟ ในจงัหวดัชลบุร ีเป็นการศกึษาเชงิวจิยัปรมิาณ (Quantitative Research) ดว้ยวธิกีาร
สาํรวจ (Survey Research Method) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ทีม่คีาํถามชนิด
ปลายปิด เป็นเครือ่งมอืในการเกบ็ขอ้มลูการวจิยั โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสรา้งเครือ่งมอืในการวจิยั 
 3. การทดสอบความเชื่อมัน่ของเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 4. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร 
 ที่ใช้ในการศึกษาครัง้น้ี คือ ประชากรในอําเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุร ีสํารวจ ณ 
วนัที่ 31 ธนัวาคม 2559 จํานวนทัง้สิ้น 281,050 คน (กรมการปกครองกระทรวงมหาดไทย. 
2559 : ออนไลน์) 
 
 กลุ่มตวัอยา่ง 
 ในการกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากประชากร 281,050 คน ซึ่งการวจิยัครัง้น้ีสามารถ
ทราบถงึจํานวนที่แน่นอนของกลุ่มตวัอย่าง ดงันัน้ผูว้จิยัจงึได้ใชว้ธิกีารคํานวณขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างตามสูตรของยามาเน่ โดยกําหนดให้มคี่าความคลาดเคลื่อนได้รอ้ยละ 5 หรอืที่ระดบั
ความคลาดเคลื่อน 0.05 สามารถคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามสตูรไดด้งัต่อไปน้ี 
 

n = 2)e()N(1
n


 

 
 เมือ่ n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N  =  ขนาดของกลุ่มประชากร 
   e  =  ความน่าจะเป็นของความคลาดเคลื่อนทีย่อมรบัได ้(e = 0.05) 
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 แทนคา่สตูรไดด้งัน้ี =  2)05.0()195,288(1
195,288


 

  
 จากการแทนค่าในสตูร จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 399.4 คน ดงันัน้ ผูว้จิยั
จงึไดก้าํหนดกลุ่มตวัอยา่งใหม้จีาํนวนเทา่กบั 400 คน  
 
การสร้างเครื่องมือในการวิจยั 
 ในการศกึษาครัง้น้ี ผูว้จิยัได้ดําเนินการสรา้งเครื่องมอืในการวจิยัโดยมรีายละเอยีด
ดงัน้ี 
 1. ศกึษาจากตํารา บทความ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัปจัจยัทางการตลาด 
และความพงึพอใจของผูบ้รโิภคเพือ่นํามาเป็นแนวทางในการสรา้งกรอบแนวคดิในการวจิยั 
 2. นําขอ้มูลทีไ่ดจ้ากขอ้ 1 มากําหนดเป็นกรอบแนวคดิ ตามลกัษณะตวัแปรทีจ่ะศกึษา
และนํามาสรา้งแบบสอบถาม 
 3. สรา้งแบบสอบถามทีใ่ชใ้นการวจิยั โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 สว่นดงัต่อไปน้ี 
  สว่นที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม มี
ลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response Question) จาํนวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืน และการประกอบอาชพี 
  สว่นที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการเลอืกใชร้า้นกาแฟของผูบ้รโิภค มี
ลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-Ended Response Question) จาํนวน 4 ขอ้ ประกอบดว้ย 
แบรนดร์า้นกาแฟทีผู่บ้รโิภคใชบ้่อยทีสุ่ด ความถี่ในการเขา้ใชบ้รกิาร ค่าใชจ้่ายในการใชบ้รกิาร
ต่อครัง้ และจุดประสงคใ์นการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ 
  สว่นที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความคดิเหน็ของผูต้อบแบบสอบถามต่อกลยุทธ์
ทางการตลาดแบบบูรณาการ ซึ่งเป็นโมเดลกลยุทธ์ทีพ่ฒันาโดย กนิษฐ์กานต์ พรหมราษฎร ์ที่
เรยีกว่า กลยุทธ ์Q-MARK ประกอบดว้ย กลยุทธด์า้นคุณภาพผลติภณัฑ ์กลยุทธด์า้นราคากบั
ความเหมาะสม กลยุทธด์า้นการสื่อสารแบบบูรณาการ กลยุทธด์า้นการสรา้งบรรยากาศภายใน
รา้น กลยุทธ์ด้านการจดัระบบแสดงผลติภณัฑ์ กลยุทธ์ด้านสภาพแวดล้อมที่ดงึดูดใหเ้ขา้รา้น 
และกลยุทธด์า้นบุคลากรทํางานเชงิรุก ขอ้คาํถามมลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-
Ended Response Question) จาํนวน 32 ขอ้ ประยุกตม์าจากแบบสอบถามงานวจิยัของ (กนิษฐก์านต ์
พรหมราษฎร.์ 2556) 
  สว่นที ่4 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้บรโิภคต่อการเขา้ใช้บรกิารร้าน
กาแฟ มลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Response Question) จาํนวน 5 ขอ้ 
ประยกุตม์าจากแบบสอบถามงานวจิยัของ (พมิพศ์ริ ิไทยสม. 2558) 



28 

  

ตารางที ่1 ขอ้คาํถามของแบบสอบถามในสว่นที ่3 และ 4 
No. หวัข้อคาํถาม จาํนวนข้อ แหล่งท่ีมา 

1. 
มมุมองของท่านทีม่ต่ีอคุณภาพผลติภณัฑข์อง
รา้นกาแฟทีท่า่นเขา้ใชบ้รกิารเป็นประจาํ 

5 

กนิษฐก์านต ์
พรหมราษฎร ์

(2556) 

2. 
มมุมองของท่านในดา้นราคากบัความเหมาะสม
ของรา้นกาแฟทีเ่ขา้ใชเ้ป็นประจาํ 

4 

3. 
มมุมองของท่านทีม่ต่ีอดา้นการสือ่สารแบบบรูณา
การของรา้นกาแฟทีเ่ขา้ใชเ้ป็นประจาํ 

5 

4. 
มมุมองของท่านในเรือ่งของการสรา้งบรรยากาศ
ภายในรา้นกาแฟทีท่า่นเขา้ใชเ้ป็นประจาํ 

5 

5. 
มมุมองของท่านทีม่ต่ีอการจดัระบบแสดง
ผลติภณัฑข์องรา้นกาแฟทีท่า่นเขา้ใชเ้ป็นประจาํ 

5 

6. 
มมุมองของท่านทีม่ต่ีอสภาพแวดลอ้มทีด่งึดดูให้
เขา้รา้นกาแฟทีท่า่เขา้ใชเ้ป็นประจาํ 

3 

7. 
มมุมองของท่านทีม่ต่ีอดา้นบุคลากรทาํงานเชงิรกุ
ของรา้นกาแฟทีท่า่นเขา้ใชบ้รกิารเป็นประจาํ 

5 

8. 
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อการเขา้ใชบ้รกิาร
รา้นกาแฟทีท่า่นเขา้ใชเ้ป็นประจาํ 

5 
พมิพศ์ริ ิไทยสม 

(2558) 
 
 โดยแบบสอบถามสว่นที ่3 และสว่นที ่4 ใชร้ะดบัวดัขอ้มลูแบบอนัตรภาพชัน้ เป็นการ
วดัแบบ Likert Scale ม ี5 ระดบั โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
  
   ระดบัความคดิเหน็  5 หมายถงึ  มากทีส่ดุ 
   ระดบัความคดิเหน็  4 หมายถงึ  มาก 
   ระดบัความคดิเหน็  3 หมายถงึ  ปานกลาง 
   ระดบัความคดิเหน็  2 หมายถงึ  น้อย 
   ระดบัความคดิเหน็  1 หมายถงึ  น้อยทีส่ดุ 
 
 ผูศ้กึษาไดก้ําหนดเกณฑก์ารประเมนิผลเฉลี่ยของแบบสอบถามโดยแบ่งเป็นคะแนนออกเป็น  
5 ช่วง ผูศ้กึษาใชเ้กณฑก์ารแปลความหมายดงัน้ี (สุทติ ิขตัตยิะ; และวไิลลกัษณ์ สุวจติตานนท.์ 
2553 : 166) 
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 สตูรความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =   

    = 
5

15 
 

    = 0.80 
 

 จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนเป็น 5 ระดบั โดย
ใชเ้กณฑด์งัน้ี 
 1. เกณฑก์ารแปลความหมายเกีย่วกบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด
บรกิารเชงิบรูณาการ 
 
ตารางที ่2 เกณฑก์ารแปลความหมายความคดิเหน็ทีม่ีต่่อปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดเชงิบรูณาการ 

คะแนน ความหมาย 

4.21 – 5.00 
ความคดิเหน็ที่มต่ีอปจัจยัต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารอยู่ในระดบั 
สาํคญัมากทีส่ดุ 

3.41 – 4.20 
ความคดิเหน็ที่มต่ีอปจัจยัต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารอยู่ในระดบั 
สาํคญัมาก 

2.60 – 3.40 
ความคดิเหน็ที่มต่ีอปจัจยัต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารอยู่ในระดบั 
ปานกลาง 

1.81 – 2.60 
ความคดิเหน็ที่มต่ีอปจัจยัต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารอยู่ในระดบั 
ไมส่าํคญั 

1.00 – 1.80 
ความคดิเหน็ที่มต่ีอปจัจยัต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารอยู่ในระดบั 
ไมส่าํคญัอยา่งยิง่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํ่าสดุ 
 

จาํนวนชัน้ 
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 2.  เกณฑก์ารแปลความหมายเกี่ยวกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อการเขา้ใชบ้รกิาร
รา้นกาแฟ 
   
ตารางที ่3 เกณฑก์ารแปลความหมายเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในการเขา้ใชบ้รกิาร

รา้นกาแฟ 
คะแนน ความหมาย 

4.21 – 5.00 
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อการเขา้ใชร้า้นกาแฟอยู่ในระดบั พอใจ
มากทีส่ดุ  

3.41 – 4.20 
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อการเขา้ใชร้า้นกาแฟอยู่ในระดบั พอใจ
มาก 

2.60 – 3.40 
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อการเขา้ใช้รา้นกาแฟอยู่ในระดบั ปาน
กลาง 

1.81 – 2.60 
ความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้ร้านกาแฟอยู่ในระดบั ไม่
พอใจ 

1.00 – 1.80 
ความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้ร้านกาแฟอยู่ในระดบั ไม่
พอใจอยา่งยิง่ 

 
การทดสอบความเช่ือมัน่ของเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เพือ่ใหไ้ดแ้บบสอบถามทีส่รา้งขึน้เพื่อใชใ้นการศกึษาครัง้น้ีสามารถวดัสิง่ทีต่อ้งการวดั
และมคีวามแม่นยําในการวดั ผูศ้กึษาได้ทําการทดสอบด้วยการทดสอบความเชื่อมัน่ (Reliability) 
โดยผู้วิจยัได้นําแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปทําการทดสอบ (Pretest) จํานวน 30 ชุด กบักลุ่ม
ตวัอยา่ง จากนัน้นําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าทดสอบค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามโดย
ใชส้ตูรสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach.1974) ดงัน้ี 
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 เมื่อคาํนวณค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบคัตอ้งมคี่าใกลเ้คยีง 1 และไม่ตํ่ากว่า 0.7 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2551ก) ถอืว่าแบบสอบถามน้ีสามารถนําไปใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล
เพือ่การศกึษาครัง้น้ีได ้ซึง่แจกแจงคา่เชื่อมนัไดด้งัน้ี 
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ตารางที ่4 ผลวเิคราะหค์า่ความเชื่อมัน่เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารเชงิบรูณาการ 
ข้อคาํถาม Cronbach’s Alpha 

กลยทุธค์ุณภาพผลติภณัฑ ์ 0.746 
กลยทุธร์าคาเหมาะสมกบัตลาด 0.708 
กลยทุธก์ารสือ่สารการตลาดแบบบรูณาการ 0.771 
กลยทุธก์ารสรา้งบรรยากาศ 0.815 
กลยทุธก์ารจดัระบบการแสดงผลติภณัฑ ์ 0.851 
กลยทุธก์ารจดัสภาพแวดลอ้มดงึดดูใหเ้ขา้รา้น 0.758 
กลยทุธบุ์คลากรทาํงานเชงิรกุ 0.822 

N of Cases = 30 
 
ตารางที ่5 ผลวเิคราะหค์า่ความเชื่อมัน่ เกีย่วกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 

ข้อคาํถาม Cronbach’s Alpha 
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 0.847 

N of Cases = 30 
 
 จากตารางผลการวเิคราะหค์่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามจาํนวน 30 ชุด โดยเกบ็
จากกลุ่มนกัศกึษาสถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ มคีา่ไมต่ํ่ากวา่ระดบั 0.70 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.
2551ก) แสดงวา่แบบสอบถามในงานวจิยัครัง้น้ีมคีวามเหมาะสม ถอืเป็นเครือ่งมอืทีค่วามเชื่อมัน่
อยูใ่นขอบเขตทีย่อมรบัและน่าเชื่อถอื นําไปใชเ้ป็นเครือ่งมอืในการวจิยัได ้
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ประเภทและแหล่งทีม่าของขอ้มลู (Source of Data) ของการวจิยัในครัง้น้ี แบ่งไดต้าม
แหล่งทีม่า 2 ประเภท ดงัน้ี 
 1. แหล่งขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) เป็นขอ้มลูทีไ่ดม้าจากการศกึษาคน้ควา้ 
รวบรวมขอ้มูลเอกสารต่างๆ ที่เกี่ยวขอ้ง เช่น เอกสาร บทความ วทิยานิพนธ์ สารนิพนธ์ รายงาน
การวจิยั แนวคดิทฤษฎต่ีางๆ ทีเ่กีย่วขอ้งจากผูท้ีไ่ดท้ําการศกึษาไวก่้อนแลว้ โดยมุ่งเน้นศกึษา
ขอ้มลูทีม่า หลกัวชิาการ บทความ เพือ่ใชป้ระกอบอา้งองิการวจิยั และมรีะบุอยูใ่นกรอบการวจิยั
ทีว่างไวเ้บือ้งตน้ 
 2. แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) ไดม้าโดยการใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอื
ในการจดัเกบ็และรวบรวมขอ้มลู ทางผูว้จิยัไดด้าํเนินการนําแบบสอบถามไปแจกจ่ายใหก้บักลุ่ม
ตวัอย่างตอบแบบสอบถามทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในหา้งสรรพสนิคา้ ในอําเภอบางละมุง จงัหวดั
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ชลบุร ีจํานวน 400 ซึ่งจะทําการเกบ็แบบสอบถามในวนัเสาร-์อาทติย ์ตัง้แต่เวลา 13.00-17.00 น. 
เริม่ตัง้แต่วนัที ่2 กุมภาพนัธ ์2562 – 17 กุมภาพนัธ ์2562 
 
ตารางที ่6 สรปุแผนการเกบ็ขอ้มลูปฐมภมู ิ

วนัท่ีเกบ็แบบสอบถาม 
เวลาท่ีเกบ็ 

แบบสอบถาม 
สถานท่ีเกบ็ 
แบบสอบถาม 

จาํนวนแบบสอบถามท่ีเกบ็
ต่อวนัต่อสถานท่ี 

วนัเสารท์ี ่2 ก.พ. 62 13.30 – 17.00 น. เซนทรลัฯ พทัยา จาํนวน 48 คน 
วนัอาทติยท์ี ่3 ก.พ. 62 14.00 – 17.00 น. เซนทรลัฯ มารน่ีา จาํนวน 34 คน 
วนัเสารท์ี ่9 ก.พ. 62 13.00 – 17.00 น. เทอรม์นิลั21 พทัยา จาํนวน 50 คน 
วนัอาทติยท์ี ่10 ก.พ. 62 13.00 – 17.00 น. Royal Garden Plaza จาํนวน 53 คน 
วนัเสารท์ี ่16 ก.พ. 62 14.00 – 17.00 น. ตกึคอม พทัยา จาํนวน 25 คน 
วนัอาทติยท์ี ่17 ก.พ. 62 13.30 – 17.00 น. 

โลตสั พทัยาเหนือ 
จาํนวน 30 คน 

วนัเสารท์ี ่23 ก.พ. 62 13.00 – 17.00 น. จาํนวน 62 คน 
วนัอาทติยท์ี ่24 ก.พ. 62 14.00 – 17.00 น. ฮารเ์บอร ์พทัยา จาํนวน 58 คน 
วนัเสารท์ี ่2 ม.ีค. 62 14.00 – 17.00 น. Outlet Mall Pattaya จาํนวน 40 คน 

 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถติใินการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
 1.  สถติวิเิคราะหเ์ชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าแจกแจงความถี ่ค่ารอ้ยละ 
คา่เฉลีย่ และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 2.  สถติเิชงิอนุมาน (Inference Statistics) ไดแ้ก่ วธิหีาคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์บบ
เพยีรส์นั (Pearson’s Correlation Coefficient) โดยมเีกณฑก์ารแปลผลระดบัความสมัพนัธพ์จิารณา
จากคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(R) ทีค่าํนวณไดด้งัน้ี (พชิติ ฤทธิจ์รญู. 2551) 
 
 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(R)  ระดบัความสมัพนัธ ์
   1.00 มคีวามสมัพนัธก์นัอยา่งสมบรูณ์ 
   0.91 – 0.99 มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั สงูมาก 
   0.70 – 0.90 มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั สงู 
   0.30 – 0.69 มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั ปานกลาง 
   0.01 – 0.29 มคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั ตํ่า 
    0.00 ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การวจิยัในครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็
รวบรวมขอ้มลูเชงิปรมิาณ (Quantitative Research Method) โดยประยุกต์เครื่องมอืมากจาก
งานวจิยัในอดตี ในเรือ่งกลยทุธก์ารตลาดบรกิารสาํหรบัธุรกจิเบเกอรี ่กนิษฐก์านต ์พรหมราษฎร ์
(2556) จากนัน้นําขอ้มูลทีไ่ดม้าทดสอบสมมตฐิานการวจิยัดว้ยการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ดว้ย
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องเพยีรส์นั (Pearson Correlation Coefficient) โดยผูว้จิยัไดท้าการ
วเิคราะหข์อ้มลูและเสนอผลการวเิคราะห ์ดงัน้ี 
 สว่นที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 สว่นที ่2 คา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัความคดิเหน็โดยรวมและรายดา้น 
 สว่นที ่3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูตามสมมตฐิาน 
 
ส่วนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 การวเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบัขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถติเิชงิพรรณนา 
ไดแ้ก่ การวเิคราะหโ์ดยการหาค่าความถี่ (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่ออธบิาย   
ถงึลกัษณะทัว่ไปของตวัแปรขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา รายได ้อาชพีที ่แบรนดร์า้นกาแฟทีใ่ชเ้ป็นประจํา ความถี่ในการเขา้ใช ้ค่าใชจ้่าย  
ในการใชบ้รกิารต่อครัง้ และจุดประสงค์ในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ โดยนําเสนอในรูปแบบ
ตารางที ่1-10 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่7 จาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 

เพศ จาํนวน ร้อยละ 
ชาย 152 38.0 
หญงิ 248 62.0 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที ่7 กลุ่มตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถามครัง้น้ี สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิจาํนวน 
248 คน ซึง่คดิเป็นรอ้ยละ 62.0 ของกลุ่มตวัอยา่ง และเป็นเพศชาย 152 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.0 
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ตารางที ่8 จาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 
อาย ุ จาํนวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 20 ปี 11 2.8 
21-30 ปี 258 64.5 
31-40 ปี 87 21.8 
41-50 ปี 23 5.8 
51-60 ปี 21 5.3 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที ่8 กลุ่มตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถามครัง้น้ี สว่นใหญ่มอีายุอยูร่ะหว่าง 21-
30 ปี มากทีสุ่ด มจีํานวน 258 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.5 รองลงมามอีายุอยู่ระหว่าง 31-40 ปี มี
จํานวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.8 กลุ่มตวัอย่างทีม่อีายุอยู่ระหว่าง 41-50 ปี มจีํานวน 23 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 5.8 กลุ่มตวัอย่างที่มอีายุอยู่ระหว่าง 51-60 ปี มจีํานวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
5.3 กลุ่มตวัอยา่งทีม่อีายตุํ่ากวา่ 20 ปี มจีาํนวน 11 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.8 
 
ตารางที ่9 จาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 

สถานภาพ จาํนวน ร้อยละ 
โสด 326 81.5 
สมรส 74 18.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที ่9 กลุ่มตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถามครัง้น้ี สว่นใหญ่มสีถานภาพโสดมาก
ทีส่ดุ จาํนวน 326 คน ซึง่คดิเป็นรอ้ยละ 81.5 ของกลุ่มตวัอยา่ง และสถานภาพสมรส จาํนวน 74 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 18.5 
 
ตารางที ่10 จาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามระดบัการศกึษาของผูต้อบแบบสอบถาม 

ระดบัการศึกษา จาํนวน ร้อยละ 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 36 9.0 
ปรญิญาตร ี 311 77.8 
ปรญิญาโท 50 12.5 
ปรญิญาเอก 3 0.8 

รวม 400 100.0 
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 จากตารางที ่10 กลุ่มตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามครัง้น้ี ส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษา
ปรญิญาตร ีมากทีสุ่ด จาํนวน 311 คน คดิเป็นรอ้ยละ 77.8 รองลงมามรีะดบัปรญิญาโท จาํนวน 
50 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.5 ตามดว้ยระดบัตํ่ากว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 36 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.0
และทีน้่อยทีส่ดุมรีะดบัปรญิญาเอก จาํนวน 3 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.8 
 
ตารางที ่11 จาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามรายไดต่้อเดอืนของผูต้อบแบบสอบถาม 

รายได้ต่อเดือน จาํนวน ร้อยละ 
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 61 15 
10,001-20,000 บาท 149 37.3 
20,001-30,000 บาท 113 28.3 
30,001-40,000 บาท 50 12.5 
40,001-50,000 บาท 9 2.3 
มากกวา่ 50,000 บาท 18 4.5 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที ่11 กลุ่มตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถามครัง้น้ี สว่นใหญ่มรีายไดอ้ยูร่ะหว่าง 
10,001-20,000 บาท จาํนวน 149 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.3 รองลงมารายไดอ้ยูร่ะหว่าง 20,001-
30,000 บาท จํานวน 113 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.3 กลุ่มตวัอย่างทีม่รีายไดต้ํ่ากว่า 10,000 บาท มี
จาํนวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.3 กลุ่มตวัอยา่งทีม่รีายไดม้ากกว่า 50,000 บาท มจีาํนวน 18 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 4.5 และกลุ่มตวัอยา่งทีม่รีายไดอ้ยู่ระหว่าง 40,001-50,000 บาท มจีาํนวน 9 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 2.3 
 
ตารางที ่12 จาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาชพีของผูต้อบแบบสอบถาม 

อาชีพ จาํนวน ร้อยละ 
พนกังานรฐัวสิาหกจิ/รบัราชการ 51 13 
พนกังานเอกชน/รบัจา้ง 194 48.5 
ธุรกจิสว่นตวั/คา้ขาย 53 13 
นิสติ/นกัศกึษา 102 25.5 

รวม 400 100.0 
 
 



36 

  

 จากตารางที ่12 กลุ่มตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถามครัง้น้ี สว่นใหญ่ประกอบอาชพีพนกังาน
เอกชน/รบัจา้ง จาํนวน 194 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.5 รองลงมาเป็นนิสติ/นกัศกึษา มจีาํนวน 102 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 25.5 และประกอบธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย จํานวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13 และ
กลุ่มตวัอยา่งทีน้่อยทีส่ดุคอื พนกังานรฐัวสิาหกจิ/รบัราชการ จาํนวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13 
 
ตารางที ่13 จาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามการเลอืกแบรนดร์า้นกาแฟภายในประเทศ 

(Local Brand) 
แบรนดร์้านกาแฟ
ภายในประเทศ 
(Local Brand) 

จาํนวน ร้อยละ อนัดบั 

Mezzo Coffee 7 2.2 6 
Café Amazon 236 73.8 1 
Black Canyon 19 5.9 3 
รา้นอนิทนิล คอฟฟ่ี 13 4.1 4 
รา้นกาแฟมวลชน 3 0.9 7 
รา้นกาแฟพนัธุไ์ทย 2 0.6 8 
Coffee Today 7 2.2 6 
Caffe D’oro 10 3.1 5 
รา้นกาแฟชาวดอย 23 7.2 2 

รวม 320 100.0  
 
 จากตารางที ่13 กลุ่มตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถามครัง้น้ี ในกลุ่มแบรนดร์า้นกาแฟภายใน 
ประเทศ รา้น Café Amazon เป็นรา้นทีถู่กเลอืกใชบ้รกิารมากทีสุ่ด มจีาํนวนการเลอืก 236 ครัง้ 
คดิเป็นรอ้ยละ 73.8 รองลงมาคอืรา้น กาแฟชาวดอย มจีํานวนการเลอืก 23 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 
7.2 ตามมาดว้ยรา้น Black Canyon มจีาํนวนการเลอืก 19 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 5.9 รา้นอนิทนิล 
คอฟฟ่ี มจีาํนวนการเลอืก 13 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 4.1 รา้น Caffe D’oro มจีาํนวนการเลอืก 10 ครัง้ 
คดิเป็นรอ้ยละ 3.1 รา้น Coffee Today มจีาํนวนการเลอืก 7 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 2.2 เช่นเดยีวกนั
รา้นกาแฟ Mezzo Coffee ทีม่จีาํนวนการเลอืก 7 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 2.2 ตามมาดว้ยรา้นกาแฟ
มวลชน มจีาํนวนการเลอืก 3 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 0.9 และทา้ยทีสุ่ดรา้นกาแฟพนัธุไ์ทย มจีาํนวน
การเลอืก 2 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 1.1  
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ตารางที ่14 จาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามการเลอืกแบรนดร์ายกาแฟต่างประเทศ 
(Global Brand) 
แบรนดร์้านกาแฟ

ต่างประเทศ 
(Global Brand) 

จาํนวน ร้อยละ อนัดบั 

Coffee World 9 3 5 
Starbucks 174 66 1 
McCafe 37 14 2 
Dunkin’ Donuts 13 5 4 
Mister Donut 23 9 3 
Au Bon Pain 9 3 5 

รวม 265 100  
 
 จากตารางที่ 14 กลุ่มตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามครัง้น้ี ในกลุ่มแบรนด์ร้านกาแฟ
ต่างประเทศ รา้น Starbucks เป็นรา้นทีถู่กเลอืกใชบ้รกิารมากทีสุ่ด มจีาํนวนการเลอืก 174 ครัง้ 
คดิเป็นรอ้ยละ 66 รองลงมาคอืรา้น McCafe มจีํานวนการเลอืก 37 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 14 ตามมา
ดว้ยรา้น Mister Donut มจีาํนวนการเลอืก 23 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 9 รา้น Dunkin’ Donuts มจีาํนวน
การเลอืก 13 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 5 ทา้ยทีสุ่ดรา้น Coffee World มจีาํนวนการเลอืก 9 ครัง้ คดิเป็น
รอ้ยละ 3 และรา้น Au Bon Pain มจีาํนวนการเลอืก 9 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 3 
 
ตารางที ่15 จาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามความถีใ่นการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ 

ความถ่ีในการเข้าใช้บริการ จาํนวน ร้อยละ 
1-2 ครัง้/สปัดาห ์ 219 55 
3-4 ครัง้/สปัดาห ์ 134 33.5 
5-6 ครัง้/สปัดาห ์ 38 9.5 
มากกวา่ 6 ครัง้/สปัดาห ์ 9 2 

รวม 400 100.0 
 
 จากตารางที่ 15 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามครัง้น้ี พฤติกรรมในการเข้าใช้
บรกิารรา้นกาแฟมคีวามถี่อยู่ระหว่าง 1-2 ครัง้/สปัดาห ์ จํานวน 219 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.8
รองลงมาคอืความถี่ทีอ่ยูร่ะหว่าง 3-4 ครัง้/สปัดาห ์จาํนวน 134 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.5 ตามมา



38 

  

ด้วยความถี่ 5-6 ครัง้/สปัดาห์ มจีํานวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 และน้อยที่สุดคือความถี่
มากกวา่ 6 ครัง้/สปัดาห ์มจีาํนวน 9 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.3 
 
ตารางที ่16 จาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามจาํนวนเงนิทีใ่ชใ้นแต่ละครัง้ 

จาํนวนเงินท่ีใช้ในแต่ละครัง้ จาํนวน ร้อยละ 
ตํ่ากวา่ 100 บาท 139 35 
101-200 บาท 185 46 
201-300 บาท 61 15 
301-400 บาท 15 4 

รวม 400 100 
 
 จากตารางที ่16 กลุ่มตวัอย่างทีต่อบแบบสอบถามครัง้น้ี พฤตกิรรมดา้นจํานวนเงนิที่
ใชบ้รกิารรา้นกาแฟแต่ละครัง้ ส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 101-200 บาท จํานวน 185 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
46 รองลงมาคอืตํ่ากว่า 100 บาท มจีํานวน 139 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35 ตามมาดว้ยการใชจ้่าย
ระหว่าง 201-300 บาทต่อครัง้ มจีาํนวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15 และน้อยทีสุ่ดคอืการใชจ้่าย
ระหวา่ง 301-400 บาท จาํนวน 15 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4 
 
ตารางที ่17 จาํนวนรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามจุดประสงคใ์นการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ 
จดุประสงคใ์นการเข้าใช้บริการ

ร้านกาแฟ 
จาํนวน ร้อยละ 

พบเพือ่น 198 22 
เพือ่ซือ้เครือ่งดื่ม 263 30 
เพือ่ซือ้ขนม/เบเกอรี ่ 98 11 
เพือ่อา่นหนงัสอืหรอืทาํงานคนเดยีว 154 17 
เพือ่นดัพบทางธุรกจิ 49 6 
เพือ่พกัผอ่น 121 14 

รวม 883 100 
 
 จากตารางที ่17 กลุ่มตวัอยา่งทีต่อบแบบสอบถามครัง้น้ี สว่นใหญ่มจุีดประสงคใ์นการ
ใช้บรกิารร้านกาแฟคอื เพื่อซื้อเครื่องดื่ม โดยมจีํานวนการเลือก 263 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 30
รองลงมาคอืเพื่อพบเพื่อน มจีํานวนการเลอืก 198 คดิเป็นรอ้ยละ 22 เพื่ออ่านหนังสอืหรอืทํางาน 
คนเดยีว มจีํานวนการเลอืก 154 คดิเป็นรอ้ยละ 17 เพื่อพกัผ่อน มจีํานวนการเลอืก 121 ครัง้ 
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คดิเป็นรอ้ยละ 14 เพื่อซือ้ขนม/เบเกอรี ่มจีํานวนการเลอืก 98 ครัง้ คดิรอ้ยละ 11 และน้อยทีสุ่ด
คอืเพือ่นดัพบทางธุรกจิ คดิเป็นจาํนวน 49 ครัง้ คดิเป็นรอ้ยละ 6 
  
ส่วนท่ี 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเหน็โดยรวมและรายด้าน 
 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัการปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร  
เชงิบูรณาการและความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยใชค้่าเฉลีย่ (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) จาํแนกเป็นรปูแบบแสดงรายละเอยีดดงัน้ี 
 
 ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารเชงิบรูณาการ 
 
ตารางที ่18 ปจัจยัดา้นกลยุทธค์ุณภาพผลติภณัฑ ์โดยใชค้่าความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบน

มาตรฐาน 

กลยทุธค์ณุภาพ
ผลิตภณัฑ ์

(Quality Product) 

ระดบัความคิดเหน็ 

Mean S.D. 
ระดบั 
ความ 
คิดเหน็ 

ลาํดบั ไม่สาํคญั 
อย่างย่ิง 

ไม ่
สาํคญั 

ปาน 
กลาง 

สาํคญั 
มาก 

สาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

รสชาตขิองผลติภณัฑ ์
3 

(0.8%) 
11 

(2.8%) 
30 

(7.5%) 
145 

(36.3%) 
211 

(52.8%) 
4.38 0.80 

สาํคญั
มากทีส่ดุ 

1 

ผลติภณัฑม์คีวามสดใหม ่
3 

(0.8%) 
2 

(0.5%) 
53 

(13.3%) 
143 

(35.8%) 
199 

(49.8%) 
4.33 0.78 

สาํคญั
มากทีส่ดุ 

2 

วตัถุดบิทีใ่ชม้คีุณภาพ 
3 

(0.8%) 
2 

(0.5%) 
54 

(13.5%) 
191 

(47.8%) 
150 

(37.5%) 
4.21 0.75 

สาํคญั
มากทีส่ดุ 

3 

มผีลติภณัฑห์ลากหลาย
ใหเ้ลอืกซือ้ 

1 
(0.3%) 

18 
(4.5%) 

71 
(17.8%) 

174 
(43.5%) 

136 
(34.0%) 

4.07 0.85 
สาํคญั
มาก 

4 

บรรจภุณัฑม์คีวาม
ทนัสมยั 

6 
(1.5%) 

31 
(7.8%) 

115 
(28.8%) 

155 
(38.8%) 

93 
(23.3%) 

3.75 0.95 
สาํคญั
มาก 

5 

รวม 4.15 0.61 
สาํคญั
มาก 

 

 
 จากตารางที ่18 แสดงใหเ้หน็ถงึระดบัความสาํคญัของปจัจยัดา้นกลยทุธค์ุณภาพผลติภณัฑ์
จาํแนกตามระดบัความคดิเหน็พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็ในเรือ่งรสชาตขิองผลติภณัฑ ์
เป็นอนัดบั 1 มคี่าเฉลีย่สงูสุด (Mean = 4.38) รองลงมา ผลติภณัฑม์คีวามสดใหม ่(Mean = 4.33) 
ตามมาดว้ย วตัถุดบิทีใ่ชม้คีุณภาพ (Mean = 4.21) ตามมาดว้ย การมผีลติภณัฑห์ลากหลายให้
เลอืกซือ้ (Mean = 4.07) และบรรจุภณัฑม์คีวามทนัสมยั มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุ (Mean = 3.75) 
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ตารางที ่19 ปจัจยัดา้นกลยทุธร์าคาเหมาะสมกบัตลาด โดยใชค้่าความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

กลยทุธร์าคาเหมาะสม
กบัตลาด 

(Marketable Price) 

ระดบัความคิดเหน็ 

Mean S.D. 
ระดบั 
ความ 
คิดเหน็ 

ลาํดบั ไม่สาํคญั 
อย่างย่ิง 

ไม ่
สาํคญั 

ปาน 
กลาง 

สาํคญั 
มาก 

สาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

ราคากบัความหลากหลาย
ของเมนูจงูใจใหเ้ลอืกซือ้ 

5 
(1.3%) 

10 
(2.5%) 

63 
(15.8%) 

161 
(40.3%) 

161 
(40.3%) 

4.16 0.87 
สาํคญั
มาก 

2 

ราคาเหมาะสมกบัรปูแบบ
เมนูภายในรา้น 

2 
(0.5%) 

12 
(3.0%) 

42 
(10.5%) 

166 
(41.5%) 

178 
(44.5%) 

4.27 0.80 
สาํคญั
มากทีส่ดุ 

1 

มกีารนําเสนอราคาเพือ่
ชกัชวนใหซ้อ้ 

13 
(3.3%) 

39 
(9.8%) 

97 
(24.3%) 

156 
(39.0%) 

95 
(23.8%) 

3.70 1.04 
สาํคญั 
มาก 

3 

การตัง้ราคาสนิคา้แบบ
ราคาเดยีวทัง้รา้น  
(บุฟเฟต่)์ 

22 
(5.5%) 

117 
(29.3%) 

70 
(17.5%) 

126 
(31.5%) 

65 
(16.3%) 

3.24 1.19 
ปาน
กลาง 

4 

รวม 3.84 0.73 
สาํคญั
มาก 

 

 
 จากตารางที ่19 แสดงใหเ้หน็ถงึระดบัความสาํคญัของปจัจยัดา้นกลยุทธร์าคาเหมาะสม
กบัตลาดจาํแนกตามระดบัความคดิเหน็พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็ในเรื่องราคา
เหมาะสมกบัรปูแบบเมนูภายในรา้นเป็นอนัดบั 1 มคี่าเฉลีย่สงูสุด (Mean = 4.27) รองลงมาราคา  
กบัความหลากหลายของเมนูจงูใจใหเ้ลอืกซือ้ (Mean = 4.16) ตามมาดว้ย มกีารนําเสนอราคาเพื่อ
ชกัชวนใหซ้ือ้ผลติภณัฑอ์ื่นๆ (Mean = 3.70) และการตัง้ราคาสนิคา้แบบราคาเดยีวทัง้รา้น (บุฟเฟต่)์ 
มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุ (Mean = 3.24)  
 
ตารางที ่20 ปจัจยัด้านกลยุทธ์การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ โดยใชค้่าความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่ 

และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน 
กลยทุธก์ารส่ือสาร
การตลาดแบบ 
บรูณาการ 

(Integrated Marketing 
Communication) 

ระดบัความคิดเหน็ 

Mean S.D. 
ระดบั 
ความ 
คิดเหน็ 

ลาํดบั ไม่สาํคญั 
อย่างย่ิง 

ไม ่
สาํคญั 

ปาน 
กลาง 

สาํคญั 
มาก 

สาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

การจดัแสดงสนิคา้ดงึดดู
ใจใหเ้ขา้มาซือ้ 

9 
(2.3%) 

45 
(11.3%) 

81 
(20.3%) 

159 
(39.8%) 

106 
(26.5%) 

3.77 1.03 
สาํคญั
มาก 

4 

มป้ีายบอกทางเขา้รา้น
ชดัเจน 

2 
(0.5%) 

18 
(4.5%) 

100 
(25.0%) 

137 
(34.3%) 

143 
(35.8%) 

4.00 0.91 
สาํคญั
มาก 

1 

มกีารจดัโปรโมชัน่ เชน่ 
ลด แลก แจก แถม 

5 
(1.3%) 

36 
(9.0%) 

88 
(22.0%) 

151 
(37.8%) 

120 
(30.0%) 

3.86 0.99 
สาํคญั
มาก 

2 
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ตารางที ่20 ปจัจยัด้านกลยุทธ์การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ โดยใชค้่าความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่ 
และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (ต่อ) 

กลยทุธก์ารส่ือสาร
การตลาดแบบ 
บรูณาการ 

(Integrated Marketing 
Communication) 

ระดบัความคิดเหน็ 

Mean S.D. 
ระดบั 
ความ 
คิดเหน็ 

ลาํดบั ไม่สาํคญั 
อย่างย่ิง 

ไม ่
สาํคญั 

ปาน 
กลาง 

สาํคญั 
มาก 

สาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มกีารจดัเตรยีมสนิคา้
พรอ้มบรรจหุบีหอ่พรอ้ม
ซือ้ 

4 
(1.0%) 

40 
(10.0%) 

86 
(21.5%) 

170 
(42.5%) 

100 
(25.0%) 

3.81 0.96 
สาํคญั
มาก 

3 

มบีรกิารสัง่ซือ้ออนไลน์ 
พรอ้มสง่ถงึที ่

41 
(10.3%) 

69 
(17.3%) 

98 
(24.5%) 

117 
(29.3%) 

75 
(18.8%) 

3.29 1.24 
ปาน
กลาง 

5 

รวม 3.75 0.78 
สาํคญั
มาก 

 

 
 จากตารางที ่20 แสดงใหเ้หน็ถงึระดบัความสาํคญัของปจัจยัดา้นกลยทุธค์ุณภาพผลติภณัฑ์
จาํแนกตามระดบัความคดิเหน็พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็ในเรื่องมป้ีายบอกทาง 
เขา้รา้นชดัเจนเป็นอนัดบั 1 มคีา่เฉลีย่สงูสดุ (Mean = 4.00) รองลงมา การจดัโปรโมชัน่ เช่น ลด 
แลก แจก แถม (Mean = 3.86) ตามมาดว้ย มกีารจดัเตรยีมสนิคา้พรอ้มบรรจุหบีห่อพรอ้มซื้อ 
(Mean = 3.81) ตามมาดว้ย การจดัแสดงสนิคา้ดงึดดูใจใหเ้ขา้มาซือ้ (Mean = 3.77) และมบีรกิาร
สัง่ซือ้ออนไลน์ พรอ้มสง่ถงึที ่มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุ (Mean = 3.29) 
 
ตารางที ่21 ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารสรา้งสรรคบ์รรยากาศ โดยใชค้่าความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
กลยทุธก์ารสร้างสรรค์

บรรยากาศ 
(Bakery Store 
Atmosphere) 

ระดบัความคิดเหน็ 

Mean S.D. 
ระดบั 
ความ 
คิดเหน็ 

ลาํดบั ไม่สาํคญั 
อย่างย่ิง 

ไม ่
สาํคญั 

ปาน 
กลาง 

สาํคญั 
มาก 

สาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

ภายในรา้นมคีวามสะอาด 
3 

(0.8%) 
2 

(0.5%) 
16 

(4.0%) 
109 

(27.3%) 
270 

(67.5%) 
4.60 0.66 

สาํคญั
มากทีส่ดุ 

1 

ดา้นหน้ารา้นมคีวาม
สะดวกในการเขา้ใช้
บรกิาร 

5 
(1.3%) 

0 
(0.0%) 

23 
(5.8%) 

118 
(29.5%) 

254 
(63.5%) 

4.54 0.72 
สาํคญั
มากทีส่ดุ 

2 

ภายในรา้นมกีารตกแต่ง
สวยงามชวนใหเ้ขา้ใช้
บรกิาร 

0 
(0.0%) 

5 
(1.3%) 

37 
(9.3%) 

169 
(42.3%) 

189 
(47.3%) 

4.36 0.70 
สาํคญั
มากทีส่ดุ 

3 
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ตารางที ่21 ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารสรา้งสรรคบ์รรยากาศ โดยใชค้่าความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน (ต่อ) 

กลยทุธก์ารสร้างสรรค์
บรรยากาศ 

(Bakery Store 
Atmosphere) 

ระดบัความคิดเหน็ 

Mean S.D. 
ระดบั 
ความ 
คิดเหน็ 

ลาํดบั ไม่สาํคญั 
อย่างย่ิง 

ไม ่
สาํคญั 

ปาน 
กลาง 

สาํคญั 
มาก 

สาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มกีารจดัแสดงผลติภณัฑ์
ทีม่ใีนรา้นครบถว้นตาม
เมนู 

1 
(0.3%) 

12 
(3.0%) 

62 
(15.5%) 

154 
(38.5%) 

171 
(42.8%) 

4.21 0.82 
สาํคญั
มากทีส่ดุ 

5 

การใชแ้สงและปรมิาณ
แสงสวา่งมคีวาม
เหมาะสม 

3 
(0.8%) 

6 
(1.5%) 

49 
(12.3%) 

175 
(43.8%) 

167 
(41.8%) 

4.24 0.78 
สาํคญั
มากทีส่ดุ 

4 

รวม 4.39 0.59 
สาํคญั
มาก
ท่ีสดุ 

 

 
 จากตารางที ่21 แสดงใหเ้หน็ถงึระดบัความสาํคญัของปจัจยัดา้นกลยทุธค์ุณภาพผลติภณัฑ์
จําแนกตามระดบัความคดิเหน็พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็ในเรื่องภายในรา้นมี
ความสะอาดเป็นอนัดบั 1 มคี่าเฉลีย่สงูสุด (Mean = 4.60) รองลงมา ดา้นหน้ารา้นมคีวามสะดวก  
ในการเขา้ใชบ้รกิาร (Mean = 4.54) ตามมาดว้ย ภายในรา้นมกีารตกแต่งสวยงามชวนใหเ้ขา้ใช้
บรกิาร (Mean = 4.36) ตามมาดว้ย มกีารใชแ้สงและปรมิาณแสงสว่างมคีวามเหมาะสม (Mean = 
4.24) และมกีารจดัแสดงผลติภณัฑท์ีม่ใีนรา้นครบถว้นตามเมนู มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุ (Mean =  4.21) 
 
ตารางที ่22 ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารจดัระบบการแสดงผลติภณัฑ ์โดยใชค้่าความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่ 

และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน 

กลยทุธก์ารจดัระบบ
การแสดงผลิตภณัฑ ์

(Welcoming Display) 

ระดบัความคิดเหน็ 

Mean S.D. 
ระดบั 
ความ 
คิดเหน็ 

ลาํดบั ไม่สาํคญั 
อย่างย่ิง 

ไม ่
สาํคญั 

ปาน 
กลาง 

สาํคญั 
มาก 

สาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มพีืน้ทีจ่ดัใหร้อควิเขา้แถว
เพือ่รอซือ้อยา่ง
สะดวกสบาย 

4 
(1.0%) 

20 
(5.0%) 

49 
(12.3%) 

167 
(41.8%) 

160 
(40.0%) 

4.15 0.89 
สาํคญั
มาก 

3 

บรเิวณยนืชมสนิคา้เพือ่
เลอืกซือ้มคีวาม
สะดวกสบาย 

2 
(0.5%) 

13 
(3.3%) 

72 
(18.0%) 

190 
(47.5%) 

123 
(30.8%) 

4.05 0.81 
สาํคญั
มาก 

4 

ป้ายรายการเมนูมองเหน็
ไดช้ดัเจนงา่ยต่อการ
ตดัสนิใจเลอืก 

0 
(0.0%) 

17 
(4.3%) 

41 
(10.3%) 

143 
(35.8%) 

199 
(49.8%) 

4.31 0.82 
สาํคญั
มากทีส่ดุ 

1 
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ตารางที ่22 ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารจดัระบบการแสดงผลติภณัฑ ์โดยใชค้่าความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่ 
และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (ต่อ) 

กลยทุธก์ารจดัระบบ
การแสดงผลิตภณัฑ ์

(Welcoming Display) 

ระดบัความคิดเหน็ 

Mean S.D. 
ระดบั 
ความ 
คิดเหน็ 

ลาํดบั ไม่สาํคญั 
อย่างย่ิง 

ไม ่
สาํคญั 

ปาน 
กลาง 

สาํคญั 
มาก 

สาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

มกีารจดัวางตามประเภท
สนิคา้ใหเ้ลอืกหยบิงา่ย 

0 
(0.0%) 

7 
(1.8%) 

77 
(19.3%) 

156 
(39.0%) 

160 
(40.0%) 

4.17 0.79 
สาํคญั
มาก 

2 

สิง่ทีม่ใีนรายการเมนูไดม้ี
การจดัแสดงสนิคา้ครบทุก
รายการ 

0 
(0.0%) 

18 
(4.5%) 

84 
(21.0%) 

184 
(46.0%) 

114 
(28.5%) 

3.99 0.82 
สาํคญั
มาก 

5 

รวม 4.13 0.65 
สาํคญั
มาก 

 

 
 จากตารางที ่22 แสดงใหเ้หน็ถงึระดบัความสาํคญัของปจัจยัดา้นกลยทุธค์ุณภาพผลติภณัฑ์
จําแนกตามระดบัความคดิเหน็พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็ในเรื่องป้ายรายการ
เมนูมองเหน็ไดช้ดัเจนงา่ยต่อการตดัสนิใจเลอืกเป็นอนัดบั 1 มคี่าเฉลีย่สงูสุด (Mean = 4.31)  
รองลงมา มกีารจดัวางตามประเภทสนิคา้ใหเ้ลอืกหยบิงา่ย (Mean = 4.17) ตามมาดว้ย มพีืน้ที่
จดัใหร้อควิเขา้แถวเพื่อรอซือ้อย่างสะดวกสบาย (Mean = 4.15) ตามมาดว้ย มบีรเิวณยนืชม
สนิคา้เพื่อเลอืกซือ้มคีวามสะดวกสบาย (Mean = 4.05) และสิง่ทีม่ใีนรายการเมนูไดม้กีารจดั
แสดงสนิคา้ครบทุกรายการ มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุ (Mean = 3.99) 
 
ตารางที ่23 ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารจดัสภาพแวดลอ้มดงึดูดใหเ้ขา้รา้น โดยใชค้่าความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่ 

และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน 
กลยทุธก์ารจดั

สภาพแวดล้อมดึงดดู 
ให้เข้าร้าน 

(Attractive Ambiance) 

ระดบัความคิดเหน็ 

Mean S.D. 
ระดบั 
ความ 
คิดเหน็ 

ลาํดบั ไม่สาํคญั 
อย่างย่ิง 

ไม ่
สาํคญั 

ปาน 
กลาง 

สาํคญั 
มาก 

สาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

บรรยากาศภายในรา้น
ก่อใหเ้กดิความสบายใจ 

3 
(0.8%) 

3 
(0.8%) 

26 
(6.5%) 

175 
(43.8%) 

193 
(48.3%) 

4.38 0.71 
สาํคญั
มากทีส่ดุ 

2 

การจดัทีน่ัง่ภายในรา้นดู
สบาย น่าสนใจ ทาํให้
ดงึดดูลกูคา้เขา้รา้น 

3 
(0.8%) 

6 
(1.5%) 

32 
(8.0%) 

147 
(36.8%) 

212 
(53.0%) 

4.40 0.76 
สาํคญั
มากทีส่ดุ 

1 

มบีรกิารอนิเตอรเ์นทไร้
สาย (Wifi) 

0 
(0.0%) 

24 
(6.0%) 

61 
(15.3%) 

139 
(34.8%) 

176 
(44.0%) 

4.17 0.89 
สาํคญั
มาก 

3 

รวม 4.31 0.67 
สาํคญั
มาก 
ท่ีสดุ 
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 จากตารางที ่23 แสดงใหเ้หน็ถงึระดบัความสาํคญัของปจัจยัดา้นกลยทุธค์ุณภาพผลติภณัฑ์
จําแนกตามระดบัความคดิเหน็พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็ในเรื่องบรรยากาศ
ภายในรา้นก่อใหเ้กดิความสบายใจเป็นอนัดบั 1 มคี่าเฉลีย่สงูสุด (Mean = 4.38) รองลงมา การจดั  
ทีน่ัง่ภายในรา้นดสูบาย น่าสนใจ ทาํใหด้งึดดูลกูคา้เขา้รา้น (Mean = 4.40) และมบีรกิารอนิเตอร์
เนทไรส้าย (Wifi) มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุ (Mean = 4.17) 
 
ตารางที ่24 ปจัจยัดา้นกลยุทธบ์ุคลากรทํางานเชงิรุก โดยใชค้่าความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบน

มาตรฐาน 
กลยทุธบ์คุลากรทาํงาน

เชิงรกุ 
(Key Bakery Service 

Staff) 

ระดบัความคิดเหน็ 

Mean S.D. 
ระดบั 
ความ 
คิดเหน็ 

ลาํดบั ไม่สาํคญั 
อย่างย่ิง 

ไม ่
สาํคญั 

ปาน 
กลาง 

สาํคญั 
มาก 

สาํคญั 
มาก 
ท่ีสดุ 

พนกังานใหบ้รกิารตรง
ตามความตอ้งการของ
ลกูคา้ 

3 
(0.8%) 

8 
(2.0%) 

70 
(17.5%) 

155 
(38.8%) 

164 
(41.0%) 

4.17 0.84 
สาํคญั
มาก 

4 

พนกังานใหบ้รกิารอยา่งมี
ประสทิธภิาพ 

3 
(0.8%) 

7 
(1.8%) 

57 
(14.3%) 

157 
(39.3%) 

176 
(44.0%) 

4.24 0.81 
สาํคญั
มากทีส่ดุ 

3 

พนกังานมคีวาม
กระตอืรอืรน้ในการ
ใหบ้รกิาร 

3 
(0.8%) 

4 
(1.0%) 

53 
(13.3) 

160 
(40.0%) 

180 
(45.0%) 

4.28 0.79 
สาํคญั
มากทีส่ดุ 

2 

การใหบ้รกิารมมีาตรฐาน
เดยีวกนัทุกครัง้ 

3 
(0.8%) 

12 
(3.0%) 

36 
(9.0%) 

158 
(39.5%) 

191 
(47.8%) 

4.31 0.82 
สาํคญั
มากทีส่ดุ 

1 

ลกูคา้สามารถมองเหน็
การผลติไดบ้างสว่น 

1 
(0.3%) 

17 
(4.3%) 

76 
(19.0%) 

183 
(45.8%) 

123 
(30.8%) 

4.03 0.83 
สาํคญั
มาก 

5 

รวม 4.20 0.66 
สาํคญั
มาก 

 

 
 จากตารางที ่24 แสดงใหเ้หน็ถงึระดบัความสาํคญัของปจัจยัดา้นกลยทุธค์ุณภาพผลติภณัฑ์
จาํแนกตามระดบัความคดิเหน็พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็ในเรื่องการใหบ้รกิารมี
มาตรฐานเดยีวกนัทุกครัง้เป็นอนัดบั 1 มคี่าเฉลีย่สงูสุด (Mean = 4.31) รองลงมา พนกังานมี
ความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร (Mean = 4.28) ตามมาดว้ย พนักงานใหบ้รกิารอย่างมี
ประสทิธภิาพ (Mean = 4.24) ตามมาดว้ย พนกังานใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
(Mean = 4.17) และลกูคา้สามารถมองเหน็การผลติไดบ้างสว่น มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุ (Mean = 4.03) 
 
 
 
 



45 

  

 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 
 
ตารางที ่25 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค (Quality Product) โดยใชค้่าความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่ และ

คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน 
ความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภค 
(Customer 

Satisfaction) 

ระดบัความคิดเหน็ 

Mean S.D. 
ระดบั 
ความ 
คิดเหน็ 

ลาํดบั ไม่พอใจ 
อย่างย่ิง 

ไม ่
พอใจ 

ปาน 
กลาง 

พอใจ 
มาก 

พอใจ 
มาก 
ท่ีสดุ 

ทา่นตดัสนิใจถกูตอ้งที่
เลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟ
น้ีเป็นประจาํ 

0 
(0.0%) 

8 
(2.0%) 

80 
(20.0%) 

170 
(42.5%) 

142  
(35.5%) 

4.12 0.79 
พอใจ
มาก 

1 

ทา่นพอใจกบัการตดัสนิใจ
เขา้รา้นกาแฟทีท่า่นใช้
เป็นประจาํ 

0 
(0.0%) 

18 
(4.0%) 

71 
(17.8%) 

203 
(50.8%) 

110 
(27.5%) 

4.02 0.78 
พอใจ
มาก 

3 

โดยรวมแลว้ทา่นรูส้กึดี
มากต่อรา้นกาแฟทีท่า่น
เขา้ใชเ้ป็นประจาํ 

0 
(0.0%) 

1 
(0.3%) 

84 
(21.0%) 

200 
(50.0%) 

115 
(28.8%) 

4.07 0.71 
พอใจ
มาก 

2 

ทา่นอยากแนะนําให ้
เพือ่นๆ ไดรู้จ้กัหรอื
ชกัชวนใหใ้ชบ้รกิารรา้น
กาแฟทีท่า่นเขา้ใชเ้ป็น
ประจาํ 

5 
(1.3%) 

17 
(4.3%) 

101 
(25.3%) 

186 
(46.5%) 

91 
(22.8%) 

3.85 0.86 
พอใจ
มาก 

5 

การซือ้สนิคา้ หรอืใช้
บรกิารทีร่า้นกาแฟทีท่า่น
เขา้ใชเ้ป็นประจาํนัน้เกนิ
ความคาดหวงัของทา่น 

0 
(0.0%) 

16 
(4.0%) 

123 
(30.8%) 

151 
(37.8%) 

110 
(27.5%) 

3.89 0.86 
พอใจ
มาก 

4 

รวม 3.99 0.65 
พอใจ 
มาก 

 

  
 จากตารางที ่25 แสดงใหเ้หน็ถงึระดบัความสาํคญัของความพงึพอใจของผูบ้รโิภค จาํแนก
ตามระดบัความคดิเหน็พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามคดิเหน็ในเรื่องท่านตดัสนิใจถูกตอ้งที่
เลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟน้ีเป็นประจาํเป็นอนัดบั 1 มคี่าเฉลีย่สงูสุด (Mean = 4.12) รองลงมา โดย 
รวมแลว้ท่านรูส้กึดมีากต่อรา้นกาแฟทีท่่านเขา้ใชเ้ป็นประจาํ (Mean = 4.07) ตามมาดว้ย ท่าน
พอใจกบัการตดัสนิใจเขา้รา้นกาแฟทีท่่านใชเ้ป็นประจํา (Mean = 4.02) ตามมาดว้ย การซือ้
สนิคา้ หรอืใชบ้รกิารทีร่า้นกาแฟทีท่า่นเขา้ใชเ้ป็นประจาํนัน้เกนิความคาดหวงัของท่าน (Mean = 
3.89) และท่านอยากแนะนําใหเ้พื่อนๆ ไดรู้จ้กัหรอืชกัชวนใหใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟทีท่่านเขา้ใช้
เป็นประจาํ มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุ (Mean = 3.85) 
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ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะหข้์อมลูตามสมมติฐาน 
 ในการทดสอบสมมตฐิานครัง้น้ี ผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหท์างสถติ ิโดยการวเิคราะหห์า
ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั (Pearson’s Correlation Coefficient) ระหว่างตวัแปรอสิระ 
คอื ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารเชงิบูรณาการ กบัตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภค เพื่ออธบิายถงึปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารเชงิบูรณาการในแต่ละดา้นมคีวาม 
สมัพนัธก์บักบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค โดยแสดงรายละเอยีดดงัน้ี 
 
ตารางที่ 26 ผลการวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เพยีร์สนัระหว่างปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิารเชงิบรูณาการกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 
Variable Mean S.D. 

Con 
Bach’s Alpha 

QP MP IMC BSA WD AA KBSS CS 

กลยทุธค์ุณภาพ
ผลติภณัฑ ์(QP) 

4.15 0.61 0.790 1        

กลยทุธร์าคาเหมาะสม
กบัตลาด (MP) 

3.84 0.73 0.721 0.570** 1       

กลยทุธก์ารสือ่สาร
การตลาดแบบบูรณา
การ (IMC) 

3.75 0.78 0.805 0.470** 0.552** 1      

กลยทุธก์ารสรา้งสรรค์
บรรยากาศ (BSA) 

4.39 0.59 0.859 0.593** 0.516** 0.397** 1     

กลยทุธก์ารจดัระบบ
การแสดงผลติภณัฑ ์
(WD) 

4.13 0.65 0.841 0.510** 0.504** 0.582** 0.645** 1    

กลยทุธก์ารจดั
สภาพแวดลอ้มดงึดดู
ใหเ้ขา้รา้น (AA) 

4.32 0.67 0.796 0.381** 0.317** 0.255** 0.597** 0.499** 1   

กลยทุธบุ์คลากร
ทาํงานเชงิรกุ (KBSS) 

4.20 0.66 0.868 0.590** 0.426** 0.463** 0.550** 0.668** 0.582** 1  

ความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภค (CS) 

3.99 0.65 0.869 0.553** 0.361** 0.375** 0.390** 0.479** 0.328** 0.566** 1 

หมายเหต ุ: ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

       
 จากตารางที ่26 สามารถอธบิายสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ไดด้งัน้ี 
 สมมตฐิานที ่1 ปจัจยัดา้นกลยุทธ์คุณภาพผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธ์กนัในเชงิบวกต่อ
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุรหีรอืไม่ ผลจากการวเิคราะห์
พบว่าปจัจยัดา้นกลยุทธค์ุณภาพผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธ์กนัในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุร ี (Pearson’s Correlation เท่ากบั 0.553) อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 โดยมทีศิทางไปในทางเดยีวกนั 
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 สมมตฐิานที ่2 ปจัจยัดา้นกลยุทธ์ราคาเหมาะสมกบัตลาดมคีวามสมัพนัธ์กนัในเชงิบวก
ต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุรหีรอืไม ่ผลจากการวเิคราะห์
พบว่าปจัจยัดา้นกลยุทธร์าคาเหมาะสมกบัตลาดมคีวามสมัพนัธก์นัในเชงิบวกต่อความพงึพอใจ
ของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุร ี(Pearson’s Correlation เท่ากบั 0.361) อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 โดยมทีศิทางไปในทางเดยีวกนั 
 สมมตฐิานที ่3 ปจัจยัดา้นกลยุทธ์การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการมคีวามสมัพนัธ์
กนัในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุรหีรอืไม่ ผล
จากการวเิคราะหพ์บว่าปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการณ์มคีวามสมัพนัธ์
กนัในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุร ี(Pearson’s 
Correlation เทา่กบั 0.375) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 โดยมทีศิทางไปในทางเดยีวกนั 
 สมมตฐิานที ่4 ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารสรา้งสรรคบ์รรยากาศมคีวามสมัพนัธก์นัในเชงิบวก
ต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุรหีรอืไม ่ผลจากการวเิคราะห์
พบว่าปจัจยัด้านกลยุทธ์การสร้างสรรค์บรรยากาศมคีวามสมัพนัธ์กนัในเชงิบวกต่อความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุร ี(Pearson’s Correlation เทา่กบั 0.390) 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 โดยมทีศิทางไปในทางเดยีวกนั 
 สมมตฐิานที ่5 ปจัจยัดา้นกลยุทธ์การจดัระบบการแสดงผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธ์กนั
ในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุรหีรอืไม่ ผลจาก
การวเิคราะหพ์บว่าปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารจดัระบบการแสดงผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธก์นัในเชงิ
บวกต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุร ี(Pearson’s Correlation 
เทา่กบั 0.479) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 โดยมทีศิทางไปในทางเดยีวกนั 
 สมมตฐิานที ่6 ปจัจยัดา้นกลยุทธ์การจดัสภาพแวดลอ้มดงึดูดใหเ้ขา้รา้นมคีวามสมัพนัธ์
กนัในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุรหีรอืไม่ ผล
จากการวเิคราะหพ์บว่าปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารจดัสภาพแวดลอ้มดงึดดูใหเ้ขา้รา้นมคีวามสมัพนัธ์
กนัในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุร ี(Pearson’s 
Correlation เทา่กบั 0.328) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 โดยมทีศิทางไปในทางเดยีวกนั 
 สมมตฐิานที ่7 ปจัจยัดา้นกลยุทธ์บุคลากรทํางานเชงิรุกมคีวามสมัพนัธก์นัในเชงิบวก
ต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุรหีรอืไม ่ผลจากการวเิคราะห์
พบว่าปจัจยัดา้นกลยุทธ์บุคลากรทํางานเชงิรุกมคีวามสมัพนัธ์กนัในเชงิบวกต่อความพงึพอใจ
ของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุร ี(Pearson’s Correlation เท่ากบั 0.566) 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.01 โดยมทีศิทางไปในทางเดยีวกนั 
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บทท่ี 5 
สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจยัเรื่องปจัจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการร้านกาแฟ 
กรณีศกึษาในจงัหวดัชลบุร ีซึ่งงานวจิยัฉบบัน้ีเป็นการวจิยัเชงิสํารวจ เพื่อศกึษาลกัษณะส่วน
บุคคลและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภครา้นกาแฟในจงัหวดัชลบุร ีและเพื่อศกึษาปจัจยัทางการตลาด
บรกิารเชงิบูรณาการทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเครือ่งมอืในการเกบ็ขอ้มลู 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ (บท3) โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง 240 คน วเิคราะห์
ขอ้มลูเชงิปรมิาณ (Quantitative Analysis) โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู SPSS 
 
สรปุผลการศึกษา 
 การวจิยัครัง้น้ีไดศ้กึษาปจัจยัที่สําคญั ไดแ้ก่ ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร
เชิงบูรณาการ ประกอบด้วย ปจัจยัด้านกลยุทธ์ผลิตภณัฑ์ ปจัจยัด้านกลยุทธ์ราคากบัความ
เหมาะสม ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ปจัจยัดา้นกลยุทธ์การสรา้งสรรค์
บรรยากาศ ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารจดัระบบการแสดงผลติภณัฑ ์ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารจดัสภาพ 
แวดลอ้มดงึดูดใหเ้ขา้รา้น และปจัจยัดา้นกลยุทธบุ์คลากรทํางานเชงิรุก ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภคทีเ่ขา้ใชร้า้นกาแฟในจงัหวดัชลบุร ีอําเภอบางละมุง สามารถสรุปผลการวจิยั
ไวด้งัต่อไปน้ี 
 
 สว่นที ่1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 จากผลการวจิยั สรุปได้ว่า กลุ่มตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามครัง้น้ีจําแนกตามเพศ
พบว่า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 248 คน ซึ่งคดิเป็นรอ้ยละ 
62.0 และเป็นเพศชายจาํนวน 152 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.0 มอีายุอยูร่ะหว่าง 21-30 ปี มากทีสุ่ด 
จาํนวน 258 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.5 สว่นใหญ่มสีถานภาพโสดมากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 81.5 มี
การศึกษาอยู่ในระดบัปรญิญาตรมีากที่สุด จํานวน 311 คน คิดเป็นร้อยละ 77.8 ส่วนใหญ่มี
รายได้อยู่ระหว่าง 10,001-20,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 37.3 และผูท้ี่ประกอบอาชพีพนักงาน
เอกชน/รบัจา้ง มมีากทีสุ่ด จาํนวน 194 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.5 รองลงมาคอืนิสติ/นกัศกึษา จาํนวน 
102 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.5  
 ในด้านพฤติกรรมผูบ้รโิภค พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความนิยมตราสนิค้าภายใน 
ประเทศมากกว่าตราสนิค้าจากต่างประเทศ โดยตราสนิคา้ในประเทศที่ได้รบัความนิยมสูงสุด 
ไดแ้ก่ Café Amazon ทีม่จีํานวนครัง้ในการเลอืกสูงทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 73.8 และตราสนิคา้
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ต่างประเทศทีไ่ดร้บัความนิยมสงูสดุไดแ้ก่ Starbucks ทีม่จีาํนวนครัง้ในการเลอืกสงูทีสุ่ด คดิเป็น
รอ้ยละ 66 โดยผูต้อบแบบสอบถามมคีวามถีใ่นการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟอยูร่ะหว่าง 1-2 ครัง้/
สปัดาห ์คดิเป็นรอ้ยละ 55 สว่นใหญ่จาํนวนเงนิทีใ่ชใ้นแต่ละครัง้ทีเ่ขา้รา้นกาแฟอยูร่ะหว่าง 101-
200 บาท โดยจุดประสงคท์ีเ่ขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟส่วนใหญ่ เพื่อซือ้เครื่องดื่ม มมีากทีสุ่ด คดิเป็น
รอ้ยละ 30 รองลงมาคอื เพือ่พบเพือ่น คดิเป็นรอ้ยละ 22 
 
 สว่นที ่ 2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัส่วนประสมทางการตลาด
บรกิารเชงิบรูณาการ 
 จากผลการวจิยั สรุปความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารเชงิ
บรูณาการ เรยีงตามดา้นทีม่คีา่เฉลีย่มากไปหาน้อย ไดด้งัน้ี 
 1. ปจัจยัด้านกลยุทธ์การสรา้งสรรค์บรรยากาศ มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบั
สําคญัมากที่สุด มคี่าเฉลี่ย 4.39 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ เรยีงตามค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย 2 อนัดบั
แรก พบวา่ อนัดบั 1 คอื ภายในรา้นมคีวามสะอาด มคี่าเฉลีย่ 4.60 และอนัดบั 2 ดา้นหน้ารา้นมี
ความสะดวกในการเขา้ใชบ้รกิาร มคีา่เฉลีย่ 4.54 
 2. ปจัจยัดา้นกลยุทธ์การจดัสภาพแวดลอ้มดงึดูดใหเ้ขา้รา้น มคีวามคดิเหน็โดยรวม
อยูใ่นระดบัสาํคญัมากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่ 4.27 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ เรยีงตามคา่เฉลีย่มากไปหา
น้อย 2 อนัดบัแรก พบว่า อนัดบั 1 คอื การจดัทีน่ัง่ภายในรา้นดูสบาย น่าสนใจใหด้งึดูดลูกคา้
เขา้รา้น มคี่าเฉลีย่ 4.40 และอนัดบั 2 บรรยากาศภายในรา้นก่อใหเ้กดิความสบายใจ มคี่าเฉลีย่ 
4.38  
 3. ปจัจยัด้านกลยุทธ์บุคลาการทํางานเชิงรุก มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั
สาํคญัมาก มคี่าเฉลีย่ 4.20 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ เรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อย 2 อนัดบั
แรก พบวา่ อนัดบั 1 คอื การใหบ้รกิารมมีาตรฐานเดยีวกนัทุกครัง้ มคี่าเฉลีย่ 4.31 และอนัดบั 2 
พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร มคีา่เฉลีย่ 4.28 
 4.  ปจัจยัด้านกลยุทธ์คุณภาพผลิตภณัฑ์ มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัสําคญั
มาก มคี่าเฉลีย่ 4.15 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ เรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อย 2 อนัดบัแรก 
พบวา่ อนัดบั 1 คอื รสชาตผิลติภณัฑ ์มคี่าเฉลีย่ 4.38 และอนัดบั 2 ผลติภณัฑม์คีวามสดใหม ่มี
คา่เฉลีย่ 4.33 
 5.  ปจัจยัดา้นกลยทุธก์ารจดัระบบแสดงผลติภณัฑ ์มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยูใ่นระดบั
สาํคญัมาก มคี่าเฉลีย่ 4.13 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ เรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อย 2 อนัดบั
แรก พบวา่ อนัดบั 1 คอื ป้ายรายการเมนูมองเหน็ไดช้ดัเจนงา่ยต่อการตดัสนิใจ มคี่าเฉลีย่ 4.31 
และอนัดบั 2 มกีารจดัวางตามประเภทสนิคา้ใหเ้ลอืกหยบิงา่ย มคีา่เฉลีย่ 4.17 
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 6. ปจัจยัดา้นกลยุทธ์ราคาเหมาะสมกบัตลาด มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัสําคญั
มาก มคี่าเฉลีย่ 3.84 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ เรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อย 2 อนัดบัแรก 
พบว่า อนัดบั 1 คอื ราคาเหมาะสมกบัรปูแบบเมนูภายในรา้น มคี่าเฉลีย่ 4.27 และอนัดบั 2 
ราคากบัความหลากหลายของเมนูจงูใจใหเ้ลอืกซือ้ มคีา่เฉลีย่ 4.16 
 7.  ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ มคีวามคดิเหน็โดยรวมอยู่
ในระดบัสาํคญัมาก มคี่าเฉลีย่ 3.75 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ เรยีงตามค่าเฉลีย่มากไปหาน้อย 2 
อนัดบัแรก พบว่า อนัดบั 1 คอื มป้ีายบอกทางเขา้รา้นชดัเจน มคี่าเฉลีย่ 4.00 และอนัดบั 2 มี
การจดัโปรโมชัน่ เชน่ ลด แลก แจก แถม มคีา่เฉลีย่ 3.86 
 
 สว่นที ่ 3 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 
 จากผลการวจิยั สรุปความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค มคีวามคดิเหน็
โดยรวมอยู่ที่ระดบัพอใจมาก เรยีงตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดงัน้ี  อนัดบั 1 คอื ท่านตดัสนิใจ
ถูกตอ้งทีเ่ลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟน้ีเป็นประจํา มคี่าเฉลีย่ 4.12 และอนัดบั 2 คอื ท่านพอใจกบั
การตดัสนิใจเขา้รา้นกาแฟทีท่า่นใชเ้ป็นประจาํ มคีา่เฉลีย่ 4.07 
 
 สว่นที ่ 4 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 โดยผลการวจิยัตามสมมตฐิานสามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 H1 : ปจัจยัดา้นกลยทุธค์ุณภาพผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการเขา้
ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน คอื ยอมรบัสมมติฐาน นัน่คอื ปจัจยัดา้นกลยุทธ์คุณภาพ
ผลติภณัฑก์บัความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ีมคีวาม 
สมัพนัธใ์นเชงิบวกอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 H2 : ปจัจยัดา้นกลยุทธ์ราคาเหมาะสมกบัตลาดมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจใน
การเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน คอื ยอมรบัสมมตฐิาน นัน่คอื ปจัจยัดา้นกลยุทธร์าคาเหมาะสม
กบัตลาดกบัความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ีมคีวาม 
สมัพนัธใ์นเชงิบวกอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 H3 : ปจัจยัดา้นกลยุทธ์การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการมคีวามสมัพนัธ์กบัความ
พงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน คอื ยอมรบัสมมตฐิาน นัน่คอื ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารสื่อสาร
การตลาดแบบบูรณาการกบัความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดั
ชลบุร ีมคีวามสมัพนัธใ์นเชงิบวกอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 H4 : ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารสรา้งสรรคบ์รรยากาศมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจใน
การเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน คอื ยอมรบัสมมตฐิาน นัน่คอื ปจัจยัดา้นกลยุทธ์การสรา้งสรรค์
บรรยากาศกบัความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ีมคีวาม 
สมัพนัธใ์นเชงิบวกอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 H5 : ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารจดัระบบแสดงผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ
ในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 ผลการทดสอบสมมติฐาน คอื ยอมรบัสมมติฐาน นัน่คอื ปจัจยัด้านกลยุทธ์การจดัระบบ
แสดงผลติภณัฑก์บัความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ีมี
ความสมัพนัธใ์นเชงิบวกอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 H6 : ปจัจยัดา้นกลยุทธ์การจดัสภาพแวดล้อมดงึดูดใหเ้ขา้รา้นมคีวามสมัพนัธ์กบัความ 
พงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน คอื ยอมรบัสมมตฐิาน นัน่คอื ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารจดัสภาพ 
แวดลอ้มดงึดดูใหเ้ขา้รา้นกบัความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดั
ชลบุร ีมคีวามสมัพนัธใ์นเชงิบวกอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 H7 : ปจัจยัดา้นกลยุทธบุ์คลากรทาํงานเชงิรุกมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการ
เขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน คอื ยอมรบัสมมตฐิาน นัน่คอื ปจัจยัดา้นกลยุทธ์บุคลากร
ทํางานเชงิรุกกบัความพงึพอใจในการเขา้ใช้บรกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ีมี
ความสมัพนัธใ์นเชงิบวกอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
การอภิปรายผล 
 จากการวจิยั เรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ กรณีศกึษา
ในจงัหวดัชลบุร ีสามารถนําผลการวจิยัมาอภปิรายไดด้งัน้ี 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 21-30 ปี มสีถานภาพโสด 
ส่วนใหญ่มรีะดบัการศึกษาปรญิญาตร ีเป็นผูม้รีายได้ระหว่าง 10,001-20,000 บาท ส่วนมาก
ประกอบอาชพีพนักงานเอกชนหรอืรบัจา้ง พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีเ่ขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟใน
จงัหวดัชลบุร ีมคีวามนิยมรา้นกาแฟทีเ่ป็นตราสนิคา้ภายในประเทศ สามารถอธบิายไดจ้ากปจัจยั
ดา้นทําเลที่ตัง้เน่ืองจากรา้น Café Amazon ใช้กลยุทธการตลาดดว้ยการขยายสาขาไปยงั
สถานทีต่่างๆ อาท ิป ัม๊น้ํามนั สถานศกึษา โรงพยาบาล หา้งสรรพสนิคา้ เป็นตน้ ทําใหผู้บ้รโิภค
เขา้ถงึไดง้า่ย เน่ืองจากช่องทางการจดัจาํหน่ายกระจายไปยงัสถานทีต่่างๆ สอดคลอ้งกบัทฤษฎี
คุณค่าตราสนิคา้ ในเรื่องความเชื่อถอืคุณค่าทีจ่ะไดร้บั อาเคอร ์ (สุภาภทัร  ดลิกไชยชาวุฒ.ิ 
2547; อา้งองิจาก Aaker. 1991) อธบิายไวว้่า ความงา่ยในการเขา้ถงึ (Accessibility) เสมอ ตรา
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สนิคา้ใดทีท่ําใหผู้บ้รโิภคเกดิความเชื่อมัน่ เขา้มาอยู่ใจกลางและง่ายต่อการเขา้ถงึ ผูบ้รโิภคไม่
จาํเป็นตอ้งใชเ้วลาหรอืลงทุนในการคน้หาขอ้มลูเมือ่ตอ้งการซือ้สนิคา้ ผูบ้รโิภคจะเลอืกตราสนิคา้
ทีส่รา้ง ทศันคตทิีด่เีหล่านัน้ และเกดิเป็นความภกัดใีนตราสนิคา้ (Brand Loyalty) นอกจากจะ
เป็นฐานลูกคา้ทีม่ ัน่คง ยงัอาจจะแนะนําหรอืเพิม่ลูกคา้ใหม้ากขึน้โดยไปบอกต่อเพื่อนหรอืญาตสินิท  
อกีดว้ย สง่ผลใหย้อดขายและสว่นแบ่งการตลาดของ Café Amazon มสีดัสว่นทีส่งูในจงัหวดัชลบุร ี
โดยจากรายงายของกรมการคา้ รา้น Café Amazon มสีาขาทัง้หมด 134 สาขาในจงัหวดัชลบุร ี 
  
 ปจัจยัดา้นกลยุทธ์คุณภาพผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการเขา้ใช้
บรกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 กลยุทธ์คุณภาพผลติภณัฑ์เป็นปจัจยัสําคญัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภครา้นกาแฟในอําเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรทีีร่ะดบันัยสําคญั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานที่ตัง้ไว ้โดยหวัขอ้รสชาตผิลติภณัฑ ์มคี่าเฉลี่ยสูงทีสุ่ดในกลยุทธ์คุณภาพผลติภณัฑ ์
สอดคล้องกบังานวจิยัของ ศริประภา นพชยัยา (2558) ได้ศกึษาเรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจ   
ซือ้กาแฟจากรา้นคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบรกิารน้ํามนั ปตท. ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร
และปรมิณฑล พบวา่ กาแฟทีม่รีสชาตดิแีละมมีาตรฐาน ไมว่า่จะ เป็นรสชาตทิีส่มํ่าเสมอในแต่ละ
ครัง้ หรอืว่าคุณภาพและความสะอาดของกาแฟย่อมส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อกาแฟของลูกค้า
ทัง้สิน้ 
 
 ปจัจยัดา้นกลยทุธร์าคาเหมาะสมกบัตลาดมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการเขา้
ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 กลยุทธ์ราคาเหมาะสมกบัตลาดเป็นปจัจยัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภครา้นกาแฟในอาํเภอบางละมงุ จงัหวดัชลบุรทีีร่ะดบันยัสาํคญั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ที่ตัง้ไว ้โดยหวัขอ้ราคาเหมาะสมกบัรูปแบบเมนูภายในรา้น มคี่าเฉลี่ยสูงที่สุดในกลยุทธ์ราคา
เหมาะสมกบัตลาด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปารชิาต ิเบญฤทธิ ์(2559) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง 
ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้รา้นอาหารไทยในประเทศมาเลเซยี พบว่า ผูป้ระกอบการ
ควรใหค้วามสาํคญักบัการรบัรูคุ้ณค่าเน่ืองจากพบว่าเป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภคมากทีสุ่ด  การสรา้งคุณค่าในสนิคา้และบรกิารเพื่อใหลู้กคา้เกดิการรบัรูส้ ิง่ดีๆ  กบัสิง่ที่
ทางรา้นไดม้อบใหแ้ก่ลูกคา้ โดยมกีารพฒันาอาหารและการบรกิารทีด่ใีหต้รงกบัความต้องการ
ของลูกคา้ อกีทัง้การตัง้ราคาทีม่คีวามเหมาะสมจะทําใหลู้กคา้รูส้กึว่าสนิคา้และบรกิารทีไ่ดร้บัมี
ความคุม้คา่กบัเงนิทีจ่า่ยไป 
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 ปจัจยัดา้นกลยุทธ์การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ
ในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 กลยุทธ์การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเป็นปจัจยัสําคญัที่มีความสมัพนัธ์กบั
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภครา้นกาแฟในอําเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรทีี่ระดบันัยสําคญั 0.01 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ โดยมกีารเรยีงลําดบัหวัขอ้ตามค่าเฉลีย่ ดงัน้ี 1. มป้ีายบอก
ทางเขา้รา้นชดัเจน 2. การจดัแสดงสนิคา้ดงึดูดใจใหเ้ขา้มาซือ้ 3. มกีารจดัเตรยีมสนิคา้พรอ้มบรรจุ
หบีหอ่พรอ้มซือ้ 4. มกีารจดัโปรโมชัน่ เชน่ ลด แลก แจก แถม 5. มบีรกิารสัง่ซือ้ออนไลน์ พรอ้ม
ส่งถงึที ่ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ เอื้องฟ้า กายธญัลกัษณ์ (2559) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีล  
ต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและบรโิภคเครื่องดื่มรา้นสตารบ์คัส ์(Starbucks) พบว่า ปจัจยั
ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและบรโิภคเครื่องดื่ม
ร้านสตาร์บคัส์ (Starbucks) ทัง้ในเรื่องป้ายร้านที่สงัเกตเหน็ได้ชดั และสาขาที่ครอบคลุมทุก
พืน้ที ่ทําใหผู้บ้รโิภคเขา้ถงึรา้นไดง้่าย สะดวกสบายทีจ่ะเดนิทางมาใชบ้รกิารและบรโิภคเครื่องดื่ม 
จนเกดิเป็นความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและบรโิภคเครือ่งดื่มรา้นสตารบ์คัส ์(Starbucks) 
 
 ปจัจยัดา้นกลยุทธ์การสรา้งสรรคบ์รรยากาศมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการ
เขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 กลยุทธก์ารสรา้งสรรคบ์รรยากาศเป็นปจัจยัสาํคญัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ
ของผูบ้รโิภครา้นกาแฟในอาํเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรทีีร่ะดบันยัสาํคญั 0.01 ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ โดยมกีารเรยีงลําดบัหวัขอ้ตามค่าเฉลีย่ ดงัน้ี 1. ภายในรา้นมคีวามสะอาด 2.
ดา้นหน้ารา้นมคีวามสะดวกในการเขา้ใชบ้รกิาร 3. ภายในรา้นมกีารตกแต่งสวยงามชวนใหเ้ขา้
ใชบ้รกิาร 4. การใชแ้สงและปรมิาณแสงสว่างมคีวามเหมาะสม 5. มกีารจดัแสดงผลติภณัฑท์ีม่ ี
ในรา้นครบถ้วนตามเมนู สอดคล้องกบังานวจิยัของ ปวณีา วงศ์งามใส (2554) ได้ศกึษาเรื่อง
ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ผีลต่อลูกคา้ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลต่อการ
ตดัสนิใจซื้อกาแฟสดที่รา้นคาเฟ่อเมซอน ณ สถานีบรกิารน้ํามนั ปตท. พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม   
ให้ความสําคญัต่อด้านลกัษณะกายภาพในระดบัมาก โดยมีปจัจยัลําดบัแรกคือ ภายในร้าน
สวยงาม และมคีวามสะอาด รองลงมาคอื การตกแต่งหน้ารา้นทีท่นัสมยั 
 
 ปจัจยัด้านกลยุทธ์การจดัระบบแสดงผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจใน
การเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 กลยุทธ์การจดัระบบแสดงผลติภณัฑ์เป็นปจัจยัสําคญัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภครา้นกาแฟในอําเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรทีีร่ะดบันยัสาํคญั 0.01 ซึง่สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ โดยมกีารเรยีงลําดบัหวัขอ้ตามค่าเฉลีย่ ดงัน้ี 1. ป้ายรายการเมนูมองเหน็
ไดช้ดัเจนงา่ยต่อการตดัสนิใจ 2. มกีารจดัวางตามประเภทสนิคา้ใหเ้ลอืกหยบิงา่ย 3. มพีืน้ทีจ่ดั
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ใหร้อควิเขา้แถวเพื่อรอซือ้อยา่งสะดวกสบาย 4. บรเิวณยนืชมสนิคา้เพื่อเลอืกซือ้มคีวามสะดวก 
สบาย 5. สิง่ทีม่ใีนรายการเมนูไดม้กีารจดัแสดงสนิคา้ครบทุกรายการ สอดคลอ้งกบังายแนวคดิ
ของ อสิราเอล (กนิษฐก์านต ์พรหมราษฎร.์ 2556; อา้งองิจาก Israel. 1994) กล่าวไวว้่า หน้าต่าง
รา้นการจดัแสดงสนิคา้ จะเป็นสิง่ทีส่ ื่อสารโดยตรงกบัลูกคา้ทีอ่ยู่ในรา้น การจดัแสดงสนิคา้ควรมี
ความเหมาะสมตามกลุ่มเป้าหมายและการออกแบบทีเ่หมาะสมทาํใหห้ยบิซือ้งา่ย 
 
 ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารจดัสภาพแวดลอ้มดงึดดูใหเ้ขา้รา้นมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ
ในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 กลยุทธ์การจดัสภาพแวดล้อมดงึดูดใหเ้ขา้รา้นเป็นปจัจยัสําคญัที่มคีวามสมัพนัธ์กบั
ความพงึพอใจของผูบ้รโิภครา้นกาแฟในอําเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรทีี่ระดบันัยสําคญั 0.01 
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ โดยมกีารเรยีงลําดบัหวัขอ้ตามค่าเฉลีย่ ดงัน้ี 1. บรรยากาศ
ภายในรา้นก่อใหเ้กดิความสบายใจ 2. การจดัทีน่ัง่ภายในรา้นดสูบาย น่าสนใจ ทาํใหด้งึดดูลูกคา้
เขา้รา้น 3. มบีรกิารอนิเตอรเ์นทไรส้าย (Wifi) สอดคลอ้งกบัวจิยัของ สอดคลอ้งกบัวจิยัของ ชมทิท ์
(พมิพส์ริ ิไทยสม. 2558; อา้งองิจาก Schmitt. 1999) พบว่า Experiential Marketing โดย
พืน้ฐานจากประสบการณ์ 5 ดา้น ไดแ้ก่ Sense (การรบัรูท้างประสาทสมัผสั) Feel (การรบัรูท้าง
ความรูส้กึ) Think (การคดิคาํนึง) Act (การกระทาํ) Relate (ความสมัพนัธ)์ เพื่อก่อใหเ้กดิความ
พงึพอใจแก่ผูบ้รโิภค 
 
 ปจัจยัดา้นกลยทุธบุ์คลากรทาํงานเชงิรกุมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการเขา้ใช้
บรกิารรา้นกาแฟของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 กลยทุธบุ์คลากรทาํงานเชงิรุกเป็นปจัจยัสาํคญัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภครา้นกาแฟในอําเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรทีีร่ะดบันัยสําคญั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมกีารเรยีงลําดบัหวัขอ้ตามค่าเฉลี่ย ดงัน้ี 1. การให้บรกิารมมีาตรฐาน
เดยีวกนัทุกครัง้ 2. พนักงานใหบ้รกิารอย่างมปีระสทิธภิาพ 3. พนักงานมคีวามกระตอืรอืรน้ใน
การใหบ้รกิาร 4. พนกังานใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 5. ลูกคา้สามารถมองเหน็
การผลติไดบ้างสว่น ซึง่สอดคลอ้งกบั สุวพชัร สุรเชษฐพงษ์; และนิตยา เจรยีงประเสรฐิ (2558) 
ไดศ้กึษาเรื่อง ความคาดหวงัของผูบ้รโิภคต่อสว่นประสมการตลาดของรา้นกาแฟในอาํเภอเมอืง 
จงัหวงัสมุทรสงคราม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัต่อปจัจยัดา้นบุคลากรของรา้น
กาแฟในอําเภอเมอืง จงัหวดัสมุทรสงครามอยู่ในระดบัมาก โดยปจัจยัย่อยอนัดบัแรก คอื พนักงาน  
มคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร รองลงมาคอื พนกังานมกีารตอ้นรบัและมอีธัยาศยัด ีการที่
ผูบ้รโิภคมคีวามคาดหวงัระดบัมาก แสดงวา่ ปจัจยันัน้มผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟ  
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ข้อจาํกดังานวิจยั 
 จากการวจิยัเรื่องปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีเ่ขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ 
ในอําเภอเมอืง จงัหวดัชลบุรคีรัง้น้ี มขีอ้จํากดัการวจิยัในดา้นการเกบ็ขอ้มูลโดยแบบสอบถาม 
(Questionnaire) โดยเป็นการใหก้ลุ่มตวัอย่างกรอกคําตอบดว้ยตวัเอง และการกรอกแบบสอบถาม   
ทางออนไลน์ แต่ภายหลงัพบว่า ขอ้มูลทีเ่กบ็ไดจ้ากทางออนไลน์เมื่อตรวจสอบแลว้ มคี่าความ
เชื่อมัน่ไม่ผ่านเกณฑ ์ซึ่งอาจจะเกดิจากการเขา้ใจแบบสอบถามที่คลาดเคลื่อน จงึทําใหข้อ้มูล
เหลอืเพยีงสว่นทีท่าํการเกบ็จากแบบสอบถามทีก่รอบคาํตอบดว้ยตนเอง ประกอบกบัระยะเวลา
ทีม่จีาํกดั 
 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการนําไปใช้ 
 ผูว้จิยัได้นําขอ้ค้นพบในการวจิยัมาอธบิายเพื่อใหเ้กดิขอ้เสนอแนะ เพื่อที่ผูป้ระกอบการ   
รา้นกาแฟหรอืผูท้ีเ่กีย่วขอ้ง จะไดท้ราบถงึปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภคในการใช้
บรกิารรา้นกาแฟในอําเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุร ีเพื่อจะสามารถนําไปปรบัปรุงกจิการ ซึง่จาก
การสรปุผลวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะเพือ่เป็นประโยชน์แก่ผูศ้กึษา ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ผูป้ระกอบการหรอืผู้เกี่ยวขอ้งสามารถนํากลยุทธ์การตลาดบรกิารสําหรบัธุรกิจ   
เบเกอรี ่(Q-MARK) มาประยกุตใ์ชก้บัการประกอบกจิการรา้นกาแฟได ้
 2. เพื่อผูท้ี่สนใจศกึษาเกี่ยวกบักลยุทธ์การตลาดบรกิารสําหรบัธุรกจิเบเกอรี ่(Q-MARK) 
สามารถนําไปใชเ้ป็นแนวทางการศกึษาเพื่อใหเ้กดิประโยชน์ทางวชิาการ หรอืวจิยัและพฒันา
การศกึษาเกีย่วกบัรา้นกาแฟในมมุมองอื่นๆ ทีเ่ป็นประโยชน์ในระดบัต่อไป 
 3.  สําหรบัผูท้ี่จะประกอบกิจการเกี่ยวกบัร้านกาแฟ ทางผูว้จิยัได้ทําการศกึษาและ
พบว่า ปจัจยัดา้นกลยุทธก์ารสรา้งสรรคบ์รรยากาศเป็นปจัจยัทีส่าํคญัทีสุ่ดทีม่ผีลต่อความพงึ
พอใจของผูบ้รโิภค โดยเฉพาะในเรือ่งความสะอาดภายในรา้นและความสะดวกในการเขา้ใชบ้รกิาร 
     
ข้อเสนอแนะสาํหรบัการศึกษาครัง้ต่อไป 
 ผลที่ได้จากการศึกษาครัง้น้ี เป็นเพยีงการศึกษาในพื้นที่อําเภอบางละมุง จงัหวดั
ชลบุร ีควรจะมกีารศกึษาในพืน้ทีอ่ื่นมากขึน้ เชน่ กรงุเทพมหานคร เชยีงใหม ่ภเูกต็ หรอืสถานที่
ทีม่ปีระชากรหนาแน่น 
 ในการศกึษาครัง้ต่อไป ควรมกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูอื่นๆ เช่น การสมัภาษณ์ควบคู่ไป
กบัการแจแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่าง เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลที่หลากหลายและเฉพาะเจาะจงมาก
ยิง่ขึน้ 
 ควรศกึษาเพิม่เตมิเกีย่วกบัความสมัพนัธร์ะหว่างความภกัดขีองผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการใช้
บรกิารกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภค เน่ืองจากเป็นการศกึษาที่สามารถนําขอ้มูลมาวเิคราะห์
และใชใ้นการวางแผนกลยทุธไ์ด ้
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการร้านกาแฟ ในอาํเภอบางละมงุ 

จงัหวดัชลบรีุ 
 
เรยีน  ผูต้อบแบบสอบถาม 
 
คาํช้ีแจง 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัทําขึน้เพื่อเป็นส่วนหน่ึงของการทําสารนิพนธ์ของนักศกึษา
ปรญิญาโท คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น ขอ้มูลทัง้หมดจะถูกเกบ็เป็นความลบั 
และใชเ้พื่อทําการวจิยักรณีน้ีเท่านัน้ ผูจ้ดัทําจงึใคร่ขอความอนุเคราะหจ์ากท่านโปรดสละเวลา
ตอบแบบสอบถามใหส้มบูรณ์ และขอขอบพระคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
โดยแบบสอบถามไดแ้บ่งออกเป็น 4 สว่น ไดแ้ก่ 
 สว่นที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 สว่นที ่2 พฤตกิรรมการเลอืกใชร้า้นกาแฟของผูบ้รโิภค 
 สว่นที ่ 3 ระดบัความคดิเหน็ทีม่ต่ีอความพงึพอใจในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นคาเฟ ่
 สว่นที ่ 4 ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคต่อการเขา้ใชบ้รกิารรา้นคาเฟ ่
 
 

จดิาภา ดอนพรม 
นกัศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

สาขาบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 
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ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง  ใหท้า่นตอบคาํถามโดยทาํเครือ่งหมาย  ลงในช่อง  ทีต่รงกบัความเป็นจรงิของท่าน

มากทีส่ดุ โดยเลอืกตอบเพยีงชอ่งเดยีว 
 
1. เพศ 
  ชาย  หญงิ 
 
2. อาย ุ
  1) ตํ่ากวา่ 20 ปี  4) 41-50 ปี 
  2) 21-30 ปี  5) 51-60 ปี 
  3) 31-40 ปี  6) 60 ปีขึน้ไป 
 
3. สถานภาพ 
  1) โสด                    2) สมรส  
  3) หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
 
4. ระดบัการศกึษา 
  1) ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี  2) ปรญิญาตร ี
  3) ปรญิญาโท  4) ปรญิญาเอก  
 
5. รายไดต่้อเดอืน 
  1) ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท  2) 10,001-20,000 บาท  
  3) 20,001-30,000 บาท  4) 30,001-40,000 บาท 
  5) 40,001-50,000 บาท  6) มากกวา่ 50,000 บาท   
 
6. อาชพี 
  1) พนกังานรฐัวสิาหกจิ/ รบัราชการ  2) พนกังานเอกชน/ รบัจา้ง  

  3) ธุรกจิสว่นตวั/ คา้ขาย  4) นิสติ/ นกัศกึษา 
  5) อื่นๆ โปรดระบุ..................... 
  
 
 



64 

 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการเลือกใช้ร้านกาแฟของผูบ้ริโภค 
คาํช้ีแจง  ใหท้า่นตอบคาํถามโดยทาํเครือ่งหมาย  ลงในช่อง  ทีต่รงกบัความเป็นจรงิของท่าน

มากทีส่ดุ โดยเลอืกตอบเพยีงชอ่งเดยีว 
 
7. ทา่นเลอืกใชร้า้นกาแฟแบรนดใ์ดต่อไปน้ีบ่อยทีส่ดุ (เลอืกคาํตอบเพยีงขอ้เดยีว) 
 แบรนดใ์นประเทศ แบรนดต่์างประเทศ 
  1) รา้น Blue Cup Coffee  1) รา้น Coffee World 
  2) รา้น Mezzo Coffee  2) รา้น Starbucks 
  3) รา้น Café Amazon  3) รา้น McCafe (ในรา้น McDonald’s) 
  4) รา้น Black Canyon  4) รา้น Dunkin’ Donuts 
  5) รา้นอนิทนิล คอฟฟ่ี  5) รา้น Mister Donut 
  6) รา้นกาแฟมวลชน  6) รา้น Au Bon Pain 
  7) รา้นกาแฟพนัธุไ์ทย 
  8) รา้น Coffee Today 
  9) รา้น Caffe D’oro 
  10) รา้นกาแฟชาวดอย 
 
8. ความถีใ่นการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟจากขอ้คาํถามทีแ่ลว้ 
  1) 1-2 ครัง้/ สปัดาห ์  2) 3-4 ครัง้/ สปัดาห ์   

  3) 5-6 ครัง้/ สปัดาห ์  4) มากกวา่ 6 ครัง้/ สปัดาห ์
 
9. คา่ใชจ้า่ยในการใชบ้รกิารรา้นกาแฟต่อหน่ึงครัง้ 
  1) ตํ่ากวา่ 50 บาท  2) 101-200 บาท                    
  3) 201-3,000 บาท       4) 301-400 บาท      
  5) 401-500 บาท  6) มากกวา่ 500 บาท 
  7) อื่นๆ โปรดระบุ....................... 
 
10. จุดประสงคห์ลกัในการเขา้ใชบ้รกิารรา้นคาเฟค่อือะไรบา้ง (เลอืกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  1) พบเพือ่น  2) เพือ่ซือ้เครือ่งดื่ม  
  3) เพือ่ซือ้ขนมเบเกอรี ่  4) เพือ่อา่นหนงัสอืหรอืทาํงานคนเดยีว 
  5) เพือ่นดัพบทางธุรกจิ  6) เพือ่พกัผอ่น 
  7) อื่นๆ โปรดระบุ....................... 
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ตอนท่ี 3 ระดบัความคิดเหน็ท่ีมีต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่ 
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเครือ่งหมาย ลงในชอ่งตารางทีต่รงกบัระดบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 

ประเดน็ข้อความ 
ระดบัความคิดเหน็ 

1 2 3 4 5 
1. มมุมองของท่านท่ีมีต่อคณุภาพผลิตภณัฑข์องร้านกาแฟท่ีท่าเข้าใช้บริการเป็นประจาํ 
1.1) รสชาตขิองผลติภณัฑ ์      
1.2) ผลติภณัฑม์คีวามสดใหม ่      
1.3) วตัถุดบิทีใ่ชม้คีุณภาพ      
1.4) มผีลติภณัฑห์ลากหลายใหเ้ลอืกซือ้      
1.5) บรรจุภณัฑม์คีวามทนัสมยั       
2. มมุมองของท่านในด้านราคากบัความเหมาะสมของร้านกาแฟท่ีเข้าใช้บริการเป็นประจาํ 
2.1) ราคากบัความหลายหลายของเมนูจงูใจใหเ้ลอืกซือ้      
2.2) ราคาเหมาะสมกบัรปูแบบเมนูภายในรา้น      
2.3) มกีารนําเสนอราคาเพือ่ชกัชวนใหซ้ือ้ผลติภณัฑอ์ื่น ๆ      
2.4) การตัง้ราคาสนิคา้แบบราคาเดยีวทัง้รา้น (บุฟเฟต)์      
3. มมุมองของท่านท่ีมีต่อด้านการส่ือสารแบบบรูณาการของร้านกาแฟท่ีเข้าใช้เป็นประจาํ 
3.1) การจดัแสดงสนิคา้ดงึดดูใจใหเ้ขา้มาซือ้      
3.2) มป้ีายบอกทางเขา้รา้นกาแฟชดัเจน      
3.3) มกีารจดัโปรโมชัน่ เชน่ ลด แลก แจก แถม      
3.4) มกีารจดัเตรยีมสนิคา้พรอ้มบรรจหุบีหอ่พรอ้มซือ้      
3.5) มบีรกิารสัง่ซือ้ออนไลน์ พรอ้มสง่ถงึที ่      
4. มมุมองของท่านในเรื่องของการสร้างบรรยากาศภายในร้านกาแฟท่ีท่านเข้าใช้เป็นประจาํ 
4.1) รา้นกาแฟมคีวามสะอาด      
4.2) ดา้นหน้ารา้นมคีวามสะดวกในการเขา้ใชบ้รกิาร      
4.3) รา้นกาแฟมกีารตกแต่งสวยงามชวนใหเ้ขา้ใชบ้รกิาร      
4.4) มกีารจดัแสดงผลติภณัฑท์ีม่ใีนรา้นครบถว้นตามเมนู      
4.5) การใชแ้สงและปรมิาณแสงสวา่งมคีวามเหมาะสม      

 
 
 
 
 



66 

 

ประเดน็ข้อความ 
ระดบัความคิดเหน็ 

1 2 3 4 5 
5. มมุมองของท่านท่ีมีต่อการจดัระบบแสดงผลิตภณัฑข์องร้านกาแฟท่ีท่านเข้าใช้เป็น
ประจาํ 
5.1) มพีืน้ทีจ่ดัใหร้อควิเขา้แถวเพือ่รอซือ้อยา่งสะดวกสบาย      
5.2) บรเิวณยนืชมสนิคา้เพือ่เลอืกซือ้มคีวามสะดวกสบาย      
5.3) ป้ายรายการเมนูมองเหน็ไดช้ดัเจนงา่ยต่อการตดัสนิใจ
เลอืก 

     

5.4) มกีารจดัวางตามประเภทสนิคา้ใหเ้ลอืกหยบิงา่ย      
5.5) สิง่ทีม่ใีนรายการเมนูไดม้กีารจดัแสดงสนิคา้ครบทุก
รายการ 

     

6. มมุมองของท่านท่ีมีต่อสภาพแวดล้อมท่ีดึงดดูให้เข้าร้านกาแฟท่ีท่านเข้าใช้เป็นประจาํ 
6.1) บรรยากาศก่อใหเ้กดิความสบายใจในรา้นกาแฟ      
6.2) การจดัทีน่ัง่ภายในรา้นดสูบาย น่าสนใจ ทาํใหด้งึดดู
ลกูคา้เขา้รา้น 

     

6.3) มบีรกิารอนิเตอรเ์นทไรส้าย (Wifi)      
7. มมุมองของท่านทีมีต่อด้านบคุลากรทาํงานเชิงรกุของร้านกาแฟท่ีท่าเข้าใช้เป็นประจาํ 
7.1) การใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของทา่น      
7.2) พนกังานใหบ้รกิารอยา่งมปีระสทิธภิาพ      
7.3) พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร      
7.4) การใหบ้รกิารมมีาตรฐานเดยีวกนัทุกครัง้      
7.5) ลกูคา้สามารถมองเหน็การผลติบางสว่น      
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ตอนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่ 
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเครือ่งหมาย ลงในชอ่งตารางทีต่รงกบัระดบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีส่ดุ 
 

ประเดน็ข้อความ 
ระดบัความคิดเหน็ 

1 2 3 4 5 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้านกาแฟท่ีเข้าใช้เป็นประจาํ 
1) ทา่นตดัสนิใจถูกตอ้งทีเ่ลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟน้ีเป็น
ประจาํ 

     

2) ทา่นพอใจกบัการตดัสนิใจเขา้รา้นกาแฟทีท่า่นเขา้ใชเ้ป็น
ประจาํ 

     

3) โดยรวมแลว้ทา่นรูส้กึดมีากต่อรา้นกาแฟทีท่า่เขา้ใชเ้ป็น
ประจาํ 

     

4) ทา่นอยากแนะนําใหเ้พือ่นๆ ไดรู้จ้กัหรอืชกัชวนใหใ้ช้
บรกิารรา้นกาแฟทีท่า่นเขา้ใชเ้ป็นประจาํ 

     

5) การซือ้สนิคา้ หรอืใชบ้รกิารทีร่า้นกาแฟทีท่า่นเขา้ใชเ้ป็น
ประจาํนัน้เกนิความคาดหวงัของทา่น 

     

 
ทา่นเป็นคนในทอ้งทีอ่าํเภอบางละมงุ จงัหวดัชลบุร ี
  ใช ่   ไมใ่ช ่(ตอบคาํถามขอ้ถดัไป) 
 
กรณทีีไ่มใ่ช ่ทา่นมภีมูลิาํเนาในทอ้งทีใ่ด 
........................................................................................................................................... 
 

โอกาสน้ีผูศ้กึษาวจิยัขอขอบคุณในความรว่มมอืของทา่นเป็นอยา่งสงู 
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