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ABSTRACT 

The objective of the research was to 1) Study the service quality of using cafe service in Bangkok 

2) Study the relation between demographic characteristics for using cafe in Bangkok was 

separated by demographic characteristics including genders, ages, education, occupations, marital 

status, and monthly income. 3) Study the service quality influencing of using cafe service in 

Bangkok. The sample was 400 people. The instrument for collecting data was questionnaires. The 

statistical data was analyzed by descriptive statistic including frequency, percentage, mean and 

standard deviation, test and Inferential statistics consisting, the hypothesis testing with statistics 

Independent samples t-test, One-Way ANOVA, LSD and Multiple regression analysis 

 

The hypothesis testing found that customers with different gender, education and monthly income 

had not different influencing of using cafe service in Bangkok with statistical significance at 0.05 

and customers with different ages and occupations had different influencing of using cafe service 

in Bangkok with statistical significance at 0.05 and the hypothesis testing found that the service 

quality  influencing of using cafe service in Bangkok with Tangibility, Responsiveness and 

empathy had different influencing of using cafe service in Bangkok with statistical significance at 

0.05  and the service quality  influencing of using cafe service in Bangkok with Assurance, 

Reliability had not different influencing of using cafe service in Bangkok with statistical 

significance at 0.05   
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บทที ่1 

บทน ำ 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
กาแฟเป็นเคร่ืองด่ืมทางวฒันธรรมท่ีไดรั้บความนิยมมากข้ึนเร่ือยๆ มีรสชาติและกล่ินหอมท่ี

เป็นเอกลกัษณ์ กาแฟถูกคน้พบคร้ังแรกในประเทศเอธิโอเปีย และกระจายไปทัว่โลกจากการลกัลอบ
น าออกมาโดยชาวอินเดียท่ีไปแสวงบุญ จากนั้นได้แพร่ขยายไปยงัเนเธอแลนด์ และทัว่ทวีปยุโรป 
ปัจจุบนัมีสายพนัธ์ุกาแฟมากกวา่ 6,000 พนัธ์ุ แต่ท่ีไดรั้บความนิยมมี 2 สายพนัธ์ุหลกัคือ อาราบิกา 
เป็นกาแฟแบบดงัเดิม และ โรบสัตา้ ซ่ึงมีปริมาณกาเฟอีนท่ีสูง ในกาแฟมีสารท่ีช่ือวา่กาเฟอีน ท าให้
การด่ืมกาแฟในปริมาณท่ีพอเหมาะสามารถช่วยเพิ่มความสดช่ืน ความต่ืนตวั ลดอาการง่วงนอน
ใหก้บัร่างกาย ช่วยผอ่นคลายจากความเหน่ือยลา้ ดา้นการบริโภคกาแฟ สามารถจ าแนกไดเ้ป็น กาแฟ
ด าชงดว้ยวิธีการหยดน ้ า เสิร์ฟโดยไม่ใส่นมอาจเติมน ้ าตาลได ้เอสเพรสโซเป็นกาแฟท่ีมีรสเขม้และ
แก่ แตกต่างจากกาแฟด าคือชงโดยใชแ้รงอดัไอน ้ าผา่นเมล็ดกาแฟคัว่ท่ีบดละเอียด เสิร์ฟในแกว้ท่ีมี
ขนาดเล็กประมาณ 1-2 ออนซ์ นิยมด่ืมใหห้มดในอึกเดียวจะมีรสชาติติดปาก คาปูชิโนมีตน้ก าเนิดมา
จากประเทศอิตาลี มีส่วนประกอบคือเอสเพรสโซ และนม โรยหน้าดว้ยผงซินนามอนหรือผงโกโก้
เล็กน้อย ลาเต ้เป็นเคร่ืองด่ืมท่ีผสมระหว่างนมและกาแฟเอสเพรสโซ ใช้นมในปริมาณท่ีมากกว่า
กาแฟถึง 2 เท่า มอคค่าเป็นกาแฟอาราบิกา้ชนิดหน่ึงท่ีมีสีและกล่ินคลา้ยกบัช็อคโกแลต พบมากใน
บริเวณท่าเรือประเทศเยเมน  อเมริกาโน ใชว้ธีิการชงโดยเติมน ้ าร้อนผสมในเอสเพรสโซ เพื่อเจือจาง
แต่มีกล่ินและรสชาติท่ีเขม้  กาแฟขาว นับเป็นชาสมุนไพร นิยมด่ืมมากในประเทศเลบานอนและ
ซีเรีย ในยุโรปจะหมายถึงกาแฟท่ีใส่นม แต่ในสหรัฐอเมริกาจะหมายถึง กาแฟท่ีกลัน่ไวน้านจนมีสี
คลา้ยกบัสีเหลือง (คณะทนัตแพทยศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั,  2551) กาแฟเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีคน
ไทยรู้จกัและนิยมบริโภคมาเป็นเวลานาน มีการใชก้าแฟเป็นส่วนหน่ึงของม้ือเชา้ส าหรับหลายๆคน 
เป็นเคร่ืองด่ืมส าหรับตอ้นรับแขก เสิร์ฟกาแฟเป็นม้ือวา่ง กาแฟจึงเป็นเคร่ืองด่ืมประจ าท่ีมีอยูใ่นทุก
ส านกังาน สังเกตไดจ้ากปริมาณการบริโภคกาแฟในประเทศไทยท่ีเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ืองประมาณ
ร้อยละ 5-6 ต่อปีโดยเฉล่ียตั้งแต่ปี 2558-2560 ขณะเดียวกนัมกัพบเห็นร้านกาแฟอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน 
(สมาคมพืชสวนแห่งประเทศไทย, 2562) จากปริมาณความตอ้งการบริโภคกาแฟของชาวไทยและ
ทัว่โลกเพิ่มข้ึนแลว้ กาแฟนบัเป็นพืชเศรษฐกิจท่ีมีอิทธิพลต่อผูค้นทั้งโลก สามารถสร้างรายได ้สร้าง
อาชีพไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ในประเทศไทยมีการปลูกกาแฟหลายสายพนัธ์ุในพื้นท่ีเดียวกนัเพื่อช่วยลด
ความเสียหายจากการเกิดโรคระบาดในบางสายพนัธ์ุ และอุตสาหกรรมการแปรรูปกาแฟขนาดใหญ่ 
สามารถรองรับคุณภาพกาแฟไดเ้ป็นอย่างดี (ประชาชาติธุรกิจออนไลน์,  2562) ประกอบกบัการ
ขยายตวัของตลาดร้านอาหารขนาดเล็กหรือร้านขนมในปัจจุบนัท่ีมากข้ึน ท่ีให้บริการเคร่ืองด่ืม มีท่ี
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นัง่ส าหรับนั่งท างาน เป็นท่ีพบปะ หรือนัดประชุมงาน รวมไปถึงมีบรรยากาศดี ท าเลท่ีตั้งมีความ
เหมาะสม ท าให้ได้รับความนิยมอย่างต่อเน่ือง และบุคคลท่ีอาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครมีความ
สนใจลองส่ิงใหม่ หรือร้านอาหารใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการทางการตลาดของลูกคา้ เป็น
เหตุท าใหร้้านอาหารขนาดเล็กเหล่าน้ีประสบความส าเร็จ เป็นท่ียอมรับของลูกคา้เป้าหมาย  

ร้านกาแฟเป็นหน่ึงในทางเลือกประกอบธุรกิจท่ีไดรั้บความสนใจจากผูป้ระกอบการ จาก
ผลสรุปตลาดร้านกาแฟในประเทศไทยมีมูลค่าสูงถึง 21,220 ลา้นบาทในปี 2560 (ศูนยว์ิจยักสิกร
ไทย, 2561) และกระแสท่ีนิยมการนัง่รับประทานอาหาร เคร่ืองด่ืม ภายในร้านท่ีถูกตกแต่งอย่างมี
สไตล์ สวยงาม ความตอ้งการสถานท่ีพกัผอ่น สามารถผ่อนคลาย ท ากิจกรรมได ้และการตกแต่งท่ี
เรียบง่าย อบอุ่น มีพื้นท่ีบางส่วนถูกตกแต่งใหมี้สีสันสดใส มีบรรยากาศท่ีดี สบาย  

 

 
ภำพที ่1.1 แสดงคาเฟ่ท่ีมีกิจกรรม ตกแต่งเรียบง่าย ใหบ้ริการเคร่ืองด่ืม และอาหาร 

ทีม่ำ: https://www.edtguide.com/article/425515, (2562) 

 

จากท่ีกล่าวไปขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่ธุรกิจคาเฟ่นั้นไดรั้บความนิยมมากข้ึน เป็นธุรกิจท่ีมี

อตัราการขยายตวัสูง ผูป้ระกอบการรายเก่ามีการปรับปรุงธุรกิจ และมีผูป้ระกอบการรายใหม่เขา้มา

ท าธุรกิจร้านคาเฟ่เพิ่มข้ึนเป็นจ านวนมาก และความตอ้งการใช้บริการร้านคาเฟ่มากกว่าแค่การหา

เคร่ืองด่ืมท่ีท าให้ร่างกายสดช่ืน เห็นไดจ้ากการขยายสาขาไปตามสถานท่ีต่างๆ ก็จะมีคาเฟ่กระจาย

ใหเ้ห็นอยูท่ ัว่เมืองทั้งคาเฟ่ขนาดเล็ก ขนาดยอ่ม หรือร้านกาแฟระดบัพรีเม่ียม  

ตลาดธุรกิจในภาวะปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีสูงและรุนแรงอยา่งต่อเน่ือง ร้านคาเฟ่ไดเ้ติบโต

อย่างต่อเน่ือง สังเกตได้จากการขยายสาขาของคาเฟ่ทั้ งแบรนด์จากต่างประเทศและแบรนด์

ภายในประเทศ ต่างแข่งขนักนัเปิดสาขาใหม่ เพื่อรองรับความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีนิยมกนัมาก
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ข้ึน การเลือกรูปแบบของร้านกาแฟท่ีเป็นแบบ Stand-alone (ดงัภาพท่ี 1.2) มีลกัษณะพื้นท่ี 50 ตาราง

เมตรข้ึนไป มีท่ีนั่งและพื้นท่ีใช้สอยเป็นของตนเอง สามารถแบ่งประเภทย่อยได้อีก  2 ประเภท 

(ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2561) คือ 1. แบบ Franchise ท่ีส่วนใหญ่เป็นการลงทุนหรือซ้ือลิขสิทธ์ิมาจาก

ต่างประเทศ โดยนักลงทุนรายใหญ่ในประเทศ เช่น STARBUCKS, Café Amazon ฯลฯ ซ่ึงแต่ละ

บริษทัไดพ้ยายามขยายสาขาเพื่อเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดม้ากข้ึน โดยจ านวนสาขาท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

สามารถแสดงใหเ้ห็นถึงอตัราการเติบโตของตลาดไดเ้ป็นอยา่งดี  

 
ภำพที ่1.2 แสดงกราฟส่วนแบ่งการตลาดของร้านกาแฟทัว่ประเทศ และ จ านวนสาขาในปี 2560 

ทีม่ำ: https://kasikornbank.com/th/business/sme/KSMEKnowledge/article/KSMEAnalysis/Documents/Coffee-

Shop-Management.pdf,  (2562) 

 

จากตวัอย่างของร้าน STARBUCKS (ประชาชาติธุรกิจ, 2562 ) ในปัจจุบนัมีสาขามากกว่า 

320 สาขาทัว่ประเทศ และมีแผนเปิดสาขาใหค้รบ 500 สาขาในปี 2565 เป็นผูน้ าตลาดโดยมีส่วนแบ่ง

การตลาดร้อยละ 2.7  ในปัจจุบนัยงัมีการเขา้ไปเปิดในโชวรู์มรถยนต ์และสถานีรถไฟใตดิ้น โดยใช้

การออกแบบร้านให้กลมกลืนกบัชุมชนในยา่นนั้น เช่น สาขานิคมมินิแฟคทอร่ี ฟาสท์แฟค วงันอ้ย 

จังหวดัพระนครศรีอยุธยา ท่ีตกแต่งด้วยอิฐแดงท่ีเป็นเอกลักษณ์ของจังหวดั และมีกลยุทธ์ท่ี

หลากหลาย เป็นคอลเล็กชัน่พิเศษตามเทศกาลหรือช่วงเวลาส าคญัต่างๆ เช่น การจ าหน่ายสินคา้ท่ี

ระลึก พร้อมโปรโมชัน่ท่ีจดัข้ึนอยา่งต่อเน่ือง และยงัมีการร่วมมือกบัแบรนด์เบเกอร่ีช่ือดงัอยา่งร้าน

อาฟเตอร์ยูท่ีน าเอาขนมหวานมาให้บริการเพื่อเพิ่มกลุ่มลูกค้าท่ีหลากหลายมากข้ึน และ 2. แบบ 

Non-Franchise (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2561) เป็นร้านท่ีมีความหลากหลายของรูปแบบสินคา้ บริการ 

และการตกแต่ง ผูป้ระกอบการสามารถปรับกลยุทธ์ได้อย่างรวดเร็ว ร้านประเภทน้ีมีส่วนแบ่ง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



การตลาดสูงถึงร้อยละ 94.4 ในปี 2561 และมีการแข่งขนัท่ีสูงเน่ืองจากไม่เป็นท่ีรู้จกัของกลุ่มลูกคา้

มาก่อน ตอ้งใช้เวลาในการประชาสัมพนัธ์และสร้างฐานลูกคา้ เจาะตลาดกลุ่มลูกคา้เฉพาะท่ีมีการ

น าเสนอสินคา้หรือบริการรูปแบบใหม่ๆ 

 
ภำพที ่1.3 แสดงกราฟการประมาณจ านวนสาขาของร้านกาแฟ  

ทีม่ำ: https://kasikornbank.com/th/business/sme/KSMEKnowledge/article/KSMEAnalysis/Documents/Coffee-

Shop-Management.pdf, (2562) 
จากขอ้มูลกราฟ (ภาพท่ี 1.3) การขยายตวัและปรับตวั แสดงให้เห็นวา่ธุรกิจร้านกาแฟและ

คาเฟ่ถูกคาดการณ์มีแนวโนน้เจริญเติบโตไปอยา่งต่อเน่ือง และจากฐานขอ้มูลของเวบ็ไซต ์Wongnai 

(www.wongnai.com, 2562) ได้เก็บขอ้มูลร้านคาเฟ่ท่ีเปิดใหม่ในช่วงปีพ.ศ. 2561 แสดงให้เห็นว่า

จงัหวดัท่ีมีร้านคาเฟ่มากท่ีสุดจากทัง่ประเทศ คือกรุงเทพมหานคร จ านวน 8,469 ร้าน แสดงให้เห็น

ถึงความหนาแน่นของธุรกิจร้านคาเฟ่ โดยผูป้ระกอบการจ านวนมากให้ความสนใจกบัการเปิดร้าน

คาเฟ่จาก 50 เขต ทัว่กรุงเทพมหานคร มีร้านคาเฟ่ รวมทั้งหมด 8,469 ร้าน เขตท่ีมีจ านวนร้านคาเฟ่

มากท่ีสุดคือ เขตวฒันา 555 ร้าน เขตจตุจกัร 537 ร้าน เขตปทุมวนั 491 ร้าน เขตห้วยขวาง 399 ร้าน 

เขตบางรัก 368 ร้าน เป็นเหตุให้ผูป้ระกอบการควรค านึงถึงความส าคญัในส่งเสริมการขายเพื่อเป็น

การรักษาความพึงพอใจ และเช่ือมัน่ในการเลือกใชบ้ริการต่อไปในระยะยาว ซ่ึงความภกัดีของลูกคา้

เป็นสินทรัพยท่ี์ส าคญัของธุรกิจสามารถช่วยรักษาฐานลูกคา้ เป็นการสนับสนุนและแพร่กระจาย

ข่าวสาร ช่วยใหธุ้รกิจลดตน้ทุนในการประชาสัมพนัธ์  

จากเหตุผลท่ีกล่าวมาข้างตน้ ผูศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้

บริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึง ลกัษณะทาง

ประชากรศาสตร์ คุณภาพการบริการ เป็นตัวแปรส าคญั เพื่อเป็นแนวทางให้กบัผูป้ระกอบการใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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การปรับปรุงกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจ เพื่อให้การปฏิบติังานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ สอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื่อสร้างความไวว้างใจและเพิ่มความเช่ือมัน่ให้แก่ผูบ้ริโภค ลด

ตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ และรักษาฐานลูกคา้เดิม การสร้างรายไดแ้ละความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนั

ทางธุรกิจอยา่งมัน่คงในระยะยาว 

 

1.2 วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 

 
1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์ 
3. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคใน

เขตกรุงเทพมหานคร 
 

1.3 สมมติฐำนของกำรศึกษำ 

 
สมมติฐานท่ี 1. ปัจจยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.1 ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัจะมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่างกนั 
  1.2 ผูบ้ริโภคท่ีมีอายท่ีุแตกต่างกนัจะมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่างกนั 

 1.3 ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่างกนั 
1.4 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่างกนั 
1.5 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างกนัจะมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2. ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ การให้ความมัน่ใจ และการเขา้ใจการ
รับรู้ความตอ้งการมีอิทธิผลต่อการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

   

1.4 ขอบเขตของกำรศึกษำ 

 

การศึกษาในคร้ังน้ีต้องการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการร้านคาเฟ่ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครโดยมีขอบเขตการศึกษาดงัน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



1. ดา้นประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 

1.1 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา (Population) คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้

หรือก าลงัใชบ้ริการคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา (Sample) เลือกจากการสุ่มตวัอยา่ง

แบบเฉพาะเจาะจง จ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยสุ่มจากผูบ้ริโภคท่ีเคยใชห้รือก าลงัใชบ้ริการคาเฟ่ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยเลือกจากเขตท่ีร้านคาเฟ่มากท่ีสุด  (www.wongnai.com, 2562) 

1.2.1 เขตวฒันา  

1.2.2 เขตจตุจกัร   

1.2.3 เขตปทุมวนั   

1.2.4 เขตบางรัก  

1.2.5 เขตหว้ยขวาง  

2. ดา้นตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา 

ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา ประกอบดว้ย 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

2.1   ตวัแปรตน้ (Independent Variable) ไดแ้ก่ 

2.1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

 2.1.1.1 เพศ 

 2.1.1.2 อาย ุ

 2.1.1.3 การศึกษา 

2.1.1.4 อาชีพ 

2.1.1.5 รายได ้  

2.1.2 คุณภาพการบริการ 

 2.1.2.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2.1.2.2 ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้

 2.1.2.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

2.1.2.4 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

  2.1.2.5 ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ 

2.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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การใช้บริการคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยวดัจากจ านวนคร้ังท่ี

ผูบ้ริโภคเขา้ใชบ้ริการต่อเดือน และค่าใชจ่้ายต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ  

 

1.5 นิยำมศัพท์ 

คาเฟ่ หมายถึง ร้านประกอบกิจการเก่ียวกบักาแฟท่ีผสมผสานรูปแบบระหว่างภตัตาคาร

และบาร์ ไม่จ  าหน่ายเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์เนน้เคร่ืองด่ืมประเภท กาแฟ ชา หรือ ช็อกโกแลต อาหาร

ว่าง ขนมอบและขนมหวานท่ีเสิร์ฟเคียงกบัเคร่ืองด่ืม เช่น เค้กหรือคุกก้ี ในบางร้านอาจมีบริการ

อาหารจานหลกัดว้ย เป็นร้านท่ีลูกคา้สามารถมาใชบ้ริการพบปะ พูดคุยได ้โดยในท่ีน้ีหมายถึงร้านคา

เฟ่ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครเท่านั้น 

ผูบ้ริโภค หมายถึง ผูท่ี้ใชป้ระโยชน์จากสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

บุคคลผูน้ั้น ผลท่ีได้รับจากการบริโภคคือ ความพอใจหรืออรรถประโยชน์ ผูบ้ริโภคอาจจะเป็น

บุคคล กลุ่มบุคคล ครัวเรือน การซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นจะตอ้งไม่ใช่เป็นการน าไปผลิตหรือขายต่อ 

โดยในท่ีน้ีหมายถึงบุคคลท่ีเคยใชบ้ริการร้านคาเฟ่ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครเท่านั้น 

การใชบ้ริการร้านคาเฟ่ หมายถึง วตัถุประสงคใ์นการเลือกใช้บริการ ค่าใช้จ่ายท่ีใชจ่้ายเป็น

จ านวนเงินก่ีบาทต่อคร้ัง และจ านวนคร้ังในการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ต่อเดือน 

คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ

ของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ ผู ้

ให้บริการตอ้งสร้างบริการให้เท่าเทียมหรือมากกวา่คุณภาพท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ 

ผูใ้ชบ้ริการจะมีการเปรียบเทียบบริการท่ีไดรั้บจริงกบัท่ีคาดหวงัไว ้มีเกณฑ์วดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น 

ดงัน้ี 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการท่ี

น าเสนอส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น บุคลากร อุปกรณ์ สถานท่ี สัญลกัษณ์ การโฆษณา การจดั

กิจกรรม สภาพแวดลอ้มท่ีท าให้รับรู้ถึงการไดรั้บการดูแล เอาใจใส่ ความประทบัใจให้กบัลูกคา้ได้

ชดัเจน  

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตรง

ตามท่ีก าหนดไว ้มีความถูกตอ้ง สม ่าเสมอ ท าให้ตอ้งคดัเลือกพนกังานท่ีเหมาะสมในการให้บริการ

เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือไวว้างใจใหก้บัตวัธุรกิจได ้

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจ เต็มใจและความ

พร้อมท่ีจะใหบ้ริการ มีการฝึกอบรมให้พนกังานมี บุคลิกภาพ ความรู้ ความสามารถตอบสนองความ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ลูกคา้สามารถเขา้บริการไดง่้าย มีการกระจายการบริการไดอ้ย่าง

ทัว่ถึง 

4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การแสดงทกัษะความรู้ในการ

บริการ ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยกริยาท่ีดี สุภาพ มีการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ใน

ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



1.6 กรอบแนวควำมคิดของกำรศึกษำ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ตวัแปรตน้ (Independent Variable) 

ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ 

1) เพศ 

2) อาย ุ

3) การศึกษา 

4) อาชีพ  

5) รายได ้

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือหรือ

ไวว้างใจได ้

3) ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการ 

4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

5) ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความ

ตอ้งการ 

การใชบ้ริการร้านคาเฟ่ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการคาเฟ่ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาได้
ท าการศึกษา คน้ควา้ รวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร หนงัสือ ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อรวบรวม
แนวคิดทางทฤษฎีเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสนับสนุนเน้ือหาของการวิจยั โดยสามารถแบ่งเป็น
หวัขอ้ส าคญั ดงัต่อไปน้ี 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 2.3 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแบบ SERVQUAL 
 2.4 ขอ้มูลโดยทัว่ไปเก่ียวกบัธุรกิจร้านคาเฟ่  

2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1 แนวคดิเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

 ลักษณะทางประชากรศาสตร์มีความหลากหลายและแตกต่างของบุคคล เช่น เพศ อาย ุ
การศึกษา สถานภาพ เป็นต้น โดยแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบันมี
ลักษณะพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกต่างกัน  มีส าเห ตุมาจากความแตกต่างทางด้าน
ประชากรศาสตร์นัน่เอง (วชิรวชัร งามละม่อม, 2558) 
 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลักษณะทางบุคคลท่ีส าคญัและสามารถใช้สถิติวดัได ้ 
สามารถช่วยก าหนดตลาดกลุ่มเป้าหมายได ้ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ้ซ่ึงมี
รายละเอียดของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538) 
  เพศ (Sex) เป็นลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีติดตัวมาตั้ งแต่ก าเนิด ก าหนด
บทบาทหนา้ท่ีของบุคคล ตลอดจนพฒันาการต่างๆ มีการจ าแนกออกเป็นสองกลุ่มใหญ่ คือ เพศชาย 
และเพศหญิง ถือเป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัท่ีแสดงถึงแนวโน้มความตอ้งการ ทศันคติ และการท่ี
แตกต่างกนั โดยเพศหญิงมีแนวโนม้ท่ีจะรับและส่งข่าวสารมากกวา่เพศชาย รวมไปถึงจะคลอ้ยตาม 
เลียนแบบพฤติกรรมผูอ่ื้นไดดี้กว่าเพศชาย แต่เพศชายมีความสามารถในการจดจ ารูปทรงส่ิงของ
ต่างๆไดดี้กวา่เพศหญิง 
  อาย ุ(Age) เป็นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปตามระยะเวลา
ส่งผลต่อความส าคญัของพฤติกรรมและความคิด การตดัสินใจ ความสามารถในการท าความเขา้ใจ 
การรับรู้ ประสบการณ์ชีวิต ความสนใจ และอารมณ์  ท าให้ผูบ้ริโภคในช่วงอายุท่ีแตกต่างกนัมี
แนวโนม้ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั อายุท่ีเพิ่มมากข้ึนจะส่งผลให้มีความตดัสินใจท่ีรอบคอบมากเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ข้ึนทั้งความคิด พฤติกรรมและการตดัสินใจ และบุคคลท่ีมีอายุมากกว่าจะสามารถส่ือสารไดดี้กว่า
บุคคลท่ีอายุน้อยกว่า สรุปไดว้่าอายุท่ีเพิ่มมากข้ึนสามารถเป็นปัจจยัท่ีเปล่ียนแปลงวิธีคิดและส่ิงท่ี
สนใจได ้
  การศึกษา (Education) เป็นการบ่งบอกถึงระดบัความรู้ความถนัดในวิชาชีพ เป็น
หน่ึงในปัจจยัท่ีท าใหค้นมีลกัษณะทางพฤติกรรม ความคิด ทศันคติท่ีแตกต่างกนั ผูท่ี้มีการศึกษาจะมี
ความสนใจในการหาขอ้มูลของผลิตภณัฑ์จากหลายๆแหล่งขอ้มูลเพื่อน ามาประกอบการตดัสินใจ
เลือกบริโภคสินคา้ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและเหมาะสมท่ีสุด การศึกษาเป็นตวับ่งบอกความ
ไดเ้ปรียบของผูรั้บสาร เช่น บุคคลท่ีมีการศึกษาท่ีสูงจะสามารถรับข่าวสารและตีความไดดี้กวา่ผูท่ี้มี
การศึกษานอ้ยกวา่ และยงัสามารถจ ากดัช่วงเวลาในการเลือกรับข่าวสารไดดี้อีกดว้ย 
  อาชีพ  (Occupation) เป็นการบ่งบอกความสามารถเฉพาะบุคคล บ่งบอกถึง
ช่วงเวลาท่ีสามารถเปิดรับข่าวสาร และเร่ืองท่ีสนใจ อีกทั้งการท่ีผูบ้ริโภคท างานโดยใชท้กัษะ ความรู้ 
และความสามารถซ่ึงจะมีความแตกต่างกนัในแต่ละสาขา  ซ่ึงอาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความ
ตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั จึงมีความจ าเป็นตอ้งศึกษาสินคา้และบริการแต่ละชนิดมี
ความเก่ียวขอ้งกบัแต่ละสาขาอาชีพอยา่งไรเพื่อน าไปพฒันาสินคา้และบริการใหเ้หมาะสม 
  รายได้ (Income) เป็นส่ิงแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจ บุคคลท่ีมีรายไดม้ากกว่าจะ
ถูกคาดว่ามีอ านาจซ้ือสูง แต่บุคคลท่ีมีรายไดป้านกลางและรายได้ต ่าเป็นกลุ่มตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ 
เช่น บุคคลท่ีมีรายไดม้ากจะมีโอกาสไดรั้บเชิญไปทดลองสินคา้ หรือไดรั้บบริการพิเศษใหม่ๆก่อน
บุคคลท่ีรายไดน้อ้ยกวา่ 

ในขณะท่ี Schiffman and Wisenblit (2015) ไดก้ล่าวว่า การแบ่งส่วนตลาดประชากรท าได้
โดยการแบ่งกลุ่มของผูบ้ริโภคตามอายุ รายได้ เช้ือชาติ เพศ การประกอบอาชีพ และสถานภาพ
สมรส ตวัแปรเหล่าน้ีมีวตัถุประสงคเ์ชิงประจกัษแ์ละสามารถซกัถามหรือการสังเกตไดอ้ยา่งง่าย ส่ิง
เหล่าน้ีสามารถช่วยใหน้กัการตลาดไดจ้  าแนกผูบ้ริโภคแต่ละประเภทตามท่ีก าหนดไวไ้ดอ้ยา่งชดัเจน 
เช่น กลุ่มอายุหรือกลุ่มรายไดเ้ช่นเดียวกบัระดบัชนชั้นทางสังคมท่ีจะถูกก าหนดโดยวตัถุประสงค ์
การค านวณดชันีการช้ีวดั 3 ตวัแปร คือ รายได ้ระดบัการศึกษา และอาชีพการแบ่งกลุ่มประชากรเป็น
วธีิท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดในการคน้หาและเขา้ถึงกลุ่มผูรั้บบริการท่ีเฉพาะเจาะจง  

จากแนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สามารถท่ีจะแบ่งลกัษณะประชากรศาสตร์เพื่อแบ่งส่วนตลาด 
และก าหนดตลาดเป้าหมายได้ดงัน้ี คือ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ ส่ิงเหล่าน้ีช่วยให้
นกัการตลาดไดจ้  าแนกกลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายได ้จึงสามารถน ามาให้เป็นเกณฑ์ในการจ าแนก
กลุ่มประชากรผู ้บริโภคเป้าหมายท่ีใช้ในการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการคาเฟ่ในเขต
กรุงเทพมหานครไดอ้ยา่งชดัเจน 
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2.2 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

กกกกกกกการให้บริการแก่ผูม้ารับบริการถือเป็นหัวใจส าคญั และการบริการถือว่าเป็นทศันคติท่ี
ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดับท่ียอมรับได ้
ผูรั้บบริการก็จะมี ความพึงพอใจในการให้บริการตามองค์ประกอบความพึงพอใจคุณภาพบริการ
ของแต่ละคนท่ีมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 
กกกกกกกความหมายคุณภาพบริการ 
กกกกกกกคุณภาพ (พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน , 2552) ไดร้ะบุความหมายไวว้่าคุณภาพ
หมายถึงลกัษณะท่ีดีและเด่นเป็นไปตามมาตรฐานหรือขอ้ก าหนด ซ่ึงดูจากลกัษณะ ประโยชน์ใช้
สอย ประสิทธิภาพในการใช้งานของบุคคลหรือส่ิงของ ซ่ึงจะเป็นคุณสมบติัท่ีสามารถสร้างและ
ตอบสนองความพึงพอใจของผู ้รับบริการและพูดถึงอยู่เสมอ ซ่ึงความหมายของคุณภาพเน้นถึง
ความส าคัญท่ีผูรั้บบริการมีความจ าเป็น ความคาดหวงัและความต้องการท่ีจะได้รับมอบจากผู ้
ใหบ้ริการ 
กกกกกกกการบริการ หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์ กระบวนการ หรือการกระท าต่างๆท่ีผู ้
ให้บริการมุ่งหวงัให้ผูรั้บบริการเกิดความสะดวกสบายและเกิดความพึงพอใจ ตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการอนัเป็นประโยชน์และปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่ท่ีจะท าให้เกิดความสัมพนัธ์
ท่ีดีในระยะยาว อาทิ การอ านวยความสะดวก ความช่วยเหลือ  
กกกกกกกลกัษณะของบริการ 
กกกกกกกลกัษณะพื้นฐานของการบริการไดถู้กระบุไว ้4 ประการ ตามค ากล่าวของ Pride & Ferrell 
คือ 

1. การบริการไม่มีตวัตน (Intangibility) การบริการนั้นเป็นนามธรรมไม่ใช่ตวัสินคา้ 
ไม่สามารถจบัตอ้งหรือมองเห็นได ้ 

2. บริการไม่สามารถถูกแบ่งแยกได้ (Inseparability) การผลิต การส่งมอบ และการ
บริโภคบริการจะเกิดข้ึนพร้อมกัน มีบทบาทส าคัญในการผลิตบริการท่ีมีคุณภาพ และมีส่วน
เก่ียวขอ้งกบับุคลากรของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นจ านวนมาก 

3. บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) เม่ือการผลิตและการส่งมอบเกิดข้ึน
พร้อมกนัท าให้ไม่สามารถผลิตล่วงหน้าได้และเก็บรักษาไวไ้ด้เหมือนสินคา้ เม่ือมีการจดัเตรียม
ทรัพยากรไวแ้ลว้ แต่ไม่มีผูม้ารับบริการท าใหท้รัพยากรนั้นสูญเปล่า และส่งผลกระทบโดยตรงไปยงั
ผูท่ี้เก่ียวขอ้งใหไ้ม่มีงานท า ท าใหค้วบคุมประสิทธิภาพไดย้าก 

4. บริการมีความหลากหลายในตนเอง (Variability or Heterogeneity) คุณภาพการ
บริการอาจเกิดการเปล่ียนแปลงไปได ้เม่ือมีการเปล่ียนผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ เวลา สถานท่ี หรือ 
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ส่ิงแวดล้อม ท าให้ความสม ่าเสมอเกิดข้ึนได้ยาก หากมีความรับรู้ ความเข้าใจไม่ตรงกันส่ิงท่ีผู ้
ใหบ้ริการตอ้งการอาจไม่ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ  

จากลกัษณะของบริการท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ลกัษณะของบริการเป็นส่ิงท่ี
ไม่สามารถเก็บรักษา หรือแบ่งแยกได้นั้น ผูศึ้กษาเอาแนวคิดดงักล่าวน้ีมาเป็นแนวทางในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลในการสอบถามขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ เพื่อน ามาวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้
บริการร้านคาเฟ่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งสามารถท าไดใ้นลกัษณะต่างๆ 
ดงัน้ี 

1. คุณภาพการให้บริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ีส าคัญส่ิงหน่ึงในการสร้าง
ความแตกต่างทางธุรกิจคือการรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพ
ให้บริการตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวข้้อมูลต่างๆเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจโดยทัว่ไป
ไม่วา่ธุรกิจแบบใดก็ตามคุณภาพของการใหบ้ริการมีหลกัการ ดงัน้ี 

1.1 บริการท่ีเสนอ (Offer) โดยพิจารณาความคาดหวงัจากผูรั้บบริการซ่ึง
ประกอบดว้ย 2 ประการคือ 

1.1.1 การให้บริการพื้นฐาน (Primary service package) คือส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการคาดวา่จะไดรั้บ 

1.1.2 ลักษณะการให้บริการเสริมได้แก่บริการท่ี มีกิจกรรม
เพิ่มเติมใหน้อกเหนือจากการบริการพื้นฐานทัว่ไป 

1.2 การส่งมอบบริการ(Delivery) ท่ีมีคุณภาพอย่างสม ่าเสมอเหนือกว่า
คู่แข่งโดยตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค 

1.3 ภาพลกัษณ์(Image) การสร้างภาพลักษณ์ส าหรับองค์กรท่ีให้บริการ
โดยอาศยัสัญลกัษณ์ตราสินคา้ เคร่ืองมือการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และส่ือสารทางการตลาดอ่ืนๆ 

1.4 ลกัษณะด้านนวตักรรม (Innovative feature) เป็นการเสนอบริการใน
ลกัษณะท่ีมีแนวคิดริเร่ิมแตกต่างจากการบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป 

2. โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service-quality model) ได้ก าหนดโมเดล
คุณภาพการให้บริการซ่ึงเน้นความต้องการท่ีส าคญัโดยเน้นการส่งมอบคุณภาพการให้บริการท่ี
คาดหวงัซ่ึงเป็นสาเหตุท าให้การส่งมอบคุณภาพบริการไม่ประสบความส าเร็จซ่ึงแสดงช่องว่าง 5 
ประการ ดงัน้ี 
 

ช่องว่างท่ี 1 คือช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผู ้บริโภคและการรับรู้ของ
ผูบ้ริหารกิจการ (The management perception gap) ช่องวา่งน้ีผูบ้ริหารอาจไม่เขา้ใจถึงความตอ้งการ
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ท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการเพราะผูบ้ริหารมีขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งท าให้การตีความขอ้มูลท่ีไดรั้บเกิดความ
ผดิพลาดได ้

ช่องว่างท่ี 2 คือมาตรฐานคุณภาพของการบริการท่ีก าหนดข้ึนไม่ตรงกับความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีฝ่ายบริหารรับรู้ (The quality specification gap) ช้องว่างน้ีผูบ้ริหารอาจ
เขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคแต่ไม่การก าหนดมาตรฐานหรือหลกัเกณฑ์ใน
การท างานท่ีชดัเจนรวมทั้งผูบ้ริหารไม่ไดใ้ห้การสนบัสนุนอยา่งเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของ
การบริการ 

ช่องวา่งท่ี 3 คือการใหบ้ริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการท่ีไดก้าหนดไว้
(Service delivery gap) ช่องวา่งน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัพนกังานของธุรกิจบริการโดยตรงซ่ึงมาจากวิธีการ
และวธีิปฎิบติัท่ีไม่มีคุณภาพตลอดจนความสามารถในการท างานซ่ึงจะรวมถึงแนวคิดและทกัษะใน
การใหบ้ริการรวมทั้งการตลาดภายในองคก์รท่ียงัไม่มีประสิทธิผล 

ช่องวา่งท่ี 4 คือการน าเสนอบริการให้กบัผูรั้บบริการท่ีไม่ตรงกบัท่ีไดใ้ห้สัญญาไว้
กบัผูรั้บบริการ (The marketing communication gap) ช่องว่างน้ีเป็นการคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีควร
จะไดรั้บการบริการตามท่ีทางองค์กรได้ลงในส่ือโฆษณา แต่เม่ือมารับบริการกลบัท าให้ผูบ้ริโภค
ไม่ไดรั้บการบริการอยา่งท่ีคาดหวงัไว ้

ช่องว่างท่ี  5 คือการบริการท่ีผู ้รับบริการรับรู้หรือได้รับไม่ตรงกับบริการท่ี
ผูรั้บบริการท่ีคาดหวงัไว ้(The perceived service quality gap) ช่องว่างน้ีจะปรากฏข้ึนเม่ือผูบ้ริโภค
ได้รับการบริการท่ีแตกต่างกับการบริการท่ีได้คาดหวงัไว ้การบริการต่างๆอยู่ในช่องว่างท่ี 1ถึง
ช่องวา่งท่ี4 

ดงันั้นการพฒันาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากขอ้ผิดพลาดระหว่างความหวงัของ
ผูรั้บบริการ (Consumer) และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริงจากผูใ้ห้บริการ(Marketer) เพื่อเป็นการปิดกั้น
ช่องว่างดงักล่าวเพื่อให้เกิดความพึงพอใจในท่ีสุด ท าให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการจะมีบทบาท
ส าคัญมากเพราะคุณภาพเป็นส่ิงท่ีผู ้รับบริการสามารถน ามาเปรียบเทียบกันได้คือคุณภาพท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บ(Perceived quality) จากการใชบ้ริการท่ีเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีผูรั้บบริการได้
คาดหวงัไว ้(Customer expectations) 
กกกกกกกคุณภาพบริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การส่ง
มอบการบริการท่ีดี เหมาะสมทั้ งเวลา สถานท่ี รูปแบบการให้ความสะดวกต่างๆท่ีได้มีการลง
ความเห็นว่าดี เป็นลักษณะของการกระท าท่ีท าเป็นประจ า คงอยู่ สามารถรับรู้ได้โดยทั่วกัน 
ผูรั้บบริการไดรั้บบริการตามความคาดหวงัหรือเกินความคาดหวงั คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัใน
การสร้างความแตกต่างใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัในการเสนอคุณภาพ  

กองวิชาการและแผนงาน กลุ่มงานวิจยัและประเมินผลเทศบาลนครเชียงใหม่ (2552) 
กล่าววา่ การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูม้าใช้ บริการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั มิใช่วา่ การให้ความช่วยเหลือ หรือการท าประโยชน์ต่อผูม้าใชบ้ริการ จะ
เป็นไปตามใจของเราผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการ โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี  

1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
2. ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ  
3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น  
4. เหมาะสมแก่สถานการณ์  
5.ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ  
ลกัษณะของการบริการท่ีดี  
1. ประชาชนตอ้งมาก่อนเสมอ หมายถึง ค านึงถึงประชาชนก่อนส่ิงอ่ืนใด  
2. ประชาชนถูกเสมอไม่ว่าประชาชนจะพูดจะท าอย่างไรต้องไม่โต้แยง้เพื่อยืนยนัว่า

ประชาชนผดิ  
3.ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อใหป้ระชาชนรู้สึกอบอุ่นสบายใจ  
การใหบ้ริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกนัไป 

ในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป การบริการท่ีดี
อนัเป็นท่ี ยอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี  

1. ท าดว้ยความเตม็ใจ  
2. ท าดว้ยความรวดเร็ว  
3. ท าถูกตอ้ง  
4. ท าอยา่งเท่าเทียมกนั  
5. ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ  
มาตรฐานการบริการ  
1.การให้ความสนใจ คือ การต้อนรับอย่างอบอุ่น การให้เกียรติประชาชน ประชาชนมี 

ความส าคญั และฟังประชาชนพูดและสบนยัน์ตาดว้ย  
2.การให้ความใส่ใจ คือ การเอาใจใส่ในการให้บริการอยา่งเท่าเทียม ไม่แสดงออกอย่าง 

เหน่ือยหน่ายเยน็ชา และติดตามเร่ืองของประชาชนจนส าเร็จ  
3.การบริการอยา่งตั้งใจ คือ การมัน่ใจในความถูกตอ้งสมบูรณ์ การจดับริการให้ตรง เวลา 

และบริการใหป้ระชาชนรู้สึกคุม้ค่า  
4.การบริการอยา่งเต็มใจ คือ การสร้างความเช่ือมัน่แก่ประชาชนวา่จะเป็นบริการท่ี ไดรั้บ

ประโยชน์สูงสุด และตอ้งใหค้วามร่วมมือในการตอบสนองความตอ้งการ  
5.การบริการอย่างจริงใจคือ การแสดงออกถึงบริการท่ีน่าเช่ือถือ เช่ือใจได้ มีความ 

รับผดิชอบในงานบริการ และใหบ้ริการอยา่งซ่ือตรงและเป็นธรรม  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



6.การบริการอย่างเข้าใจ คือ มีความรู้ในการให้บริการอย่างแท้จริง มุ่งถึงบริการท่ีมี 
คุณภาพสูง และตอ้งใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง  

7.การบริการอย่างรู้ใจ คือ ต้องสนองความต้องการของประชาชนได้ถูกต้องและ 
ด าเนินการอยา่งรวดเร็ว  

8.การบริการอย่างมีน้้ าใจ คือ การให้ความช่วยเหลืออย่างเอ้ืออาทร ให้ประชาชนได้รับ 
ค าแนะน าอย่างถูกตอ้งเพื่อประกนัไม่ให้เกิดความยุง่ยากเสียหายและให้ประชาชนไดรั้บประโยชน์
ทั้งดา้น คุณภาพและปริมาณอยา่งครบถว้น  
 

2.3 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการแบบ SERVQUAL  

กกกกกกกParasuraman Zeithaml และ  Berry, (1985) ได้คิดค้นเคร่ืองมือ  SERVQUAL (Service 
Quality Model) สามารถใช้ในการประเมินคุณภาพบริการ โดยอาศยัช่องว่างระหว่างคุณภาพการ
บริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงักับคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริง โดยก าหนดเกณฑ์การประเมิน
คุณภาพการบริการไว ้10 ดา้น ดงัน้ี 

1.ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) คือส่ิงท่ีปรากฏให้ เห็นหรือจับต้องได้ในการ
ให้บริการ ประกอบดว้ย สถานท่ี เคร่ืองมือท่ีช่วยอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ท่ีใช้ในการส่ือสาร 
การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ เอกสาร เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการสามารถมองเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ 
และองคป์ระกอบต่างๆ 

2.ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการไดต้ามค ามัน่
สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งสม ่าเสมอครบถว้น เป็นความถูกตอ้งท่ีผูรั้บบริการจะใหค้วามรู้สึกไวว้างใจ 

3.การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
จะไดรั้บการตอบสนองจากการส่ือสารท่ีดี มีการช้ีแจงรายละเอียด การแสดงออกและความพร้อมใน
การใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการท่ีใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจ 

4.ความเช่ียวชาญ (Competence) การความรู้ ทกัษะและความสามารถของผูใ้ห้บริการใน
การปฏิบติังานท่ีรับผดิชอบท่ีสามารถแสดงใหผู้รั้บบริการไดเ้ห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 

5.ความมีอธัยาศยั (Courtesy) การแสดงออกถึงความจริงใจ มีมนุษย์สัมพนัธ์ การให้
เกียรติ มีความสุภาพ ความเอาใจใส่ มีบุคลิกภาพท่ีดี 

6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) การสร้างความไวว้างใจ ท่ีมาจากความช่ือสัตย ์ความ
จริงใจในการให้บริการต่อผูรั้บบริการถือเป็นส่วนส าคญัมากอย่างหน่ึงท่ีจะส่งผลให้ผูใ้ช้บริการมี
การพูดปากต่อปาก 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



7.ความปลอดภยั (Security) การสร้างความเช่ือมัน่ในการปราศจากความเส่ียงท่ีจะเกิด
อันตรายในการใช้บริการ  การเก็บความลับของผู ้รับบริการ การรักษาความปลอดภัยเพื่อให้
ผูรั้บบริการรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัของชีวติ ทรัพยสิ์น และช่ือเสียง 

8.การเขา้ถึงบริการ (Access) ผูรั้บบริการจะตอ้งสามารถการเขา้รับบริการดว้ยความสะ
สวดสบายไม่ยุ่งยากซับซ้อนและการรอคอยไม่ยาวนาน เป็นระเบียบ เวลาท่ีใช้บริการเป็นเวลาท่ี
ผูรั้บบริการสะดวกดว้ยความเสมอภาค 

9.การติดต่อส่ือสาร (Communication) การให้ขอ้มูลข่าวสารท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดการรับ
ฟังและความเขา้ใจ ซ่ึงการส่ือสารมีความส าคญัอยา่งมากต่อคุณภาพบริการดงันั้นผูใ้ชบ้ริการควรให้
ขอ้มูลต่างๆแก่ผูท่ี้เก่ียวขอ้งและหลีกเล่ียงการใชศ้พัทเ์ทคนิคในการส่ือสาร 

10.ความเขา้ใจผูรั้บบริการ (Understanding of customer) ความพยายามของผูใ้ห้บริการ
ในการคน้หา ท าความรู้จกัและท าความเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการเพื่อสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการขอ้งผูรั้บบริการ 
กกกกกกกต่อมาปีค.ศ. 1990 Parasuraman Zeithaml และ Berry ได้พัฒนาและปรับปรุงเคร่ืองมือ 
SERVQUAL ข้ึนใหม่  ก าหนดปัจจยัมิติคุณภาพการบริการเหลือเพียง 5 มิติ ไดแ้ก่ 

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) คือลกัษณะทางกายภาพท่ีแสดงให้เห็นถึง
ส่ิงอ านวยความสะดวก ไดแ้ก่ สถานท่ี สภาพแวดลอ้ม บุคลากร เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 
ท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมา
เป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

2.ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) คือการให้บริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้ับ
ผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม ความสม ่าเสมอจะท าให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3.การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ (Responsiveness) คือความพร้อมและเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ กระจายการให้บริการไป
อยา่งทัว่ถึง  

4.การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) คือการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบั
ผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความ
มัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

5.การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตาม
ความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



กกกกกกกจากการศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการแบบ SERVQUALท่ีกล่าวมาข้างต้น 
สามารถสรุปไดว้า่การประเมินคุณภาพการให้บริการน้ีเป็นตวัช้ีวดัถึงระดบัการให้บริการท่ีส่งมอบ
ให้กับผูรั้บบริการ เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลนั้นให้ได้รับความพึงพอใจ ความ
สะดวกสบาย และความสุข มีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั ผูศึ้กษาจึงได้เลือกเป็นการเคร่ืองมือท่ีใช้ศึ กษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

2.4 ข้อมูลโดยทัว่ไปเกีย่วกบัธุรกจิร้านคาเฟ่ 

กกกกกกกการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผูศึ้กษาท าการศึกษารูปแบบธุรกิจคาเฟ่ในประเทศไทย ดงัน้ี   
กกกกกกกร้านกาแฟ หรือ คาเฟ่ (องักฤษ: Café) มาจากภาษาฝร่ังเศส ภาษาโปรตุเกส และภาษา
สเปนมีการออกเสียงวา่ "kaff" เป็นร้านประกอบกิจการเก่ียวกบักาแฟ  
กกกกกกกคาเฟ่เร่ิมปรากฏในบนัทึกของประวติัศาสตร์ตั้งแต่คริสตศ์ตวรรษท่ี 16 ในเปอร์เซีย คาเฟ่
เป็นสถานท่ีซ่ึงชาวบ้านมารวมตวักนัเพื่อด่ืมกาแฟหรือชา ฟังเพลง และเล่นหมากรุกจากนั้นราว
คริสตศ์ตวรรษท่ี 17 คาเฟ่จึงเร่ิมเป็นท่ีนิยมในทวีปยุโรป โดยคาเฟ่แรกของเมืองลอนดอนเปิดข้ึนใน
ปี ค.ศ. 1652 เป็นสถานท่ีแลกเปล่ียนข่าวสารและเป็นท่ีพบปะของกลุ่มพ่อคา้นกัธุรกิจ ต่อมาปี ค.ศ. 
1739 มีการส ารวจพบคาเฟ่ในลอนดอนถึง 551 ร้านและเป็นแหล่งนดัพบของคนในวงกวา้งข้ึน จาก
บันทึกของผู ้มาเยือนชาวฝร่ังเศสอ้างถึงคาเฟ่ในลอนดอนว่า “ เป็นสถานท่ีคุณมีสิทธ์ิจะอ่าน
หนงัสือพิมพไ์ดทุ้กฉบบั และสามารถวพิากษวจิารณ์รัฐบาลได้ ” ส าหรับคาเฟ่เก่าแก่ท่ียงัคงเปิดมาถึง
ปัจจุบนั คือร้าน Caffè Florian เปิดมาตั้งแต่ปี ค.ศ.1720 ตั้งอยู่ท่ีเมืองเวนิส ประเทศอิตาลีเป็นร้าน
กาแฟท่ีเก่าท่ีสุดในโลก ความนิยมของคาเฟ่ไดแ้พร่กระจายไปในทุกๆมุมของโลกและคาเฟ่ในแต่ละ
ประเทศก็พฒันาลักษณะและรูปแบบท่ีแตกต่างกันไป เช่น ในประเทศสหรัฐอเมริกา คาเฟ่คือ
ภตัตาคารขนาดเล็ก จ  าหน่ายเคร่ืองด่ืมหลายประเภท ทั้งกาแฟ ชา ช็อกโกแลต พร้อมทั้งจ  าหน่าย
อาหารและขนมอบซ่ึงจากคาเฟ่ในประเทศฝร่ังเศสท่ีจ าหน่ายเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลด์ว้ย 
กกกกกกกส่วนการด่ืมกาแฟในเมืองไทยนั้ น มีบันทึกไวว้่า ผูใ้ห้ก าเนิดโรงเรียนวงัหลัง หรือ
โรงเรียนวฒันาวิทยาลัยในปัจจุบนั ได้เปิดร้าน “Red Cross Tea Room” ข้ึนท่ีส่ีกั๊กพระยาศรีในปี 
พ.ศ. 2460 ระหวา่งสงครามโลกคร้ังท่ี 1 เพื่อหาเงินใหส้ภากาชาดช่วยฝ่ายสัมพนัธมิตร ส่วนร้านของ
คนไทย เจา้พระยารามราฆพ ไดเ้ปิดร้าน “กาแฟนรสิงห์” ข้ึนท่ีสนามเสือป่า เฉพาะในเวลา 15.00 – 
18.00 น. เพื่อบริการคนท่ีมาฝึกซอ้มเสือป่า 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



กกกกกกกจากท่ีกล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า คาเฟ่ คือหรือร้านกาแฟ เป็นร้านท่ีประกอบ
กิจการเก่ียวกบักาแฟ ให้บริการเคร่ืองด่ืมประเภท กาแฟ ชา ช็อกโกแลต อาหารว่าง ขนมอบ และ
เป็นสถานท่ีนดัพบปะ พูดคุยกนัได ้
กกกกกกกการเติบโตของธุรกจิคาเฟ่ 
กกกกกกกจากข้อมูลเม่ือ วนัท่ี 31 ธันวาคม 2561 มีธุรกิจท่ีด าเนินกิจการอยู่จ  านวน 258 ราย ท่ี
ด าเนินการอยู ่ธุรกิจส่วนใหญ่ด าเนินกิจการในรูปแบบบริษทัจ ากดั จ  านวน 197 ราย การจดัตั้งธุรกิจ
ผลิตกาแฟในปี 2561 มีจ  านวน 57 ราย ท าใหใ้นปี พ.ศ. 2561 ธุรกิจมีแนวโนม้เติบโตสูงข้ึน  

 
ภาพที ่2.1 แสดงกราฟจ านวนธุรกิจจดัตั้งรายใหม่ (ราย) 

ทีม่า : กรมพฒันาธุรกิจการคา้ (2562) 

กกกกกกกสอดคลอ้งกบัปริมาณการบริโภคกาแฟในประเทศท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ประกอบกบัการ
ขยายตวัของธุรกิจร้านขายกาแฟท่ีมีจ านวนมากข้ึนอยา่งรวดเร็วทั้งในเขตเมืองและต่างจงัหวดัผา่น
ช่องทางต่างๆ เช่น หา้งสรรพสินคา้ สถานีบริการน ้ามนั เป็นตน้ ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวส่งผลให้ธุรกิจผลิต
กาแฟมีการขยายตวัเพิ่มข้ึน อีกทั้งผูผ้ลิตรุ่นใหม่ท่ีมีการวิจยัทดลองรวมทั้งน านวตักรรมใหม่ๆมา
พฒันากระบวนการผลิตเพื่อให้ได้เมล็ดกาแฟท่ีมีคุณภาพและมีรสชาติเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะพื้นท่ี
มากยิง่ข้ึน  
กกกกกกกการกระจายตัวของธุรกจิ 
กกกกกกกกรมพฒันาธุรกิจการคา้ (2562) ได้วิเคราะห์การกระจายตวัของธุรกิจพบว่า ส่วนใหญ่
ธุรกิจผลิตกาแฟตั้งอยูใ่นภาคเหนือ จงัหวดัเชียงใหม่ และเชียงรายเป็นจงัหวดัท่ีมีการประกอบธุรกิจ
ผลิตกาแฟสูงสุด รองลงมาคือพื้นท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาคเหนือเหมาะแก่การปลูกกาแฟ
พนัธ์ุอะราบิกา ภาคใตเ้หมาะกบัการปลูกกาแฟพนัธ์ุโรบสัตา และประเทศไทยตอ้งการให้เป็นหน่ึง
ในผูน้ าการผลิตและการคา้กาแฟคุณภาพของภูมิภาคอาเซียน และส่งเสริมใหก้าแฟเป็นพืชเศรษฐกิจ
ท่ีสร้างรายไดท่ี้มัน่คงทางเกษตร คนไทยบริโภคกาแฟประมาณ 300 แกว้ต่อคนต่อปี หรือราว 0.5-1 
กิโลกรัมต่อคนต่อปี ท าให้อตัราการขยายตวัและเติบโตของธุรกิจร้านคาเฟ่ในไทยไดสู้งถึง 15-30 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



เปอร์เซ็นต ์แมว้า่ตลาดการบริโภคกาแฟในไทยจะมีตวัเลขสูงข้ึนทุกๆ ปี แต่แทจ้ริงแลว้คนไทยยงัมี
การบริโภคกาแฟน้อยกว่าประเทศอ่ืนๆ เม่ือเปรียบเทียบกบัประเทศอ่ืน อย่างสหรัฐอเมริกา ยุโรป 
ญ่ีปุ่น ฯลฯ เร่ืองปริมาณการบริโภคกาแฟของคนไทยท่ียงัอยูใ่นเกณฑ์ท่ีไม่สูงนกั แต่ดว้ยมูลค่าธุรกิจ
ร้านกาแฟในไทยนับตั้งแต่ปี 2560 ท่ีมีมูลค่าสูงถึง 2.12 หม่ืนล้านบาท และสูงข้ึนอีกในปี 2561 ท่ี 
2.34 หม่ืนลา้นบาท ส าหรับปี 2562 ท่ีมีการคาดการณ์กนัวา่มูลค่าธุรกิจร้านกาแฟอาจสูงถึง 2.58หม่ืน
ลา้นบาท (ศูนยอ์จัฉริยะ เพื่ออุตสาหกรรมอาหาร,2562) และในปัจจุบนัธุรกิจร้านคาเฟ่มีประเภทและ
รูปแบบท่ีหลากหลายมากข้ึนกวา่ในอดีต ส่งผลให้ผูป้ระกอบการสามารถเลือกลงทุนไดต้ามความ
พร้อมและความเหมาะสม โดยพิจารณาถึงปัจจยัต่างๆให้ครอบคลุม เช่นความพร้อมด้านเงินทุน 
ความสามารถ ความถนดั และกลุ่มเป้าหมายท่ีสนใจ ซ่ึงธุรกิจร้านคาเฟ่ประเภท Franchise และ Non-
Franchise มีจุดเด่นและขอ้สังเกตท่ีแตกต่างกนั เช่น 
กกกกกกกธุรกิจร้านคาเฟ่ ประเภท Franchise  

 จุดเด่นหรือจุดแข็ง คือ เป็นท่ีรู้จกัและยอมรับจากผูรั้บบริการ ไดรั้บการสนบัสนุน
ดา้นต่างๆจากบริษทัแม่ และมีมาตรฐานของสินคา้และบริการสูง 

 ขอ้สังเกต คือ มีค่าใช้จ่ายท่ีค่อนขา้งสูง และหากมีการเปล่ียนแปลงดา้นต่างๆตอ้ง
ขอความเห็นชอบจากบริษทัแม่ 
กกกกกกกธุรกิจร้านคาเฟ่ ประเภท Non-Franchise  

จุดเด่นหรือจุดแข็ง คือ ใช้เงินลงทุนไม่ สูงมาก และมีความยืดหยุ่นในการ
ปรับเปล่ียนกลยทุธ์สูง 

 ขอ้สังเกต คือ ใชร้ะยะเวลาในการสร้างฐานผูรั้บบริการ มีการแข่งขนัท่ีรุนแรง และ
ขาดการสนบัสนุนในดา้นต่างๆ 
กกกกกกกจากข้อมูลข้างต้น แสดงให้เห็นว่าธุรกิจร้านคาเฟ่ยงัต้องเผชิญกับความท้าทายท่ี
หลากหลาย ทั้ งในด้านการเงิน และด้านธุรกิจ ดงันั้ นธุรกิจร้านคาเฟ่จะให้ความส าคญักับกาแฟ
คุณภาพสูงและกลุ่มผูบ้ริโภคเป็นส าคญัเพื่อน ามาวเิคราะห์และท าความเขา้ถึงกลยทุธ์ในดา้นต่างๆให้
เกิดประโยชน์สูงสุด 
 

2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

กกกกกกกผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาขอ้มูล เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้
บริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และสามารถน ามาใชใ้นการศึกษาอา้งอิง โดย
มีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
กกกกกกกนฤชล ธนจิตชยั สุวรรณ เดชนอ้ย คุณัญญา หอมหวน เทพรัตน์ เอ้ือธรรมถาวร (2561) ได้
ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคใน
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จงัหวดันครราชสีมา” การศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟ
ในจงัหวดันครราชสีมา มีวตัถุประสงค ์ 1.เพื่อศึกษาปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟ และความ
พึงพอใจของผูบ้ริโภคในจงัหวดันครราชสีมา  2.เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัในการเลือกร้านกาแฟ
ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในจงัหวดันครราชสีมา จากปัจจยัในดา้นคุณภาพการสินคา้ คุณภาพ
บริการ คุณค่าท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยใช้แบบสอบถามในการ
เก็บรวบรวมข้อมูลจากผูบ้ริโภค ในจงัหวดันครราชสีมา จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
ค ว า ม สั ม พั น ธ์  Multiple Regression ANOVA Chi-square test แ  ล  ะ  T-test พ บ ว่ า ผู ้ ต อ บ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-25 ปี มีอาชีพนักศึกษา มีรายได้ระหว่าง 
15,000-25,000 บาทต่อเดือน มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีสถานภาพโสด ผลการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์พบวา่ คุณภาพสินคา้ คุณภาพบริการ และคุณค่าท่ีผูรั้บบริการไดรั้บมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ ส่วนคุณภาพสินคา้ คุณภาพบริการ คุณค่าท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และความพึง
พอใจของผูรั้บบริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟ ผลการวิจยั จากผูต้อบ
แบบสอบถามซ่ึงเป็นบริโภคกาแฟในจงัหวดันครราสีมา จ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่ คุณค่าท่ี
ได้รับ คุณภาพบริการ และคุณภาพสินค้า มีความสัมพนัธ์ระดับปานกลางกับความพึงพอใจ (R 
=0.616) โดยคุณค่าท่ีได้รับ คุณภาพบริการ และคุณภาพสินค้า สามารถท าให้เกิดความพึงพอใจ
ได้37.9% (R Square = 0.379) คุณภาพสินค้ามีค่าเฉล่ีย 3.71 อยู่ในระดับปานกลาง คุณภาพการ
บริการมีค่าเฉล่ีย 3.55 อยู่ในระดับปานกลาง คุณค่าท่ีได้รับมีค่าเฉล่ีย 3.23 อยู่ในระดับปานกลาง 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ีย 3.48 อยูใ่นระดบัปานกลาง 
กกกกกกกสุภาภรณ์ จินดาวงษ ์(2558) ศึกษาเร่ือง “การศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟ
สดของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม กรณีศึกษา ร้านบา้นไร่กาแฟ สาขาท่ี209” การวิจยั
น้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทางประชากรศาสตร์กับ
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสดของผูบ้ริโภคร้านบา้นไร่กาแฟ สาขาท่ี209 ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดันครปฐม รวมทั้งศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรม
การเลือกใช้บริการร้านกาแฟสดของผูบ้ริโภคร้านบา้นไร่กาแฟ สาขาท่ี209 ในอ าเภอเมืองจงัหวดั
นครปฐม กลุ่มตวัอย่างคือผูบ้ริโภคกาแฟสดร้านบา้นไร่กาแฟ สาขาท่ี209 ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
นครปฐม จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลคือการแจกแจงความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานส าหรับผลการทดสอบ
สมมติฐานใชส้ถิติ แบบ Chi-Square ผลการวิจยัพบวา่ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่ เพศ
ชาย มีอายุระหว่าง31 – 40 ปี มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส ประกอบอาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการ/ลูกจ้างภาครัฐ มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง10,001 – 20,000 บาท 
นอกจากน้ียงัพบว่าผูบ้ริโภคส่วนใหญ่นิยมบริโภคกาแฟ เช่น คาปูชิโน เอสเพรสโซ่ ลาเต ้เป็นตน้
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เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการคือ ติดใจในรสชาติเคร่ืองด่ืม มีจ านวนค่าใช้จ่ายต่อคร้ังท่ีเขา้ใช้บริการ 51 -
100 บาท ส่วนช่วงวนัเวลาท่ีเขา้ใชบ้ริการคือวนัเสาร์–วนัอาทิตยเ์วลา 12.01 – 15.00 น.และลกัษณะ
การใชบ้ริการคือผูบ้ริโภคนิยมซ้ือกลบับา้น ซ่ึงผลจากการศึกษาน้ีจะท าใหผู้ป้ระกอบการร้านบา้นไร่
กาแฟ สาขาท่ี 209 ในอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม สามารถน าไปประเมิน ปรับปรุงกิจการ และ
ก าหนดแนวทางในการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของกิจการร้านบา้นไร่กาแฟได้
อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้สามารถรักษาหรือเพิ่มอตัราการเจริญเติบโตของยอดขาย ส่วนแบ่ง
การตลาด และเพิ่มความสามารถในการท าก าไรใหก้บัธุรกิจได ้
กกกกกกกศิรประภา นพชยัยา (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง  “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟ จากร้าน
กาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร”  การศึกษา
คร้ังน้ีมีใจความส าคญัในการศึกษาเก่ียวกบัในปัจจุบนัวิถีชีวิตของคนในชุมชนเมืองมีความเร่งรีบ
มากข้ึน ส่งผลให้การรับประทานอาหารเชา้จึงเป็นเร่ืองท่ีมกัถูกละเลย เหลือเพียงการแวะซ้ือกาแฟ
หรืออาหารตามขา้งทางเพื่อให้ไปถึงจุดหมายไดท้นัเวลา ซ่ึงเคร่ืองด่ืมประเภทกาแฟโดยเฉพาะกาแฟ
สดเป็นอาหารเชา้ท่ีไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก โดยปัจจุบนัคนไทยไดห้นัมานิยมเขา้ร้านกาแฟสด 
โดยมีการด่ืมกาแฟเฉล่ีย 200 แกว้/คน/ปี (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2555) ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากมูลค่าตลาด
ร้านกาแฟท่ีมีการเติบโตข้ึนอยา่งต่อเน่ืองร้านกาแฟสดประเภทท่ีตั้งอยูต่ามสถานีบริการน ้ ามนัต่างๆ
เป็นร้านกาแฟประเภทหน่ึงท่ีได้รับความนิยมจากผูบ้ริโภคเป็นอย่างมาก เน่ืองจากร้านกาแฟสด
เหล่าน้ีจะเป็นทางผา่นส าหรับผูท่ี้เดินทางไปยงัสถานท่ีต่างๆ โดยเฉพาะร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ซ่ึง
ขณะน้ีเปิดให้บริการเฉพาะในสถานีบริการน ้ามนัปตท.จ านวนมากถึง 700 สาขา จากจ านวนทั้งหมด 
1,300 สาขาทั้งในประเทศและต่างประเทศในภูมิภาคอาเซียนดว้ยเหตุน้ีท าใหผู้ศึ้กษามีความประสงค์
ท่ีจะศึกษาว่ามีปัจจยัใดบ้างท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟจากร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ของ
ผูบ้ริโภค จนท าให้ร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ไดรั้บการยอมรับอย่างกวา้งขวาง เพื่อเป็นแบบอย่าง
ให้กับร้านกาแฟสดรายอ่ืนๆ ในการตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคได้อย่างตรงจุด โดย
งานวิจยัน้ีทางผูศึ้กษาไดน้ าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) และปัจจยัทางประชากรศาสตร์
มาเป็นขอบเขตส าหรับการวิจยั ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือกาแฟจากร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดแ้ก่ 6 ปัจจยัดว้ยกนั คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑปั์จจยัดา้นราคา ปัจจยั
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (2) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ และปัจจัยด้านบุคลากรและกระบวนการให้บริการส่วนผลการวิจัยลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีศึกษาวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัในดา้นเพศ อายุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟจากร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานี
บริการน ้ามนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนัหรือไม่โดยจาก
ผลการวจิยั พบวา่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อ
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การตดัสินใจซ้ือกาแฟจากร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. ของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
กกกกกกกหน่ึงฤทยั เซ่ียงฉิน (2558) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมการ
บริโภคกาแฟ ของร้านกาแฟสตาร์บคัส์ และร้านทมั เอ็น ทมัส์ คอฟฟ่ี สาขาวิคตอเรีย การ์เด้นส์ ”
งานวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มีวตัถุประสงค์ คือ 1.เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดของผูบ้ริโภคร้านกาแฟสตาร์บคัส์ และร้านกาแฟทมั เอ็น ทมัส์ คอฟฟ่ี สาขาวิคตอเรีย การ์
เดน้ส์ 2.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟของผูบ้ริโภคร้านกาแฟสตาร์บคัส์ และร้านกาแฟทมั 
เอ็น ทมัส์ คอฟฟ่ี สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ และ 3.เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
และพฤติกรรมการบริโภคกาแฟระหวา่งผูบ้ริโภคกาแฟสตาร์บคัส์ กบัผูบ้ริโภคกาแฟทมั เอ็น ทมัส์ 
คอฟฟ่ี สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ กลุ่มตวัอยา่งการวิจยั คือ ผูบ้ริโภคกาแฟสตาร์บคัส์ สาขาวิคตอเรีย 
การ์เดน้ส์ จ  านวน 200 คน และผูบ้ริโภคกาแฟทมั เอน็ ทมัส์ คอฟฟ่ี สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ จ  านวน 
200 คน รวม 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าความถ่ี ค่า
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 
กลุ่ม (ค่าสถิติ Independent t-test) ผลการศึกษาจากร้านสตาร์บคัส์ พบว่า 1) ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุระหว่าง 21–30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพขา้ราชการหรือ
รัฐวิสาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป 2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล
ต่อผูบ้ริโภคในการเขา้ใช้บริการร้านกาแฟ มีความส าคญัในระดับมาก 3) พฤติกรรมการบริโภค
กาแฟของผูบ้ริโภค มีความคิดเห็นเห็นด้วย ผลการศึกษาจากร้านทมั เอ็น ทมัส์ คอฟฟ่ี พบว่า 1) 
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21–30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี 
อาชีพเจา้ของกิจการหรือธุรกิจส่วนตวั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป 2) ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคในการเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ      มีความส าคญัในระดบัมาก 3) 
พฤติกรรมการบริโภคกาแฟของผูบ้ริโภค มีความคิดเห็นเห็นดว้ย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดระหว่างผูบ้ริโภคกาแฟสตาร์บคัส์ กบัผูบ้ริโภคกาแฟทมั เอ็น 
ทมัส์ คอฟฟ่ี สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์แตกต่างกนั 2) พฤติกรรมการบริโภคกาแฟระหวา่งผูบ้ริโภค
กาแฟสตาร์บคัส์ กบัผูบ้ริโภคกาแฟทมั เอ็น ทมัส์ คอฟฟ่ี สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์แตกต่างกนั   ท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 
 กิ ติยุติ  กิ ติศรีวรพันธ์ุ . (2555). “คุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน 
กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์ รังสิต” การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์ รังสิตและเปรียบเทียบ
ระดบัคุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์ รังสิต จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคลประชากร คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านอาหารแบล็คแคนยอน สาขาเมเจอร์รังสิต ณ 
ส้ินเดือนสิงหาคม 2553 ซ่ึ งมีจ  านวนทั้ งหมด 2,361 Transactions กลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 342 
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Transaction โดยค านวณจากสูตร ทาโร่ ยามาเน่ เคร่ืองมือท่ีใช้รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์ รังสิต สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน 
ได้แก่ ค่าที (t-test) และค่าเอฟ (F-test) และเชฟเฟ่ โดยก าหนดค่านัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผลการวิจยัพบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 21-35 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี อาชีพบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001บาท ข้ึนไป และลูกคา้ให้ความส าคญักบั
คุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์ รังสิต และมีระดบัความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดลองสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัเช่น เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ส่วนตวัต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีระดับความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์รังสิต ไม่
แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีความแตกต่างกนั โดยมี
จ านวน 1 คู่ ปัจจยัส่วนบุคคลด้านผูท่ี้มีรายได้ส่วนตวัต่อเดือน 20,001 บาทข้ึนไป มีระดับความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท 
กกกกกกกภวตั วรรณพิณ (2555) ศึกษาเร่ือง “การประเมินคุณภาพการบริการของร้าน True Coffee 
สาขาในมหาวิทยาลยั” การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ในการวิจยัเพื่อประเมินคุณภาพการบริการของ
ร้าน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย และเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการของ True Coffee สาขาในมหาวิทยาลยั โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการ
วิจยั คือ นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีก าลงัศึกษาอยูใ่นมหาวิทยาลยั ซ่ึงมีร้านสาขาของ True Coffee 
เปิดให้บริการจ านวน 8 สาขา ๆ ละ 50 ชุด รวมเป็น 400 ชุด และใช้แบบสอบถามเพื่อประเมิน
คุณภาพการบริการตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะ เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
แลว้น าไปประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อย
ละ(Percentage) ความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) การวเิคราะห์ 
แบบ  Paired Samples T-Test ผลการวิจัย  พบว่าผู ้ รับบ ริการของร้าน  True Coffee สาขาใน
มหาวิทยาลยัท่ีเป็นนักศึกษาซ่ึงเป็น กลุ่มตวัอย่างในคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
53.50 มีอายุไม่เกิน 19 ปี คิดเป็นร้อยละ31.50 รองลงมาคืออายุ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.25 เป็น
นกัศึกษาชั้นปีท่ี 3 มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 31.25 รองลงมา เป็นนักศึกษาชั้นปีท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 
28.50 และส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยูท่ี่ 8,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมาคือ มีรายไดอ้ยู่
ท่ี 6,001-8,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.50 ผูรั้บบริการมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสูง
ท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียของคะแนนเท่ากบั 6.30 และมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง
สูงท่ีสุดเช่นกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 6.42 และเม่ือเปรียบเทียบกนัระหว่างความคาดหวงัและการ
รับรู้จริงต่อคุณภาพบริการผลท่ีไดคื้อระดบัการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการมีค่าเฉล่ียมากกวา่ค่าเฉล่ีย
คะแนนของความคาดหวงัจึงสรุปว่าผูรั้บบริการมีความพอใจต่อคุณภาพการบริการของร้าน True 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



Coffee สาขาในมหาวิทยาลยัระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการท่ีไดรั้บจริงมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทที ่3 

วธีิการด าเนินการวจิัย 

การด าเนินการศึกษาน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีวิจยัเชิง
ส ารวจ (Survey Research) ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการออกแบบสอบถาม 
เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการร้านคาเฟ่ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยท าการวิเคราะห์
ขอ้มูลทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อท าการสรุปผลการศึกษา ซ่ึงผูศึ้กษาไดมี้การก าหนด
ขั้นตอนในการด าเนินการศึกษา ดงัน้ี 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง       
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา       
 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล       
 3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3.5 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

กกกกกกก3.1.1 ประชากร 
  ประชากร(Population) ท่ีเลือกใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้บริการ
ร้านคาเฟ่ และอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

กกกกกกก3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
  ในการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งส าหรับการศึกษา ทางผูศึ้กษาไดก้ าหนดจากประชากรท่ี
อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร และเคยใชบ้ริการร้านคาเฟ่ ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนเป็น
การสุ่มจากผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้หรือก าลงัใช้บริการคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ เขตวฒันา เขต
จตุจกัร เขตปทุมวนั เขตบางรัก เขตห้วยขวาง(www.wongnai.com, 2562) โดยการก าหนดขนาดของ
กลุ่มตวัอยา่งไดจ้ากการค านวณโดยใช้สูตรการประมาณค่าสัดส่วนประชากร(Cochran, 1977) กรณี
ท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยก าหนดค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% และระดบัค่าความ
คาดเคล่ือนไม่เกิน 5% ดงัต่อไปน้ี 
 

กกกกกกกสูตร   n   =   [Z2 pq]

E2
 (3.1) 
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โดย n แทน กลุ่มของตวัอยา่ง       
 Z แทน ค่าสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดในการศึกษาคร้ังน้ีก าหนด Z ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% กล่าวคือ Z มีค่าเท่ากบั 1.96      
 p แทน สัดส่วนท่ีจะเกิดเหตุการณ์หรือสัดส่วนของคุณลักษณะท่ีสนใจในกลุ่ม
ตวัอยา่ง (ก าหนด p เท่ากบั 0.5)        
 q แทน โอกาสท่ีจะไม่เกิดเหตุการณ์ เท่ากบั 1 – p    
 E แทน ค่ า ค ว า ม ค า ด เค ล่ื อ น ใ น ก า ร ป ร ะ ม าณ สั ด ส่ ว น ป ร ะ ช า ก ร                        
(ก าหนด E = 0.05) 

เม่ือน าไปแทนค่าในสูตร 
 

    n  =   [(1.96)2(0.5) (1–0.5)]

0.052
 

    n = 384.16      

กกกกกกกจากสูตรการค านวณจะไดก้ลุ่มตวัอยา่งประมาณ 384 เป็นจ านวนตวัอย่างขั้นต ่า และเพิ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 15 ชุด เพื่อความสะดวกในการเก็บขอ้มูล และเพิ่มความเช่ือมัน่สูงข้ึน ดงันั้นการเก็บ
ขอ้มูลในการศึกษาในคร้ังน้ี รวมทั้งส้ิน 400 ชุด 
กกกกกกกใช้การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sample) คือ การเลือกแจกแบบสอบถามเก็บ
ข้อมูลทางออนไลน์และออฟไลน์เฉพาะกลุ่มตวัอย่างท่ีเคยใช้บริการร้านคาเฟ่และอาศยัในเขต
กรุงเทพมหานครเท่านั้น ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างจะถูกคดัเลือกก่อนท่ีจะท าแบบสอบถามว่าเคยใช้บริการ
ร้านคาเฟ่และเป็นผูอ้าศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครหรือไม่ ถา้หากเป็นผูท่ี้เคยใช้บริการร้านคาเฟ่
และเป็นผูอ้าศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครจึงจะเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีจะท าการส ารวจ 
        

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

กกกกกกกส าหรับการศึกษาวจิยัน้ีผูศึ้กษาไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
เพื่อหาค าตอบของการศึกษา ซ่ึงได้ออกแบบ แบบสอบถาม(Questionnaire)จ านวน 400 ชุด จาก
การศึกษาค้นคว้าจากทฤษฎีต่างๆ และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพื่อน ามาประยุกต์ใช้ให้ตรงกับ
วตัถุประสงค์ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการร้านคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครให้มากท่ีสุด โดย
แบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งหมด 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
กกกกกกกส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับคดักรองเบ้ืองต้น เป็นค าถามคดักรองเพื่อตรวจสอบ
คุณสมบติัผูท้  าแบบสอบถามการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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กกกกกกกส่วนที ่2 แบ่งออกเป็น 2 ตอน 
ตอนท่ี  1 แบบสอบถามเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู ้ตอบ

แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลพฤติกรรมผูบ้ริโภคการเลือกใชบ้ริการคาเฟ่ 

โดยมีค าถามปลายเปิด จ านวน 2 ขอ้  

 ขอ้ท่ี 1 จ  านวนคร้ังท่ีผูบ้ริโภคเขา้ใชบ้ริการร้านคาเฟ่ต่อเดือน 

 ขอ้ท่ี 2 ค่าใชจ่้ายท่ีผูบ้ริโภคเขา้ใชบ้ริการร้านคาเฟ่ต่อคร้ัง 

และแบบสอบถามปลายปิด จ านวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่  ท่านไปคาเฟ่กบัใคร ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการในแต่ละ

คร้ัง และเหตุผลท่ีท าใหต้ดัสินใจใชบ้ริการร้านคาเฟ่ 

กกกกกกกส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการร้านคา
เฟ่ ในเขตกรุงเทพมหานครไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ การให้
ความมัน่ใจ การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ โดยเป็นแบบสอบปลายปิดท่ีประมาณค่าความเห็นโดย
มีระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) มี 5 ระดบั ดงัน้ี 
  หากผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด  เท่ากบั 5 คะแนน 
  หากผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมาก  เท่ากบั 4 คะแนน 
  หากผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัปานกลาง  เท่ากบั 3 คะแนน 
  หากผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญันอ้ย  เท่ากบั 2 คะแนน 
  หากผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญันอ้ยท่ีสุด  เท่ากบั 1 คะแนน  
 
กกกกกกกโดยน าคะแนนระดบัความส าคญัของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการ
ใช้บริการร้านคาเฟ่ ในเขตกรุงเทพมหานคร มาหาค่าเฉล่ีย ทั้งน้ีผูศึ้กษาใช้เกณฑ์ในการแบ่งระดบั
การหาช่องว่างของอนัตรภาคชั้น (Interval) ใช้วิธีหาค่าเฉล่ีย โดยใช้หลกัการตามรูปแบบมาตรวดั
ของลิเคิร์ท (Likert Scale) มีสูตรในการค านวณค่าเฉล่ีย ดงัต่อไปน้ี  
 

กกกกกกกสูตรความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =   
ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด − ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

กกกกกกก          =   
5 −1

5
 

        =  0.80 

(3.2) 
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ดงันั้น เกณฑค์ะแนนเฉล่ียของระดบัความส าคญัแบ่งไดด้งัน้ี 
ระดบัคะแนนเฉล่ีย         
 4.21 – 5.00  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด 
 3.41 – 4.20  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมาก  
 2.61 – 3.40  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัปานกลาง 
 1.81 – 2.60  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญันอ้ย  
 1.00 – 1.80  หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญันอ้ยท่ีสุด 

กกกกกกกการหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามท่ีได้น าไปทดลองกับกลุ่มท่ีมี

ลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง โดยการวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือแบบประมาณค่า 

โดยใชว้ธีิการของ Cronbach โดยวธีิการน้ีจะเรียกวา่“สัมประสิทธ์ิแอลฟา” (α) โดยมีสูตรดงัน้ี 

   

    

เม่ือ α  หมายถึง  ค่าความเช่ือมัน่ 

  k  หมายถึง  จ านวนขอ้ของเคร่ืองมือ 

             ΣSi
2  หมายถึง  ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 

 St
2  หมายถึง  ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 

กกกกกกกโดยค่าความเช่ือมัน่จะแสดงระดบัของความคงท่ีของแบบสอบถามโดยจะมีค่าระหวา่ง 0 

ถึง 1 โดยค่าท่ียอมรับได้ในเกณฑ์  คือ 0.7 (ยุทธ ไกยวรรณ์ . 2553 ) ในการทดสอบจะน า

แบบสอบถามไปทดสอบเก็บกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 ตวัอยา่ง และน ามาทดสอบค่าความเช่ือมัน่ 

(Cronbach’s Alpha) แสดงค่าไดด้งัตารางท่ี 3.1 

 

ตารางที่ 3.1 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเก่ียวกบั ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการร้านคาเฟ่

ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

(Cronbach’s Alpha) 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.768 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.859 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 0.929 

 α =  
k

k − 1
(1 −

ΣSi
2

St
2 )  
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ตารางที ่3.1 (ต่อ) 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

(Cronbach’s Alpha) 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.908 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 0.780 

รวม 0.943 

 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

กกกกกกกการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการคาเฟ่ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งลกัษณะ
ของแหล่งขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี         

1.  แหล่งทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีได้ผูศึ้กษาได้
สืบค้นมาจากแหล่งข้อมูลท่ีมีผู ้อ่ืนรวบรวมได้แล้วเช่น เอกสารทางวิชาการ เอกสารงานวิจัย 
วทิยานิพนธ์ วารสาร ส่ิงท่ีตีพิมพ ์และเอกสารอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั   
  2.  แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ในการศึกษาในคร้ังน้ีไดใ้ชว้ิธีการเก็บรวม
รวมขอ้มูลท่ีไดม้าจากการใชแ้บบสอบถาม 
 

3.4 การจัดท าข้อมูล  

กกกกกกกการจัดท าข้อมูล 
กกกกกกกหลงัจากท าการรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดจ้ดัท าขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี  

  3.4.1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) เป็นการตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่ง และด าเนินการคดัแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

 3.4.2.  การลงรหัส (Coding) น าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งมาบนัทึกลงในเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ตามรหสัท่ีไดมี้การก าหนดรหสัไวล่้วงหนา้ 

3.4.3. การประมวลผลข้อมูล โดยน าข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วมาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) เพื่อวิเคราะห์เชิงพรรณนาและทดสอบ
สมมติฐาน 
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3.5 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

กกกกกกกสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลสามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัต่อไปน้ี  
    3.5.1.  การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) เป็นการ
วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้ซ่ึงแสดงค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
กกกกกกกค่าร้อยละ (Percentage) เป็นการเปรียบเทียบความถ่ีของขอ้มูลท่ีตอ้งการกบัความถ่ีของ
ขอ้มูลทั้งหมดท่ีเทียบเป็น 100 ซ่ึงมีสูตรการค านวณดงัน้ี 

  

                                                                   P =
f

N
                                                        (3.3) 

 

เม่ือ  P หมายถึง  ร้อยละ (Percentage) 

                            f หมายถึง  ความถ่ีของขอ้มูลท่ีตอ้งการแปลงเป็นร้อยละ 

            N หมายถึง  จ านวนความถ่ีทั้งหมด 
 

  3.5.2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการวิเคราะห์โดยจะใช้สถิติ
ในการทดสอบสมมติฐานการศึกษา (Hypothesis Testing) แบ่งขอ้มูลออกเป็นดงัน้ี 

3.5.2.1 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ส าหรับศึกษา
ปัจจยัทางลักษณะประชากรศาสตร์ โดยจ าแนกเป็นกลุ่ม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดท่ี้แตกต่างกนัจะมีผลต่อการใชบ้ริการร้านคาเฟ่แตกต่างกนั  
หลกัการของ One –Way ANOVA 
 ความแปรปรวนรวม = ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม + ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม เป็นค่าท่ีแสดงให้เห็นถึงขนาดของความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉล่ียของกลุ่มต่างๆ ซ่ึงเป็นผลส าคญัของตวัแปรอิสระท่ีศึกษา 

ความแปรปรวนภายในกลุ่ม เป็นค่าท่ีแสดงให้เห็นถึงคะแนนแต่ละตวัท่ีรวบรวมไดภ้ายในกลุ่ม 
ซ่ึงเป็นผลของตวัแปรอ่ืนๆท่ีท าใหค้ลาดเคล่ือนไป ค่าท่ีค  านวณไดน้ี้เรียกวา่ “ค่าความคลาดเคล่ือน” 
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ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 
ภาพที ่3.1 แสดงตาราง ANOVA 

ทีม่า: http://www2.it.kmutnb.ac.th/teacher/FileDL/AsstProfDrNalinpat183256000043.pdf 
 

3.5.2.2 การวิ เคราะห์ ปั จจัย  (Factor Analysis) เป็นการรวมก ลุ่มตัวแปรท่ี มี
ความสัมพนัธ์เขา้ดว้ยกนัโดยตวัแปรท่ีอยูใ่นกลุ่มเดียวกนัจะมีความสัมพนัธ์กนัมากซ่ึงอาจจะเป็นไป
ในทิศทางเดียวกนั หรือทิศทางตรงกนัขา้ม ส่วนตวัแปรท่ีอยู่คนละกลุ่มกนัจะมีความสัมพนัธ์กนั
นอ้ยมากหรือไม่มีความสัมพนัธ์กนัเลย 

3.5.2.3 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพื่อ
ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Independent Variable) กับตัวแปรตาม (Dependent 
Variable) จะเป็นการศึกษาความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง (Linearity) ซ่ึงจะท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง 
และศึกษาผา่นวธีิการคดัเลือกตวัแปร เพื่อน าตวัแปรท่ีไม่เก่ียวขอ้งออก จนสามารถหาตวัแปรท่ีส่งผล
ต่อการใชโ้ดยจะน าผลลพัธ์ไปใชพ้ยากรณ์การเปล่ียนแปลงใหไ้ดม้ากท่ีสุด ค านวณไดจ้ากสูตร  

 

Ŷ =  b0 + b1X1 + b2X2+. . . +bkXk 
โดยท่ี Ŷ แทน ค่าของตวัแปรตาม  

 b0 แทน ค่าเฉล่ียของตวัแปรตามท่ีตวัแปรอิสระทั้งสองมีค่าเป็น

ศูนย ์

 b1,...,bk แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึง

ตวัท่ี k ตามล าดบั 

 X1,...,Xk แทน ค่าของตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 

 k แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 

http://www2.it.kmutnb.ac.th/teacher/FileDL/AsstProfDrNalinpat183256000043.pdf


บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 การศึกษาเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จ านวน 400 ตวัอย่าง ซ่ึงได้น ามาวิเคราะห์

ประมวลผลขอ้มูลและน าเสนอผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

 4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการในการใชบ้ริการคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบด้วย เพศ  อายุ 
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนโดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ(Percentage) 
มีผลการวเิคราะห์ดงัตารางท่ี 4.1 

ตารางที ่4.1  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลกลุ่มตวัอยา่ง 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 

หญิง 278 69.50 

ชาย 122 30.50 

รวม 400 100.00 
อาย ุ 

ต ่ากวา่ 21  ปี  14 3.50 

21-24 ปี 49 12.30 

25-29 ปี 147 36.60 

30-34 ปี 97 24.30 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ตารางที ่4.1  (ต่อ)   

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

 สถานภาพ 

35-39 ปี 68 17.00 

40 ปีข้ึนไป 25 6.30 

รวม 400 100.00 
การศึกษา 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 24 6.00 

ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 303 75.80 

สูงกวา่ปริญญาตรี 73 18.20 

รวม 400 100.00 
อาชีพ 

พนกังานบริษทัเอกชน 255 63.70 

ธุรกิจส่วนตวั  40 10.00 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ / รับราชการ 38 9.50 

นกัเรียน / นกัศึกษา 22 5.50 

คา้ขาย / รับจา้ง  21 5.30 

อ่ืนๆ เช่น นกัรีววิ นกัแสดง ช่างภาพ 24 6.00 

รวม 400 100.00 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ต ่ากวา่ 10,001บาท 18 4.50 

10,001 – 20,000 บาท  66 16.50 

20,001 – 30,000 บาท 169 42.30 

30,001 – 40,000 บาท 68 17.00 

40,001 – 50,000 บาท 29 7.20 

50,001 บาทข้ึนไป  50 12.50 

รวม 400 100.00 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน มีดงัน้ี 

 เพศ พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 69.50 ส่วนเพศชาย คิดเป็น  ร้อยละ 30.50 

 อายุ พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุ 25-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.60 รองลงมาคือ อายุ 30-34 ปี คิด
เป็นร้อยละ 24.30 อายุ 35-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.00  อายุ 21.24 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.30 อายุ 40 ปี
ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 6.30  และอายตุ  ่ากวา่ 21 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.50  ตามล าดบั  
 ระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็น
ร้อยละ 75.80 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 18.20 และการศึกษาต ่า
กวา่ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั  
 อาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 63.70 รองลงมาคือ 

ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 10.00 พนักงานรัฐวิสาหกิจ / รับราชการ คิดเป็นร้อยละ 9.50 อาชีพ

อ่ืนๆ เช่น นกัรีววิ ช่างภาพ คิดเป็นร้อยละ 6.00 นกัเรียน / นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 5.50 และคา้ขาย / 

รับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 5.30 ตามล าดบั 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ส่วนใหญ่มีรายได ้20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.30 

รายได้ 30,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 17.00 รายได้ 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.50  

รายได ้50,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 12.50 รายได ้40,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 7.20 และ

รายไดต้ ่ากวา่ 10,001 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.50 ตามล าดบั 

ตารางที ่4.2 จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลกลุ่มตวัอยา่งดา้นพฤติกรรม 

พฤติกรรมการใชบ้ริการคาเฟ่ จ านวน (คน) ร้อยละ 

จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 

1-3 คร้ัง  156 39.00 

4-6 คร้ัง 216 54.00 

7-9 คร้ัง 10 2.50 

10 คร้ังข้ึนไป 18 4.50 

รวม 400 100.00 
ค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการ 

ต ่ากวา่ 300 บาท  207 51.70 

301 - 600 บาท 118 29.50 

601 - 900 บาท 53 13.30 

901 บาทข้ึนไป 22 5.50 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ตารางที ่4.2  (ต่อ)   

พฤติกรรมการใชบ้ริการคาเฟ่ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการ 

รวม 400 100.00 
จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 

1-3 คร้ัง  156 39.00 

4-6 คร้ัง 216 54.00 

7-9 คร้ัง 10 2.50 

10 คร้ังข้ึนไป 18 4.50 

รวม 400 100.00 
ท่านใชบ้ริการคาเฟ่กบัใคร 

เพื่อน 174 43.50 

คนรัก 96 24.00 

คนเดียว 76 19.00 

ครอบครัว 48 12.00 

อ่ืนๆ เช่น ลูกคา้ 6 1.50 

รวม 400 100.00 
วนัท่ีใชบ้ริการคาเฟ่ 

วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์ 285 71.30 

วนัจนัทร์ – วนัศุกร์ 115 28.70 

รวม 400 100.00 
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 

นอ้ยกวา่ 30 นาที 174 43.50 

30 นาที – 1 ชัว่โมง 96 24.00 

1 – 2 ชัว่โมง 76 19.00 

 มากกวา่ 2 ชัว่โมงข้ึนไป 48 12.00 

รวม 400 100.00 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ตารางที ่4.2  (ต่อ)   

พฤติกรรมการใชบ้ริการคาเฟ่ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เคร่ืองด่ืมท่ีนิยมสั่งในร้านคาเฟ่ 

กาแฟสดรูปแบบต่างๆ 176 44.00 

ชาประเภทต่างๆ (ชาเขียว ชานม) 148 37.00 

นมสด 29 7.20 

น ้าผกัและผลไม ้ 13 3.30 

อ่ืนๆ เช่น ขนม อาหาร 34 8.50 

รวม 400 100.00 
เหตุผลท่ีเขา้ใชบ้ริการ 

เพื่อรับประทานอาหาร เคร่ืองด่ืม 189 47.20 

ตอ้งการสถานท่ีผอ่นคลาย 105 26.20 

เพื่อสังสรรค ์ 53 13.30 

เพื่อท างาน อ่านหนงัสือ 46 11.50 

อ่ืนๆ เช่น ถ่ายรูป รีววิร้าน 7 1.80 

รวม 400 100.00 
สถานท่ีตั้งร้านคาเฟ่ท่ีท่านเลือกเขา้ใชบ้ริการ 

อยูใ่กลบ้า้น 168 42.00 

อยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ 114 28.50 

อยูใ่กลท่ี้ท างาน ท่ีเรียน 81 20.20 

อ่ืนๆ เช่น ตามรีววิ ร้านท่ีมีช่ือเสียง 37 9.30 

รวม 400 100.00 

 จากตารางท่ี 4.2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน มีดงัน้ี 
จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ส่วนใหญ่มีใชบ้ริการเดือนละ 4-6 คร้ัง คิดเป็น

ร้อยละ 54.00 รองลงมาคือ ใช้บริการ 1-3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 39.00 ใชบ้ริการ 7-9 คร้ัง คิดเป็นร้อย

ละ 2.50 และ ใชบ้ริการ 10 คร้ังข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 4.50 ตามล าดบั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 ค่าใช้จ่ายท่ีใช้บริการเฉล่ียต่อคร้ัง พบว่า ส่วนใหญ่มีใชค้่าใชจ่้ายต ่ากว่า 300 บาท คิดเป็น

ร้อยละ 51.70 รองลงมาคือ ค่าใชจ่้าย 301-600 บาท คิดเป็นร้อยละ 29.50 ค่าใชจ่้าย 601-900 บาท คิด

เป็นร้อยละ 13.30 และค่าใชจ่้าย 901 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 5.50 ตามล าดบั 

 ผูบ้ริโภคใช้บริการคาเฟ่กบัใคร พบว่า ส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคมีใช้บริการคาเฟ่กบั เพื่อน คิด

เป็นร้อยละ 43.50 รองลงมาคือ คนรัก คิดเป็นร้อยละ 24.00 คนเดียว คิดเป็นร้อยละ 19.00 ครอบครัว 

คิดเป็นร้อยละ 12.00 และอ่ืนๆ เช่น พบลูกคา้ คิดเป็นร้อยละ 1.50 ตามล าดบั 

 วนัท่ีเขา้ใช้บริการ พบวา่ ส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคใช้บริการคาเฟ่วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์คิดเป็น

ร้อยละ 71.30 และวนัจนัทร์- วนัศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 28.70 ตามล าดบั 

 ระยะเวลาในการใชบ้ริการ พบวา่ ส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคมีระยะเวลาในการใชบ้ริการคาเฟ่ 30

นาที – 1ชั่วโมง คิดเป็นร้อยละ 35.20 รองลงมาคือ 1-2 ชั่วโมง คิดเป็นร้อยละ 32.80 น้อยกว่า 30 

นาที คิดเป็นร้อยละ 21.80 และมากกวา่ 2 ชัว่โมงข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 10.30 ตามล าดบั 

 เคร่ืองด่ืม พบว่า ส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคมีสั่งเคร่ืองด่ืมในคาเฟ่ คือ กาแฟสดรูปแบบต่างๆ คิด

เป็นร้อยละ 44.00 รองลงมาคือ ชาประเภทต่างๆ (ชาเขียว ชานม)  คิดเป็นร้อยละ 37.00 อ่ืนๆ เช่น 

ขนม อาหาร คิดเป็นร้อยละ 8.50 นมสด คิดเป็นร้อยละ 7.20  และน ้ าผกั น ้ าผลไม ้คิดเป็นร้อยละ 

3.30 ตามล าดบั 

 เหตุผลท่ีเขา้ใชบ้ริการ พบวา่ ส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคมีเหตุผลในการเขา้ใชบ้ริการคาเฟ่ คือ เพื่อ

รับประทานอาหาร เคร่ืองด่ืม คิดเป็นร้อยละ 47.20 รองลงมาคือ ตอ้งการสถานท่ีผอ่นคลาย คิดเป็น

ร้อยละ 26.20 เพื่อสังสรรค ์คิดเป็นร้อยละ 13.30 เพื่อท างาน อ่านหนงัสือ คิดเป็นร้อยละ 11.50  และ

อ่ืนๆ เช่น ถ่ายรูป รีววิร้าน คิดเป็นร้อยละ 1.80 ตามล าดบั 

 สถานท่ี พบวา่ ส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคมีเลือกสถานท่ีในการเขา้ใชบ้ริการคาเฟ่ คือ อยูใ่กลบ้า้น 

คิดเป็นร้อยละ 42.00 รองลงมาคือ อยู่ในห้างสรรพสินคา้ คิดเป็นร้อยละ 28.50 อยู่ใกลท่ี้ท างาน ท่ี

เรียน คิดเป็นร้อยละ 20.30 และอ่ืนๆ เช่น ตามรีววิ ร้านท่ีมีช่ือเสียง คิดเป็นร้อยละ 9.30 ตามล าดบั 

 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการในการใช้บริการคาเฟ่ของผู้บริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการในการใช้บริการคาเฟ่  ซ่ึงประกอบด้วย   

5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้น

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ โดยการหาค่าความถ่ีและร้อยละ มีผลการ

วเิคราะห์ดงัตารางต่อไปน้ี 

ตารางที่ 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการในการใช้บริการคาเฟ่ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย (x̅) S.D. ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.43 0.51 มากท่ีสุด 4 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.45 0.52 มากท่ีสุด 3 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 4.49 0.57 มากท่ีสุด 2 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 4.50 0.54 มากท่ีสุด 1 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 4.41 0.63 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.38 0.55 มากท่ีสุด  

 

จากตาราง 4.3 พบวา่การแสดงผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการท่ี

มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

มีความคิดเห็นอยู่ในระดับความคิดเห็นด้วยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.46 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.49 โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากสุดไปนอ้ยสุด คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่

ลูกค้า มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.50 ด้านการตอบสนองลูกค้า มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.49 ด้านความ

น่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.45 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 

4.43 และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 ซ่ึงพิจารณาตามรายดา้นไดด้งัตารางท่ี 4.3 

 

ตารางที ่4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการของปัจจคุัณภาพ

การบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย (x̅) S.D. ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ก ารจัด ตก แ ต่ ง ร้ าน  มี บ รรย าก าศ ดี 
สวยงาม ทนัสมยั 

4.47 0.59 มากท่ีสุด 3 

อุปกรณ์  เค ร่ืองมือ ท่ีทันสมัยในการ
ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองชงกาแฟ 

4.17 0.77 มาก 6 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ตารางที4่.4 (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย (x̅) S.D. ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ความสะอาดของพนกังาน 4.64 0.54 มากท่ีสุด 1 

จ าน วน โต๊ ะ  เก้ า อ้ี  พื้ น ท่ี ให้ บ ริก าร
กวา้งขวางและเพียงพอ 

4.40 0.70 มากท่ีสุด 5 

ใหบ้ริการหอ้งน ้าท่ีสะอาด 4.52 0.71 มากท่ีสุด 2 

สถานท่ีจอดรถสะดวกสบาย 4.43 0.78 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.43 0.51 มากท่ีสุด  

 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ การแสดงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการของปัจจยัคุณภาพการบริการ ผลการประเมินระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  

มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.43 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.51 โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมาก

ท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด คือ ความสะอาดของพนกังาน มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.64 รองลงมาคือ ให้บริการ

ห้องน ้ าท่ีสะอาด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.52 การจดัตกแต่งร้าน มีบรรยากาศดี สวยงาม ทนัสมัย   

มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.47 สถานท่ีจอดรถสะดวกสบาย ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.43 จ านวนโต๊ะ เกา้อ้ี  

ท่ีให้บริการกวา้งขวางและเพียงพอ ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.40 และอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ท่ีทนัสมยัในการ

ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองชงกาแฟ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.17 ตามล าดบั 

ตารางที ่4.5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ของปัจจยัคุณภาพการ

บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย (x̅) S.D. ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

4.55 0.59 มากท่ีสุด 1 

พนักงานมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ ใหก้ารช่วยเหลือท่ีดี 

4.54 0.61 มากท่ีสุด 2 

ร้านมีการบริการท่ีรวดเร็ว ทันต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

4.50 0.62 มากท่ีสุด 3 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ตารางที ่4,5 (ต่อ) 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย (x̅) S.D. ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

พ นั ก ง าน มี จ าน วน เพี ย งพ อ แ ก่ ก าร
ใหบ้ริการลูกคา้ 

4.39 0.69 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.49 0.57 มากท่ีสุด  

 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่า การแสดงผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญด้านความเช่ือถือ

ไวว้างใจไดข้องปัจจยัคุณภาพการบริการ ผลการประเมินระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  

มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.45 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.52 โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมาก

ท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด คือ สินคา้ท่ีจ  าหน่ายเป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพดี มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.64 รองลงมา

คือ พนกังานสามารถควบคุมการบริการให้เป็นไปตามมาตรฐานอยู่เสมอมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.46 

พนกังานมีความรู้ในเร่ืองสินคา้และบริการ  มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.39 และพนกังานสามารถตอบขอ้

สงสัยเก่ียวกบับริการต่างๆของร้านไดอ้ยา่งแม่นย  า มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.35 ตามล าดบั 

ตารางที ่4.6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ของปัจจยัคุณภาพการ

บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย (x̅) S.D. ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

4.55 0.59 มากท่ีสุด 1 

พนักงานมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ ใหก้ารช่วยเหลือท่ีดี 

4.54 0.61 มากท่ีสุด 2 

ร้านมีการบริการท่ีรวดเร็ว ทันต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

4.50 0.62 มากท่ีสุด 3 

พนั ก ง าน มี จ าน วน เพี ย งพ อ แ ก่ ก าร
ใหบ้ริการลูกคา้ 

4.39 0.69 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.49 0.57 มากท่ีสุด  

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



จากตารางท่ี 4.6 พบว่า การแสดงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัดา้นการตอบสนองต่อ

ลูกคา้ของปัจจยัคุณภาพการบริการ ผลการประเมินระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย

รวมเท่ากบั 4.49 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.57 โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากท่ีสุดไปน้อย

ท่ีสุด คือ พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.55 

รองลงมาคือ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ให้การช่วยเหลือท่ีดีมีค่าเฉล่ียรวม

เท่ากบั 4.54 ร้านมีการบริการท่ีรวดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.50  

และพนกังานมีจ านวนเพียงพอแก่การใหบ้ริการลูกคา้ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.39 ตามล าดบั 

ตารางที ่4.7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ของคุณภาพการ

บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย (x̅) S.D. ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 

พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าเป็นอย่างดี
เช่ือมัน่ไดใ้นทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

4.50 0.60 มากท่ีสุด 3 

ร้านมีมาตรฐานในการบริการเป็นท่ียอมรับ
ของลูกคา้ 

4.57 0.55 มากท่ีสุด 2 

สินคา้ท่ีจ  าหน่ายมีมาตรฐาน เป็นท่ียอมรับ
ของลูกคา้ เช่น รสชาติ ความสะอาด 

4.61 0.55 มากท่ีสุด 1 

พนัก งาน มี ความ รู้ค วามส าม ารถ ให้
ค  าแนะน าตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

4.36 0.75 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.50 0.54 มากท่ีสุด  

 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ การแสดงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่

ต่อลูกค้าของปัจจยัคุณภาพการบริการ ผลการประเมินระดับความส าคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุด  

มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.50 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.54 โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมาก

ท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด คือ สินคา้ท่ีจ  าหน่ายมีมาตรฐาน เป็นท่ียอมรับของลูกคา้ เช่น รสชาติ ความสะอาด 

มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.61 รองลงมาคือ ร้านมีมาตรฐานในการบริการเป็นท่ียอมรับของลูกค้า  

มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.57 พนักงานให้บริการแก่ลูกคา้เป็นอย่างดีเช่ือมัน่ไดใ้นทุกคร้ังท่ีใช้บริการ  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.50  และพนกังานมีความรู้ความสามารถให้ค  าแนะน าตอบขอ้สงสัยของลูกคา้

ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 ตามล าดบั 

ตารางที่ 4.8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้าของคุณภาพการ

บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย (x̅) S.D. ระดบัความส าคญั ล าดบั 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

พนกังานใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้แต่ละ
รายอยา่งเท่าเทียมกนั 

4.53 0.60 มากท่ีสุด 1 

พนักงานดูแลเอาใจใส่และตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.49 0.66 มากท่ีสุด 2 

พนักงานสามารถจดจ ารายละเอียดของ
ลูกค้าได้ เช่น อาหารหรือเคร่ืองด่ืมท่ี
ลูกคา้ชอบ 

4.23 0.88 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.41 0.63 มากท่ีสุด  

กกกกกกก 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ การแสดงผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้

ของปัจจยัคุณภาพการบริการ ผลการประเมินระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวม

เท่ากบั 4.41 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.63 โดยพิจารณาค่าเฉล่ียรวมจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุด 

คือ พนักงานให้ความเอาใจใส่กับลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.53 

รองลงมาคือ พนกังานดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย

รวมเท่ากบั 4.49 และพนักงานสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกคา้ได ้เช่น อาหารหรือเคร่ืองด่ืมท่ี

ลูกคา้ชอบมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.23 ตามล าดบั 

4.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พิจารณาจากจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อเดือน 
  สมมติฐานท่ี 1.1 ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ตารางที่ 4.9  เปรียบเทียบการใช้บริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนก
ตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ค่าเฉล่ีย (x̅) S.D. t Sig. 

หญิง 278 1.81 0.73 3.42 0.327 

ชาย 122 1.54 0.67   

จากตาราง ท่ี  4.9 ผลการเป รียบ เทียบการใช้บ ริการร้านคาเฟ่ของผู ้บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ พบว่า มีค่า t =  3.42 และค่า Sig. = 0.327 ซ่ึงมากกว่าค่า
นัยส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05 ดงันั้นจึงสรุปได้ว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีการใช้
บริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.2 ผู ้บริโภคท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกันจะมีการใช้บริการร้านคาเฟ่ท่ี

แตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.10 เปรียบเทียบการใช้บริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนก
ตามอาย ุ

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 10.11 5 2.02 4.03 0.001** 
 ภายในกลุ่ม 197.63 394 0.50   

รวม 207.75 399    
หมายเหตุ ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี  4.10 ผลการเปรียบเทียบการใช้บริการร้านคาเฟ่ของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอายุ  พบว่า มีค่า F = 4.03 และค่า Sig. = 0.001 ซ่ึงน้อยกว่าค่า
นัยส าคัญทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.01 ดังนั้ นจึงสรุปได้ว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกันมีการ
ตดัสินใจใชบ้ริการคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01  
 และมีการทดสอบผลค่าเฉล่ียรายคู่เพื่อให้ทราบวา่อายุรายคู่ใดบา้งท่ีมีการใชบ้ริการร้านคา

เฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จึงทดสอบโดยวิธี Least Square Difference (LSD) แสดงดงั

ตารางท่ี 4.11 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ตารางที่ 4.11  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี LSD ของการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ ค่าเฉล่ีย 
(x̅) 

ต ่ากวา่ 21  ปี 

n = 14 

21-24 ปี 
n = 49 

25-29 ปี 
n = 147 

30-34 ปี 
n = 97 

35-39 ปี 
n = 68 

40 ปี
ข้ึนไป 
n = 25 

ต ่ากวา่ 21  ปี 1.71 - 0.155 0.757 0.711 0.218 0.981 

21-24 ปี 1.41  - 0.002* 0.063 0.000* 0.074 

25-29 ปี 1.78   - 0.142 0.061 0.717 

30-34 ปี 1.64    - 0.003* 0.611 

35-39 ปี 1.97     - 0.131 

40 ปีข้ึนไป 1.72      - 
หมายเหตุ * มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 **มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01  

 จากตารางท่ี 4.11 พบความแตกต่างเป็นรายคู่ดงัน้ี 1) กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ 21-24 ปี มีการ

ใชบ้ริการร้านคาเฟ่นอ้ยกวา่กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุ25-29 ปี และอาย ุ35-39 ปี 2) กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุ

30-34 ปี มีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่มากกวา่กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุ35-39 ปี 

สมมติฐานท่ี 1.3 ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่าง
กนั 

ตารางที่ 4.12  เปรียบเทียบการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่างกนัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
จ าแนกตามการศึกษา 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 0.15 2 0.07 0.143 0.86 
 ภายในกลุ่ม 207.60 397 0.52   

รวม 207.75 399    
หมายเหตุ * มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.12 ผลการเปรียบเทียบการใช้บ ริการร้านคาเฟ่ของผู ้บ ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามการศึกษา พบว่า มีค่า F = 0.143และค่า Sig. = 0.86 ซ่ึงมากกว่าค่า

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



นยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05 ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีการ

ใชบ้ริการร้านคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานท่ี 1.4 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.13  เปรียบเทียบการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่างกนัของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
จ าแนกตามอาชีพ 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 13.34 5 2.66 5.40 0.000** 
 ภายในกลุ่ม 194.41 394 0.49   

รวม 207.75 399    
หมายเหตุ ** มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01 

 จากตาราง 4.13 ผลการเปรียบเทียบการใช้บ ริการร้านคาเฟ่ของผู ้บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามอาชีพ พบว่า มีค่า F = 5.40 และค่า Sig. = 0.00 ซ่ึงน้อยกว่าค่า
นยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.01 ดงันั้นจึงสรุปไดว้่าผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีการใช้
บริการร้านคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  
 และมีการทดสอบผลค่าเฉล่ียรายคู่เพื่อใหท้ราบวา่อาชีพรายคู่ใดบา้งท่ีมีการใชบ้ริการ ร้าน
คาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จึงทดสอบโดยวิธี Least Square Difference (LSD) แสดง
ดงัตารางท่ี 4.14 

ตารางที่ 4.14 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี LSD ของการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ ค่าเฉล่ีย 
(x̅) 

นกัเรียน 
/ 

นกัศึกษา 

n = 22 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 
/ รับราชการ 

n = 38 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

n = 255 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 
n = 40 

คา้ขาย / 
รับจา้ง 

n = 21 

อ่ืนๆ 
เช่น 

นกัรีววิ 

n = 24 
นกัเรียน / นกัศึกษา 1.82 - 0.322 0.913 0.055 0.004* 0.126 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

/ รับราชการ 
1.63  - 0.096 0.326 0.021* 0.473 

พนกังาบริษทัเอกชน 1.84   - 0.003* 0.000** 0.026* 

ธุรกิจส่วนตวั 1.48    - 0.134 0.890 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 
ตารางที ่4.14 (ต่อ) 

อาชีพ ค่าเฉล่ีย 
(x̅) 

นกัเรียน 
/ 

นกัศึกษา 

n = 22 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 
/ รับราชการ 

n = 38 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

n = 255 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 
n = 40 

คา้ขาย / 
รับจา้ง 

n = 21 

อ่ืนๆ 
เช่น 

นกัรีววิ 

n = 24 
คา้ขาย / รับจา้ง 1.19     - 0.141 

อ่ืนๆ เช่น นกัรีววิ 1.50      - 

หมายเหตุ * มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 **มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.01  

 จากตารางท่ี 4.14 พบความแตกต่างเป็นรายคู่ดังน้ี 1) กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพนักเรียน / 

นกัศึกษา มีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่มากกวา่กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพคา้ขาย / รับจา้ง 2) กลุ่มผูบ้ริโภคท่ี

มีอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ / รับราชการ มีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่มากกวา่กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพ

คา้ขาย / รับจา้ง 3) กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพพนักงานเอกชน มีการใช้บริการร้านคาเฟ่มากกว่า กลุ่ม

ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพ ธุรกิจส่วนตวั คา้ขาย/รับจา้ง และกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น นกัรีววิ 4) กลุ่ม

ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่นอ้ยกวา่ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ เช่น 

นกัรีววิ 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างกนัจะมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.15 เปรียบเทียบการใช้บริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครจ าแนกตาม
รายไดต่้อเดือน 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3.24 5 0.64 1.24 0.286 
 ภายในกลุ่ม 204.51 394 0.51   

รวม 207.75 399    

หมายเหตุ * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี  4.15 ผลการเปรียบเทียบการใช้บ ริการร้านคาเฟ่ของผู ้บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามอาชีพ จ าแนกตามระดับรายได้ พบว่า มีค่า F = 1.24 และ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ค่า Sig. = 0.286 ซ่ึงมากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05 ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ผูบ้ริโภคท่ีมี
ระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อการใชบ้ริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ตารางที่ 4.16  ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบอิทธิพล 

ของปัจจยัด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อการใช้บริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. VIF 

B Std. 

Error 

Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 3.11 0.32  9.46 0.00  

ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ 
0.21 0.10 0.14 1.96 0.05* 2.51 

ความน่าเช่ือถือ 0.18 0.13 0.13 1.40 0.16 3.99 

การตอบสนองลูกคา้ 0.24 0.11 0.19 2.25 0.02* 3.36 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 0.21 0.012 0.16 1.71 0.08 4.01 

การเอาใจใส่ลูกคา้ 0.39 0.10 0.34 3.83 0.00** 3.50 

Adjusted R2 = 0.087  
F= 8.575 Sig. = 0.00**  

 

หมายเหตุ ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์การหาอิทธิพลแบบ Multiple Regression พบว่าค่า การ

ตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ในประเด็นค่าความคลาดเล่ือนของตวัแปร (VIF) มีค่าอยูร่ะหวา่ง 2.51 – 

4.01 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ตวัแปรตน้ท่ีประกอบดว้ยปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้น ไม่มี

ปัญหาท่ีตวัแปรตน้มีความสัมพนัธ์กันสูง จึงแสดงว่าตวัแปรตน้ทุกตวัสามารถน าไปใช้ทดสอบ

สมมติฐานได ้  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

ใช้บริการคาเฟ่ของผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร คือความเป็นรูปธรรมของบริการ  การ

ตอบสนองลูกคา้ การเอาใจใส่ลูกคา้ (Sig. < 0.05) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) เท่ากบั 0.34 

ดงันั้นแสดงวา่เป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก นัน่คือหากผูป้ระกอบการธุรกิจจะท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจ

ใช้บริการคาเฟ่เพิ่มข้ึน ส่วนปัจจยัความน่าเช่ือถือ และการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ไม่มีผลต่อการ

ตดัสินใจใช้บริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร (Sig. > 0.05) โดยปัจจยัคุณภาพการ

บริการทั้ งหมด 5 ด้านสามารถพยากรณ์แนวโน้มการใช้บ ริการคาเฟ่ของผู ้บ ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร ได้ร้อยละ 8.7 อีกร้อยละ 91.3 เป็นอิทธิพลจากปัจจยัอ่ืนท่ีไม่ส่งผลต่อการใช้

บริการคาเฟ่ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษางานวิจัยเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร” มีวตัถุประสงคใ์นการศึกษา ดงัน้ี  

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพบริการต่อการใช้บริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนเพื่อเก็บขอ้มูลของ

ผูท่ี้ใชบ้ริการคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล และพฤติกรรม
การใช้บริการคาเฟ่ ขอ้มูลเก่ียวกบัด้านคุณภาพการบริการโดยน าขอ้มูลท่ีไดม้าไปวิเคราะห์ค่าทาง
สถิติ ซ่ึงสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-test ANOVA และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression) ซ่ึงสามารถสรุปผลไดด้ั้งน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.2 อภิปรายผลการวจิยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 

        5.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 69.50 มีอายุ 25-

29  ปี คิดเป็นร้อยละ 36.60  ระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 
75.80 ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 63.70 และส่วนใหญ่รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.30 

       5.1.2 พฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการคาเฟ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาพบวา่ พฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการคาเฟ่เฉล่ียต่อเดือนพบวา่ใชบ้ริการ

เดือนละ 4-6 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 54.00 ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังต ่ากว่า 300 บาท คิดเป็นร้อยละ 51.70 
ผูบ้ริโภคมาใชบ้ริการคาเฟ่กบั เพื่อน คิดเป็นร้อยละ 43.50 วนัท่ีเขา้ใชบ้ริการผูบ้ริโภคใชบ้ริการคาเฟ่
วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์คิดเป็นร้อยละ 71.30 ผูบ้ริโภคมีระยะเวลาในการใช้บริการคาเฟ่ 30 นาที – 1
ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 35.20 ผูเ้คร่ืองด่ืมในคาเฟ่ท่ีผูบ้ริโภคสั่งมาท่ีสุดคือกาแฟสดรูปแบบต่างๆ คิดเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



เป็นร้อยละ 44.00 ใช้บริการคาเฟ่เพื่อรับประทานอาหาร เคร่ืองด่ืม คิดเป็นร้อยละ 47.20 สถานท่ี 
คาเฟ่ท่ีผูบ้ริโภคเลือกคือ อยูใ่กลบ้า้น คิดเป็นร้อยละ 42.00 

       5.1.3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการในการใช้บริการคาเฟ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการในการใช้

บริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูบ้ริโภคให้ระดบัความส าคญั ดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ตามล าดบั 

5.1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
              5.1.5.1 ปัจจยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครจะมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่างกนั สามารถสรุปผลวเิคราะห์
เพื่อทดสอบสมมติฐาน ไดด้งัตารางท่ี 5.1 

 
ตารางที่ 5.1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการใช้

บริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐาน ตวัแปรตน้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัทางลกัษณะ

ประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการ

ใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร   

 

สมมติฐานท่ี 1.1 ผูบ้ริโภคท่ีมี

เพศท่ีแตกต่างกนัจะมีการใช้

บริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่าง

กนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.2 ผูบ้ริโภคท่ีมี

อายท่ีุแตกต่างกนัจะมีการใช้

บริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่าง

กนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.3 ผูบ้ริโภคท่ีมี

การศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะมี

การใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ี

แตกต่างกนั  

ปฏิเสธสมมติฐาน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



 
 จากตารางท่ี 5.1 พบวา่ปัจจยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการร้าน
คาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้พบวา่อายุท่ี
แตกต่างกนัมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีการใช้
บริการร้านคาเฟ่แตกต่างกัน อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนปัจจัยด้าน เพศ 
การศึกษา ระดบัรายได้ มีการใช้บริการร้านคาเฟ่ไม่แตกต่างกนั อย่างมีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
              5.1.5.2 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการท่ี มีผลต่อการใช้บริการคาเฟ่ของผู ้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครจะมีการใช้บริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่างกนั สามารถสรุปผลวิเคราะห์เพื่อทดสอบ

สมมติฐาน พบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครจะมีการใช้บริการร้านคาเฟ่ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง

ลูกคา้ การเอาใจใส่ลูกคา้ ยอมรับสมมติฐานโดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.05 0.02 และ 0.00 ตามล าดบั ซ่ึงมี

ค่านอ้ยกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไว ้0.05 และมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) เท่ากบั 0.34 

ดงันั้นแสดงวา่เป็นความสัมพนัธ์เชิงบวก นัน่คือหากผูป้ระกอบการธุรกิจจะท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจ

ใช้บริการคาเฟ่เพิ่มข้ึน ส่วนปัจจยัความน่าเช่ือถือ และการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ มีค่าSig. เท่ากบั 

0.16 และ 0.08 ตามล าดบัซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีก าหนดไว ้0.05  สามารถอธิบายได้

วา่ปัจจยัความน่าเช่ือถือและการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการคาเฟ่ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร (Sig. > 0.05) โดยปัจจยัคุณภาพการบริการทั้งหมด 5 ดา้นสามารถ

พยากรณ์แนวโนม้การใชบ้ริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขต 

 
5.2 อภิปรายผลการวจิัย 

สมมติฐาน ตวัแปรตน้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัทางลกัษณะ

ประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการ

ใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร   

 

สมมติฐานท่ี 1.4 ผูบ้ริโภคท่ีมี

อาชีพท่ีแตกต่างกนัจะมีการ

ใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่าง

กนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผูบ้ริโภคท่ีมี

รายไดท่ี้แตกต่างกนัจะมีการ

ใชบ้ริการร้านคาเฟ่ท่ีแตกต่าง

กนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



5.2.1 ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีการใช้บริการร้านคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครไม่
แตกต่างกนั จากผลการศึกษา เพศหญิงจ านวน 278 คน เพศชาย จ านวน 122 คน จากจ านวนกลุ่ม
ตวัอย่างทั้งหมด 400 คน ไดค้่าSig. เท่ากบั 0.327 ซ่ึงมากกว่าค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.05 จึงสามารถ
สรุปได้ว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีการใช้บริการร้านคาเฟ่ไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับ
งานวิจยัของ เอ้ืองฟ้า กายธญัลกัษณ์ (2559) ท าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการและบริโภคเคร่ืองด่ืมร้านสตาร์บคัส์(Starbucks) 

5.2.2 ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกัน จากผลการศึกษา ผูบ้ริโภคท่ีมีช่วงอายุ 25-29ปี และ 30-34 ปี มีการใช้บริการคาเฟ่
มากกว่ากลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีช่วงอายุต  ่ากว่า 21 ปี 21-24ปี 35-39ปี และ40 ปีข้ึนไป ขดัแยง้กบังานวิจยั
ของ ศิรประภา นพชัยยา (2558) ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟ จากร้าน
กาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามัน ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

5.2.3 ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานคร
ท่ีไม่แตกต่างกัน จากผลการศึกษา การเปรียบเทียบการใช้บริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามการศึกษา มีค่า Sig. เท่ากบั 0.86 ซ่ึงมากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติ 
0.05 จึงสรุปไดว้า่ทุกระดบัการศึกษามีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ เอ้ืองฟ้า กายธัญลกัษณ์ (2559) ท าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
และบริโภคเคร่ืองด่ืมร้านสตาร์บคัส์ (Starbucks) 

5.2.4 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีการใช้บริการร้านคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกัน จากผลการศึกษาผลการเปรียบเทียบการใช้บริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามอาชีพ พบวา่มีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงนอ้ยกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.01 พบความแตกต่างรายคู่ คือ นกัเรียน / นกัศึกษา และอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ / 
รับราชการ มีการใชบ้ริการร้านคาเฟ่มากกวา่ ซ่ึงสามารถสรุปไดว้า่ นกัเรียน / นกัศึกษามีความสนใจ
ใช้บริการในร้านคาเฟ่ท่ีมีท่ีนั่ง ส าหรับการนั่งท างานรวมกลุ่ม พบปะ พูดคุย สังสรรค์ หรือการ
ตกแต่งให้บรรยากาศต่างๆ สามารถถ่ายรูปได้  ขดัแยง้กบังานวิจยัของ ศิรประภา นพชัยยา (2558) 
ท าการวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟ จากร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการ
น ้ามนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

5.2.5 ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีการใช้บริการร้านคาเฟ่ไม่แตกต่างกนั จาก
ผลการศึกษาการเปรียบเทียบการใช้บริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครโดย
จ าแนกตามระดบัรายได ้มีค่า Sig. เท่ากบั 0.286 ซ่ึงมากกวา่ค่านยัส าคญัทางสถิติ 0.05 สอดคลอ้งกบั

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



งานวิจยัของ เอ้ืองฟ้า กายธญัลกัษณ์ (2559) ท าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการและบริโภคเคร่ืองด่ืมร้านสตาร์บคัส์ (Starbucks) 

5.2.6 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อการใช้บริการคาเฟ่ของผู ้บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้ พบวา่  
  5.2.6.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผูใ้ช้บริการมีระดับความเห็นด้วยใน
ระดับมากท่ีสุด โดยสามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดับความส าคญัจากมากไปน้อยได้ดังน้ี ความ
สะอาดของพนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64 ให้บริการห้องน ้ าท่ีสะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 การจดั
ตกแต่งร้าน มีบรรยากาศดี สวยงาม ทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 สถานท่ีจอดรถสะดวกสบาย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 จ านวนโต๊ะ เกา้อ้ี พื้นท่ีให้บริการกวา้งขวางและเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 
และอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ เช่นเคร่ืองชงกาแฟ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 จะเห็น
ได้ว่า ความสะอาดของพนักงาน มีระดบัค่าเฉล่ียท่ีสูงท่ีสุดในด้านน้ี เป็นส่ิงท่ีให้ความส าคญัมาก
ท่ีสุดเน่ืองจากบุคลิกภาพของพนกังานผูใ้ห้บริการสามารถสร้างความประทบัใจแรกให้แก่ผูไ้ดรั้บ
บริการได ้ส าหรับอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ เช่นเคร่ืองชงกาแฟ สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของกิติยุติ กิติศรีวรพนัธ์ุ (2555) เร่ืองคุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน 
กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์ รังสิต 
  5.2.6.2 ด้านความน่าเช่ือถือ มีระดับความเห็นด้วยในระดบัมากท่ีสุดทุกข้อ โดย
สามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัจากมากไปน้อยไดด้งัน้ี สินคา้ท่ีจ  าหน่ายเป็นสินคา้ท่ีมี
คุณภาพดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64 พนักงานมีความรู้ในเร่ืองสินคา้และบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 
พนกังานสามารถตอบขอ้สงสัยเก่ียวกบับริการต่างๆของร้านไดอ้ย่างแม่นย  า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 
จากค่าเฉล่ียท าให้สามารถอธิบายถึงการให้ความส าคญัในเร่ืองของการจ าหน่ายสินคา้ท่ีมีคุณภาพ
เป็นอนัดบัแรก และการให้ขอ้มูลสินคา้และบริการท่ีถูกตอ้ง ดงันั้นผูใ้ห้บริการควรรักษามาตรฐาน
ทั้งหมดน้ีเพราะเป็นส่ิงส าคญัอย่างมากท่ีจะช่วยเพิ่มความน่าเช่ือถือให้กบักิจการให้คงอยู่ได้เป็น
อย่างดี ซ่ึงขดัแยง้กบังานวิจยัของศตพร อึงพินิจพงษ์ (2559) เร่ืองคุณภาพบริการร้านกาแฟท่ีลูกคา้
ตอ้งการ กรณีศึกษาร้านกาแฟ Lake district จงัหวดัสกลนคร 
  5.2.6.3 ด้านการตอบสนองลูกคา้ มีระดบัความเห็นด้วยในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ 
โดยสามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี พนกังานมีความพร้อมใน
การให้บริการลูกค้าอย่างทันท่วงที มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.55 พนักงานมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ ให้การช่วยเหลือท่ีดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 มีบริการท่ีรวดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการของ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 มีจ านวนพนักงานมีจ านวนเพียงพอแก่การให้บริการลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.39 จะเห็นได้ว่าดา้นย่อยต่างๆ มีระดบัคะแนนความส าคญัมากท่ีสุด ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าผู ้
ให้บริการค านึงถึงการตอบสนองต่อลูกคา้มากเป็นอยา่งยิ่ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิศิษฏ์ จิต
ภักดีรัตน์  (2557) เร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการของผู ้ให้บริการโลจิสติกส์ในประเทศ
อินโดนีเซีย 
  5.2.6.4 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ผูใ้ช้บริการให้ระดบัความส าคญัในระดบั
มากท่ีสุดทุกขอ้ โดยสามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัจากมากไปน้อยไดด้งัน้ี สินคา้ท่ี
จ  าหน่ายมีมาตรฐาน เป็นท่ียอมรับของลูกคา้ เช่น รสชาติ ความสะอาด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.61 
รองลงมาคือ ร้านมีมาตรฐานในการบริการเป็นท่ียอมรับของลูกค้า  มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.57 
พนักงานให้บริการแก่ลูกคา้เป็นอย่างดีเช่ือมัน่ไดใ้นทุกคร้ังท่ีใช้บริการ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.50  
และพนกังานมีความรู้ความสามารถให้ค  าแนะน าตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.36 ตามล าดบั จะเห็นไดว้า่ผูใ้หบ้ริการเลือกใหบ้ริการสินคา้ท่ีเป็นท่ียอมรับ มีมาตรฐาน โดย
พนักงานสามารถให้บริการค าแนะน าและแก้ไขปัญหาได้เป็นอย่างดีและควรค านึงถึงผลหลงัการ
บริการหรือแก้ไขปัญหา ซ่ึงเป็นวิธีการสร้างความเช่ือมัน่และความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของภวตั วรรณพิณ (2555) เร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการของร้าย True 
Coffee สาขาในมหาวิทยาลยั พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหร้ะดบัความส าคญัสูงสุดในเร่ืองการให้ความมัน่ใจ
แก่ลูกคา้ 
  5.2.6.5 ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดย
สามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี พนกังานให้ความเอาใจใส่กบั
ลูกคา้แต่ละรายอยา่งเท่าเทียมกนั มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.53 รองลงมาคือ พนกังานดูแลเอาใจใส่และ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.49 และพนกังานสามารถ
จดจ ารายละเอียดของลูกค้าได้ เช่น อาหารหรือเคร่ืองด่ืมท่ีลูกค้าชอบมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.23 
ตามล าดบั จะเห็นได้พนักงานเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอย่างดีและไม่เลือกปฏิบติัแก่ลูกคา้ มีความดูแล
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และพนกังานมีความสามารถจดจ ารายละเอียดของ
ลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้ง ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีควรให้ความส าคญัส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้ผูใ้ช้บริการมีความรู้สึก
พิเศษ ประทบัใจเม่ือได้รับ และยงัเป็นผูกการสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการอย่างต่อเน่ืองในระยะยาวอีก
ดว้ย  

ซ่ึ งปัจจัยด้านคุณภาพการบริการมีผลต่อการใช้บ ริการคาเฟ่ ของผู ้บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีไดท้  าการศึกษามา สอดคลอ้งกบังานวิจยัของทิบดี ทฬัหกรณ์ (2559) เร่ืองปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟทรู (True Coffee) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
คุณภาพการบริการเกิดจากความน่าเช่ือถือและความรับผดิชอบของพนกังาน รวมไปถึงคุณภาพของ
สินคา้ ท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยูเ่ร่ือยๆ 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

5.3.1 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวจัิย 

5.3.1.1 จากการศึกษาพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนัมีการใช้บริการร้านคาเฟ่
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน ทั้ งในด้านความคิด ความสนใจ ค่านิยม 
ทศันคติ รูปแบบการด ารงชีวิต ผูใ้ห้บริการจึงควรพฒันาคุณภาพอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีหลากหลาย
ใหมี้คุณภาพและรสชาติท่ีเป็นมาตรฐานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการคาเฟ่ 

5.3.1.2 จากการศึกษาพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ
คาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกันดังนั้ นผูใ้ห้บริการควรจดัสถานท่ีเป็นสัดส่วน อาหาร 
เคร่ืองด่ืม และการบริการให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนัให้
ไดรั้บการบริการอยา่งเท่าเทียม 

5.3.1.3 จากการศึกษาพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีการใชบ้ริการร้าน
คาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกัน ซ่ึงคาเฟ่นั้ น เป็นสถานท่ี ท่ีสามารถพักผ่อน 
รับประทานอาหาร พบปะสังสรรค์ ดังนั้ นผูป้ระกอบการควรรักษามาตรฐานของการบริการ มี
มารยาท มีความเต็มใจในการให้บริการอยู่เสมอ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคท่ีมี
การศึกษาแตกต่างกนัไดดี้ยิง่ข้ึน 

5.3.1.4 จากการศึกษาพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีการใช้บริการร้านคา
เฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จะเห็นไดว้า่ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพ นกัเรียน นกัศึกษา ใชบ้ริการ
คาเฟ่มากกว่าผูบ้ริโภคในอาชีพอ่ืนๆ ควรพฒันาคาเฟ่ให้มีการส่งเสริมการขายท่ีหลากหลาย จดั
กิจกรรมในโอกาสพิเศษต่างๆอยา่งสม ่าเสมอ อาทิ ในช่วงเทศกาลต่างๆ เพื่อให้ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนัอยากใชบ้ริการคาเฟ่เพิ่มมากข้ึน 

5.3.1.5 จากการศึกษาพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีการใช้บริการ
ร้านคาเฟ่ไม่แตกต่างกนั ดงันั้นการตั้งราคาควรค านึงถึง มาตรฐาน ความเหมาะสมในเร่ืองคุณภาพ
และปริมาณ เพื่อรักษากลุ่มผูบ้ริโภคใหก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง 

5.3.1.6 จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อการใชบ้ริการคา
เฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครดงันั้นผูศึ้กษามีข้อเสนอแนะ เพื่อให้ปัจจยัด้านคุณภาพ
บริการมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคดงัน้ี 
  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการทางผูใ้ห้บริการตอ้งปฏิบติังาน เพิ่มช่องทางการ
บริการ เพิ่มความทันสมัยของอุปกรณ์เคร่ืองมือต่างๆและรักษามาตรฐานเพื่อตอบสนองความ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ตอ้งการของผูบ้ริโภคให้ได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุดให้ผูบ้ริโภคอยากมาใช้บริการคาเฟ่ อย่าง
ต่อเน่ือง 
  ด้านความน่าเช่ือถือผูใ้ห้บริการควรรักษาภาพลักษณ์ท่ีดีเอาไว ้สถานท่ีมีความ
สะอาดเรียบร้อย พนักงานมีการแต่งกายท่ีสุภาพ มีการตรวจบุคลิกภาพ ควบคุมและวางแผนให้
พนกังานสามารถท างานตามก าหนดเวลาอยา่งเป็นระบบ มีการเก็บขอ้มูลอยา่งมีประสิทธิภาพและ
ไม่น าขอ้มูลไปใชใ้นทางเส่ือมเสีย 
  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนองท่ีมีประสิทธิภาพ
มากท่ีสุดผูใ้ห้บริการควรจะให้บริการดว้ยความเต็มใจ และมีการวางแผนให้มีผูใ้ห้บริการท่ีเพียงพอ
ต่อการให้บริการเพื่อรักษามาตรฐานการบริการอยา่งต่อเน่ือง การจดัเตรียมเมนูอาหาร หรืออุปกรณ์
ต่างๆใหพ้ร้อมต่อการใหบ้ริการ มีการบริการนอกสถานท่ีหรือใหบ้ริการแบบDelivery 
  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการควรมีการฝึกฝนทกัษะความสามารถอยู่
ตลอดเวลาเพื่อให้ค  าแนะน าหรือการบริการท่ีเช่ือมัน่ได้อย่างถูกตอ้ง ควรรักษาความสม ่าเสมอใน
การให้บริการ มีการเปิด-ปิดตามเวลา การแจง้ประชาสัมพนัธ์ส าหรับกิจกรรมให้ลูกค้าได้ทราบ 
รักษารสชาดใหค้งท่ีมีมาตรฐานอยูต่ลอดเวลาเพื่อเพิ่มความมัน่ใจดึงดูดใหผู้บ้ริโภคกลบัมาใชบ้ริการ
อยา่งเป็นประจ า 
  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียม
กนัและควรมีการจดจ ารายละเอียดของผูรั้บบริการได ้เช่น เคร่ืองด่ืมท่ีชอบ หรือการสอบถามความ
ตอ้งการอ่ืนๆ เช่น ตอ้งการรับส่ิงอ่ืนเพิ่มเติม หรือการสอบถามความตอ้งการเพิ่มรสชาติในเคร่ืองด่ืม 
ซ่ึงผูใ้ห้บริการไม่ควรละเลยด้านน้ี อาจจะก่อให้เกิดการเปล่ียนใจไม่รับบริการ ท าให้กิจการไดรั้บ
ความเสียหายได ้

       5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
1. ควรศึกษาขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัอิทธิพลท่ีมีต่อการใช้บริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภค 

ดงันั้นจึงควรใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพในการเก็บขอ้มูลในรูปแบบอ่ืนๆ เพิ่มเติม เช่น การสัมภาษณ์เชิง
ลึก (In-Depth Interview) การสนทนากลุ่ม (Focus Group) ควบคู่กบัการแจกแบบสอบถาม เพื่อให้
ไดข้อ้มูลท่ีหลากหลาย ศึกษาจุดแข็ง จุดอ่อน เฉพาะเจาะจงเก่ียวความพึงพอใจในการใชบ้ริการคาเฟ่
มากข้ึน 

2. ควรศึกษาปัจจยัอ่ืนๆ อาทิปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค ปัจจยัดา้นจิตวิทยา โดย
อาจเจาะจงท่ีลกัษณะเชิงธุรกิจและเจาะลึกถึงรายละเอียดของกลไกทางการตลาด เพื่อหากลยุทธ์ท่ี
เหมาะสมของธุรกิจคาเฟ่ เพื่อตอบสนองความต้องของผูบ้ริโภคท่ีพร้อมด้วยคุณภาพและการ
ไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั 
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3. ควรศึกษาเพิ่มเติมว่าปัจจยัใดมีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ 
เพื่อน ามาใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์เพื่อรักษาฐานลูกคา้ไวใ้หย้าวนาน รวมถึงการขยายฐานลูกคา้ใหม่
ในอนาคต 

4. ควรศึกษากลุ่มตวัอย่างในพื้นท่ีอ่ืนเพิ่มเติม เช่น ภูมิภาคอ่ืนๆในประเทศไทย
เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในพื้นท่ีอ่ืนๆท่ีมีความแตกต่าง
กนัออกไป ซ่ึงจะเป็นแนวทางในการวางแผนทางการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัผูบ้ริโภคในแต่ละพื้นท่ี 
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แบบสอบถามเพื่อการท าวจิยั 

เร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ค าช้ีแจง:  แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระของนกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ คณะการบริหารและจดัการ สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้เจา้คุณ

ทหารลาดกระบงั ดงันั้นจึงใคร่ขอความร่วมมือของท่านในการช่วยตอบแบบสอบถามตามความจริง

อยา่งครบถว้น 

 โดยวัตถุประสงค์ในการท าแบบสอบถาม เพื่ อ เป็นการเก็บข้อมูลส าห รับอธิบาย

ความสัมพนัธ์ของปัจจยัต่างๆท่ีมีผลต่อการใช้บริการร้านคาเฟ่ของท่านจะไม่มีขอ้ถูกหรือผิด เพียง

ตอ้งการทราบถึงความคิดเห็นของท่านเพื่อน ามาเป็นประโยชน์ต่อการท าวจิยั โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ

สอบถามจะน าไปใชป้ระกอบการศึกษาของนกัศึกษาเท่านั้น 

 

  

  

ขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงในการใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
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ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ส่วนที ่1 : แบบสอบถามเพื่อคดักรองเบ้ืองตน้ 

ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย (✓) ในช่องวา่งทางดา้นซ้ายมือ โดยตอบให้ตรงกบัความรู้สึกและ
ความคิดเห็นของท่านใหม้ากท่ีสุดเพยีงค าตอบเดียว 
1.ท่านอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร หรือไม่ 

             1.) ใช่     2.) ไม่ใช่  (จบการสอบถาม) 

2.ท่านเคยใชบ้ริการร้านคาเฟ่ หรือไม่ 

             1.) ใช่     2.) ไม่ใช่  (จบการสอบถาม) 

 

ส่วนที ่2 : แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง ตอนที่1 : กรุณาท าเคร่ืองหมาย (✓) ในช่องว่างทางด้านซ้ายมือ        โดยตอบให้ตรงกบั
ความเป็นจริงและความคิดเห็นของท่านใหม้ากท่ีสุด เพยีงค าตอบเดียว 
1. เพศ      

 1.) ชาย     2.) หญิง  

2. อาย ุ      

 1.) ต ่ากวา่ 21  ปี    2.) 21-24 ปี    

 3.) 25-29 ปี    4.) 30-34 ปี 

  5.) 35-39 ปี    6.) 40 ปีข้ึนไป 

3. การศึกษา     

 1.) ต  ่ากวา่ปริญญาตรี    2.) ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 

3.) สูงกวา่ปริญญาตรี     

4. อาชีพ      

 1.) นกัเรียน / นกัศึกษา   2.) พนกังานรัฐวสิาหกิจ / รับราชการ 

3.) พนกังานบริษทัเอกชน  4.) ธุรกิจส่วนตวั 

5.) คา้ขาย / รับจา้ง   6.) อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................   

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน      

 1.) ต ่ากวา่ 10,001 บาท   2.) 10,001-20,000บาท   

 3.) 20,001-30,000 บาท   4.) 30,001-40,000 บาท 

 5.) 40,001-50,000 บาท   6.) 50,001 บาทข้ึนไป 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ตอนที ่2 : แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลพฤติกรรมผูบ้ริโภคการเลือกใชบ้ริการคาเฟ่ 

ค าช้ีแจง โปรดตอบค าถามในช่องวา่งตามความเป็นจริงของท่าน (โปรดระบุเป็นตวัเลข) 

1. โดยเฉล่ียท่านใชบ้ริการร้านคาเฟ่จ านวน      ....................................... คร้ัง/เดือน 

2. โดยเฉล่ียท่านมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ประมาณคร้ังละ ...................... บาท 

 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย (✓) ในช่องวา่งทางดา้นซา้ยมือ        โดยตอบให้ตรงกบัความรู้สึก

และความคิดเห็นของท่านให้มากท่ีสุดเพยีงค าตอบเดียว 

3. ท่านเลือกไปคาเฟ่ กบัใคร 

 1.) คนเดียว    2.) เพื่อน 

   3.) ครอบครัว    4.) คนรัก 

 5.) อ่ืนๆ (โปรดระบุ).................................................  

 

4. ช่วงวนัท่ีนิยมเขา้ใชบ้ริการ 

 1.) วนัจนัทร์ – วนัศุกร์   2.) วนัเสาร์ – วนัอาทิตย  ์

  

5. ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง  

 1.) นอ้ยกวา่ 30 นาที    2.) 30 นาที-1ชัว่โมง 

 3.) 1ชัว่โมง – 2 ชัว่โมง   4.) มากกวา่ 2 ชัว่โมงข้ึนไป  

 

6. เคร่ืองด่ืมท่ีท่านนิยมด่ืมเป็นประจ าเม่ือใชบ้ริการร้านคาเฟ่ 

 1.) กาแฟสดรูปแบบต่างๆ   2.)  ชาประเภทต่างๆ (ชาเขียว ชานม) 

3.) นมสด    4.)  น ้าผกัและผลไม ้

5.) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..........................................  

 

7. เหตุผลท่ีท าใหท้่านตดัสินใจใชบ้ริการร้านคาเฟ่ 

 1.) เพื่อท างาน, อ่านหนงัสือ  2.)  เพื่อตอ้งการสถานท่ีผอ่นคลาย 

3.) เพื่อสังสรรค ์    4.)  เพื่อรับประทานอาหาร เคร่ืองด่ืม 

5.) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..........................................  

8. สถานท่ีตั้งร้านคาเฟ่ท่ีท่านเลือกเขา้ใชบ้ริการเป็นประจ า 

 1.) อยูใ่กลบ้า้น    2.) อยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ 

3.) อยูใ่กลท่ี้ท างาน/ท่ีเรียน  4.) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................ 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ส่วนที ่3 : แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลการใชบ้ริการร้านคาเฟ่ของผูต้อบ

แบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง ตอนที ่1 :  กรุณาท าเคร่ืองหมาย (✓) ในช่องวา่งทางดา้นขวามือ  โดยตอบให้ตรงกบัความ

เป็นจริงและความส าคญัของท่านใหม้ากท่ีสุด เพยีงค าตอบเดียว 

คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลการใชบ้ริการ

ร้านคาเฟ่ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ระดบัความส าคญั 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 

1. การจดัตกแต่งร้าน มีบรรยากาศดี 

สวยงาม ทนัสมยั  

     

2. อุปกรณ์ เคร่ืองมือ ท่ีทนัสมยัในการ

ใหบ้ริการ เช่น เคร่ืองชงกาแฟ 

     

3. ความสะอาดของพนกังาน      

4. จ  านวนโตะ๊ เกา้อ้ี ท่ีใหบ้ริการกวา้งขวาง

และเพียงพอ 

     

5. ใหบ้ริการห้องน ้าท่ีสะอาด      

6. สถานท่ีจอดรถสะดวกสบาย      

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

7.พนกังานสามารถควบคุมการบริการให้

เป็นไปตามมาตรฐานอยูเ่สมอ 

     

8.สินคา้ท่ีจ  าหน่ายเป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพดี      

9. พนกังานมีความรู้ในเร่ืองสินคา้และ

บริการ 

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



10. พนกังานสามารถตอบขอ้สงสัยเก่ียวกบั

บริการต่างๆของร้านไดอ้ยา่งแม่นย  า 

     

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

11. พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการ

ลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

     

12. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ

ใหบ้ริการ ใหก้ารช่วยเหลือท่ีดี 

     

13. ร้านมีการบริการท่ีรวดเร็ว ทนัต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

     

14. พนกังานมีจ านวนเพียงพอแก่การ

ใหบ้ริการลูกคา้ 

     

การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 

15. พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดี

เช่ือมัน่ไดใ้นทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

     

16. ร้านมีมาตรฐานในการบริการเป็นท่ี

ยอมรับของลูกคา้ 

     

17. สินคา้ท่ีจ  าหน่ายมีมาตรฐาน เป็นท่ี

ยอมรับของลูกคา้ เช่น รสชาติ ความสะอาด 

      

18.พนกังานมีความรู้และสามารถให้

ค  าแนะน า ตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง 

     

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

19.พนกังานใหค้วามเอาใจใส่กบัลูกคา้แต่

ละรายอยา่งเท่าเทียมกนั 

     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



20.พนกังานดูแลเอาใจใส่และตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

21. พนกังานสามารถจดจ ารายละเอียดของ

ลูกคา้ได ้เช่น อาหารหรือเคร่ืองด่ืมท่ีลูกคา้

ชอบ 

     

 

 

ขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงในการใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการร้านคาเฟ่ของผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร

FACTORS INFLUENCING OF USING CAFÉ SERVICE IN BANGKOK

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาบริหารธุรกิจ
คณะบริหารธุรกิจ สถาบันเทคโนโลยพีระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 

ปัจจุบันเป็นธุรกิจที ่ได้ร ับความสนใจมากจากผู ้ประกอบการมีอัตราการขยายตัวสูง มีการปรับตัวจาก
ผู้ประกอบการท าให้เกิดการแข่งขันที่สูงอย่างต่อเนื่อง โดยให้ความสนใจกับการเปิดร้านคาเฟ่จาก 50 เขต ทั่วกรุงเทพมหานคร มี
ร้านคาเฟ่รวมทั้งหมด 8,469 ผู้ประกอบการควรค านึงถึงความส าคัญในส่งเสริมการขายเพื่อเป็นการรักษาความพึงพอใจ และ
เชื่อมั่นในการเลือกใช้บริการต่อไปในระยะยาว ซึ่งความภักดีของลูกค้าเป็นสิ่งที่ส าคัญของธุรกิจสามารถช่วยรักษาฐานลูกค้า เป็น
การสนับสนุนและแพร่กระจายข่าวสาร ช่วยให้ธุรกิจลดต้นทุนในการประชาสัมพันธ์ โดยการศึกษาครั้งนี้มุ่งศึกษาถึง ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ คุณภาพการบริการ เป็นตัวแปรส าคัญ เพื่อเป็นแนวทางให้กับผู้ประกอบการในการปรับปรุงกลยุทธ์การด าเนิน
ธุรกิจ เพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค เพื่อสร้างความไว้วางใจและเพิ่ม
ความเชื่อมั่นให้แก่ผู้บริโภค ลดต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่ และรักษาฐานลูกค้าเดิม การสร้างรายได้และความได้เปรียบเชิงแข่งขัน
ทางธุรกิจอย่างมั่นคงในระยะยาว

วัตถุประสงค์การศึกษา
1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการรา้นคาเฟ่ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร
2. เพื่อศึกษาความแตกต่างของพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
คาเฟ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัย
ประชากรศาสตร์
3. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพบรกิารที่มีอิทธิพลต่อการใช้
บริการร้านคาเฟ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

วิธีการด าเนินการวิจัย
ประชากรกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้บริโภคที่เคยใช้บริการร้านคาเฟ่ 
และอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่  ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างด้วยการทดสอบ
Independent Sample t-test การวิเคราะห์One-way 
Analysis of Variance : ANOVA และการวิเคราะห์Multiple 
Regression Analysis

ผลการด าเนินการวิจัย
ปัจจัยทางลักษณะประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการใช้บริการร้านคาเฟ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ได้แก่ เพศ 

อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ พบว่าอายุตั้งแต่ 25-29ปี มีการใช้บริการร้านคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกับช่วงอายุ
อื่น อาชีพพนักงานเอกชนมีการใช้บริการคาเฟ่ที่แตกต่างกับกลุ่มอาชีพอื่น อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วน
ปัจจัยด้านเพศ แบ่งเป็นเพศหญิงจ านวน 278 คน เพศชาย จ านวน 122 คน การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และมี
รายได้เฉลี่ย 20,001-30,000 บาท มีการใช้บริการร้านคาเฟ่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการคาเฟ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร คือความเป็นรูปธรรม
ของบริการ การตอบสนองลูกค้า การเอาใจใส่ลูกค้า มีผลต่อการใช้บริการคาเฟ่ ส่วนความน่าเชื่อถือ และการให้ความมั่นใจแก่
ลูกค้า ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการคาเฟ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ข้อเสนอแนะ
1. ด้านประชากรศาสตร์ ผู้ให้บริการจึงควรพัฒนาคุณภาพ
อาหารและเครื่องดื่มที่หลากหลาย จัดสถานท่ีเป็นสัดส่วน
รักษามาตรฐานของการบริการ มีมารยาท มีความเต็มใจในการ
ให้บริการอยู่เสมอ การจัดกิจกรรมพิเศษ รวมไปถึงการตั้งราคา
ให้เหมาะสมกับคุณภาพและบริการ

2. ด้านคุณภาพการบริการ เพิ่มช่องทางการบริการ ความ
ทันสมัยของอุปกรณ์ การแต่งกายที่สุภาพ ควบคุม วางแผนให้
สามารถท างานตามก าหนดเวลาอย่างเป็นระบบ รักษา
มาตรฐานการบริการอย่างต่อเนื่อง การจัดเตรียมเมนูอาหาร 
หรืออุปกรณ์ต่างๆให้พร้อมต่อการให้บริการ ควรรักษาความ
สม่ าเสมอในการให้บริการ มีการเปิด-ปิดตามเวลา มกีารจดจ า
รายละเอียดของผู้รับบริการได้ 
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ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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