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Abstract 
 

The purposes of this research were; to study the population characteristics of 
customers who used services at Café Amazon and Inthanin Coffee in Nontaburi 
Province, to study  customers’ satisfaction and loyalty on product and service toward 
Café Amazon and Inthanin Coffee in Nontaburi Province, to compare the customers’ 
satisfaction and loyalty toward Café Amazon and Inthanin Coffee in Nontaburi Province, 
and to study factors affecting customers’ satisfaction and loyalty toward Café Amazon 
and Inthanin Coffee in Nontaburi Province. Conceptual framework was based on 
American Customer Satisfaction Index (ACSI). 

Simple random sampling technique was applied to select 603 customers of 
Café Amazon and Inthanin Coffee in Nontaburi Province to answer self-reported 
questionnaire. Data was analyzed by bivariate analysis consisted of t-test, F-test, and 
correlation analysis. 

Research findings revealed that Café Amazon customers’ satisfaction was 
statistically significant higher than that of Inthanin Coffee; expectation, perceived quality, 
and perceived value had statistically significant relationship with customer satisfaction; 
and customer satisfaction and recommendation had statistically significant relationship 
with customer loyalty. These results implied that loyal customers would offer 
recommendations for better services. 
 
Keywords: Satisfaction, Café Amazon, Inthanin Coffee 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ในชํวงหลายปีที่ผํานมา อัตราการขยายตัวของธุรกิจร๎านกาแฟสดเป็นไปอยํางตํอเนื่อง กระทั่งมี
ผู๎สนใจเข๎ามาลงทุนในธุรกิจนี้เป็นจ านวนมาก ท าให๎ภาพรวมของธุรกิจกาแฟในประเทศไทยเกิดกระแส
ความนิยมและสร๎างความคึกคักและตื่นตัวให๎กับวงการธุรกิจร๎านกาแฟเป็นอยํางมาก ขณะเดียวกั น 
กระแสความนิยมการดื่มกาแฟของคนไทยก็เริ่มเปลี่ยนแปลงไป จากเดิมคนไทยนิยมดื่มกาแฟส าเร็จรูปกัน
เป็นสํวนใหญํ ปัจจุบันคนไทยได๎หันมานิยมเข๎าใช๎บริการร๎านกาแฟสดคั่วบดหรือเรียกติดปากวํา “กาแฟ
สด” โดยมีภาพลักษณ์ของการตกแตํงร๎านให๎ดูทันสมัย หรูหรา ให๎ความสะดวกสบาย สร๎ างบรรยากาศที่
รื่นรมย์ส าหรับการดื่มกาแฟมากขึ้น จากภาพที่ 1.1 ภาพรวมของธุรกิจร๎านกาแฟข๎อมูล ณ 31 ธันวาคม 
2559 มีธุรกิจกาแฟ ที่ด าเนินกิจการอยูํทั่วประเทศ 491ราย มูลคําทุนจดทะเบียนนิติบุคคลคงอยูํ มีมูลคํา 
2,036 ล๎านบาท (กรมพัฒนาธุรกิจการค๎า, https://www.dbd.go.th/download/document_file/.... 
Statisic/2559/T26/T26_201612.pdf, 9 พฤษภาคม 2560) 
  

 
 
ภาพที่  1.1  ภาพรวมของธุรกิจ 
ที่มา: กรมพัฒนาธุรกิจการค๎า (2560, หน๎า 1 - 4) 
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ภาพที่  1.2  ภาพมูลคาํการตลาดกาแฟคั่วบดและส าเร็จรูป 
ที่มา: กรมพัฒนาธุรกิจการค๎า (2560, หน๎า 1 - 4) 

 
จากภาพที่ 1.2 ตลาดกาแฟคั่วบดและส าเร็จรูปในชํวง 5 ปีที่ผํานมา (ปี 2555 - 2559) มีการ

ขยายตัวร๎อยละ 7.3 โดยปี 2559 จะมีมูลคําตลาดประมาณ 39,000 ล๎านบาทและคาดวําปี 2560 มีมูลคํา
ตลาดสูงถึง 40,000 ล๎านบาท การดื่มกาแฟของคนไทยในอนาคตจึงยังมีแนวโน๎มเพ่ิมสูงขึ้น เหตุนี้ท าให๎
นักลงทุนจ านวนมากทั้งชาวไทยและชาวตํางชาติสนใจเข๎ามาลงทุนในธุรกิจร๎านกาแฟ สภาพการแขํงขันใน
ตลาดโดยรวมจึงดูเหมือนจะรุนแรง แตํเนื่องจากร๎านกาแฟสํวนใหญํที่มีในปัจจุบันมักเน๎นการขายสินค๎า
และบริการเสริมอ่ืน ๆ เชํน ขนมเค๎ก คุกกี้ แตกตํางกันไปประกอบกับตลาดกาแฟในตลาดยังมีหลายกลุํม
การแขํงขันในตลาดธุรกิจกาแฟจึงยังเปิดกว๎างส าหรับนักลงทุนหน๎าใหมํ  ตามแนวโน๎มเศรษฐกิจ การ
บริโภค การลงทุนที่ปรับตัวดีขึ้นโดยเฉพาะการบริโภค ภาคเอกชนที่มีการปรับตัวเพ่ิมขึ้น สอดคล๎องกับ
การขยายธุรกิจของผู๎ประกอบการประเภทร๎านกาแฟที่มีแนวโน๎มขยายตัวเพ่ิมขึ้นเชํนกันซึ่งจะท าให๎มีการ
ขยายปริมาณการผลิตกาแฟมากขึ้น รวมทั้งปัจจัยเสริมจากกระแสความนิยมของกาแฟคั่วบดที่มีแนวโน๎ม
จะขยายตัวเพ่ิมขึ้นจะเป็นแรงขับเคลื่อนให๎ธุรกิจนี้ขยายตัวได๎อยํางตํอเนื่อง  ร๎านกาแฟคาเฟ่อเมซอน
พยายามทดลองสร๎างโมเดลตําง ๆ และแตกแบรนด์ The Amazon's Embrace ร๎านกาแฟระดับพรีเมียม 
ในอาคาร ปตท. ส านักงานใหญํ วิภาวดีรังสิต และศูนย์การค๎าสยามพารากอน แตํหลังประเมินเสียงตอบ
รับตําง ๆ ทีมผู๎บริหารแบรนด์มีแผนจะปรับแบรนด์ให๎เหลือเพียง “Café Amazon” เพ่ือการท าตลาดที่
ชัดเจนกับกลุํมผู๎บริโภคและเน๎นการสร๎างโมเดลร๎านรูปแบบตําง ๆ เสริมเมนูเอ็กซ์คลูซีฟ รวมถึงบริการที่
ตอบสนองไลฟ์สไตล์ของกลุํมลูกค๎า ขึ้นอยูํกับท าเลที่ตั้ง ทั้งในและนอกสถานีบริการ เชํน ในสถานที่
ราชการ มหาวิทยาลัย อาคารส านักงาน ห๎างสรรพสินค๎า โรงพยาบาล ซึ่งมีขนาดพ้ืนที่และลักษณะของ
กลุํมลูกค๎าแตกตํางกัน 
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ตารางท่ี  1.1  ข๎อมูลร๎านคาเฟ่อเมซอนและร๎านอินทนิล 
ร้านคาเฟ่อเมซอน ร้านอินทนิล 

ด๎วยปั้ม ปตท.เป็นปั้มที่มีสาขาจ านวนมาก ท า
ให ๎คนจดจ าแบรนด ์อ เมซอนได ๎ง ํา ย  สร ๎า ง 
Awareness ได๎ดี มีบรรยากาศของต๎นไม๎เขียว
รํมรื่นชํวยสร๎างบรรยากาศการผํอนคลาย และ
มีสีสันเหมือนเป็นแหลํง Oasis จึงชํวยปรับ
สภาพแวดล๎อมของปั๊มน้ ามันที่คนมองวําร๎อนได๎ 
ด๎านเรื ่องการจัดการ “คาเฟ่อเมซอน” เน๎น
กาแฟ, เครื่องดื่มและเบเกอร์รี่แบบงําย ๆ ไมํมี
อาหาร ท าให๎บริการได๎อยํางรวดเร็ว เกิดเป็น
ความคง เส ๎นคงวาของค ุณภาพและเพราะ
จ านวนของปั้มน้ ามันที ่มีอยูํเยอะท าให๎แบรนด์
ขยายตัวได๎เร็ว 

รูปแบบการตกแตํงร ๎านที ่ให๎ความรู ๎ส ึกเหนือ
ระดับทันสมัย ม ีเมนูอาหารหลากหลาย จ ึง
สามารถเพิ่มยอดขาย Per head ได๎สูงขึ้น 
พร๎อมแนวคิด CSR นั ่นเพราะ “อินทนิล” 
ต๎องการเชื ่อมโยงไปยังหัวใจของแบรนด์บาง
จากที่เน๎นเรื่องการรักษาสิ่งแวดล๎อม จึงน าเอา
กาแฟออแกน ิคมาใช ๎ซึ ่งกาแฟออแกน ิคใน
สายตาผู๎บริโภคคือกาแฟรักษ์โลก ไมํใช๎ปุ๋ยหรือ
สารเคมีฉีดพํนและนอกจากนั้นยังตอกย้ าคอน
เซ็ปท์รักษาสิ่งแวดล๎อมด๎วยการน าแก๎วไบโอมา
ใช๎ในร๎านทุกสาขา ท าให๎ลูกค๎ามั ่นใจได๎ในแงํ
ของคุณภาพ เกิดเป็นแบรนด์ที่มีความโดดเดํน 
มีกลุํมลูกค๎าแฟนคลับ 

 
จากข๎อมูลข๎างต๎นผู๎วิจัยจึงสนใจศึกษาเกี่ยวกับมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจตํอการให๎บริการ

ธุรกิจร๎านกาแฟ : กรณีศึกษาร๎านคาเฟ่อเมซอนและร๎านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจและความภักดีของผู๎บริโภคตํอการเข๎าใช๎บริการร๎านคาเฟ่อเมซอนและร๎านอินทนิลของผู๎บริโภคใน
เขตจังหวัดนนทบุรี ผลวิจัยสามารถใช๎เป็นแนวทางในการการพัฒนา ปรับปรุงและวางแผนทางการตลาด
ของร๎านคาเฟ่อเมซอนและร๎านอินทนิล เพ่ือด าเนินธุรกิจให๎ตรงกับความต๎องการของผู๎บริโภค ตลอดจน
ผู๎ประกอบการร๎านกาแฟอ่ืน ๆ สามารถน าข๎อมูลไปใช๎เพ่ือพัฒนารูปแบบร๎านกาแฟให๎ตอบโจทย์ผู๎บริโภค
มากที่สุด 
 
1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกค๎าที่ใช๎บริการร๎านคาเฟ่อเมซอนและร๎าน
อินทนิลของผู๎บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

1.2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจและความภักดีของผู๎บริโภคตํอการเข๎าใช๎บริการร๎านคาเฟ่อเมซอน
และร๎านอินทนิลของผู๎บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

1.2.3 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและความภักดีของผู๎บริโภคตํอการเข๎าใช๎บริการร๎านคาเฟ่ 
อเมซอนและร๎านอินทนิลของผู๎บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

1.2.4 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหวํางปัจจัยที่สํงผลตํอความพึงพอใจและความภักดีของผู๎บริโภค
ตํอการเข๎าใช๎บริการร๎านคาเฟ่อเมซอนและร๎านอินทนิลของผู๎บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 
 
1.3  ขอบเขตของโครงการวิจัย 

มุํงเน๎นศึกษาความพึงพอใจและความภักดีของผู๎บริโภคตํอการเข๎าใช๎บริการร๎านคาเฟ่อเมซอน
และร๎านอินทนิลของผู๎บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 
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1.4  ค านิยามศัพท์ 
ค านิยามศัพท์มีดังตํอไปนี้ 
1.4.1 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกหรือทัศนคติทางบวกของผู๎บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี

ที่สํงผลตํอใช๎บริการร๎านคาเฟ่อเมซอนและร๎านอินทนิล เพ่ือตอบสนองความต๎องการที่ปรารถนา ความ
คาดหวังของการใช๎บริการ คุณภาพของการใช๎บริการ คุณคําของสินค๎าหรือบริการหรือผิดหวังกับการใช๎
บริการโดยการให๎ค าแนะน าของลูกค๎า สํงผลตํอความจงรักภักดีของการใช๎บริการ ซึ่งจะเกิดขึ้นตํอเมื่อสิ่ง
นั้นสามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรีนั้นได ๎

1.4.2 ผู๎บริโภค หมายถึง กลุํมผู๎บริโภคที่มาใช๎บริการร๎านคาเฟ่อเมซอนและร๎านอินทนิลในเขต
จังหวัดนนทบุรี 

1.4.3 ร๎านคาเฟ่อเมซอน หมายถึง ร๎านกาแฟที่จ าหนํายกาแฟสดเป็นแนวคิดของธุรกิจหนึ่งใน
สถานีบริการน้ ามัน ปตท. ที่สร๎างรายได๎ให๎กับสถานีบริการน้ ามัน จัดจ าหนํายเครื่องดื่มและเบเกอรี่ 
รวมทั้งสินค๎าพรีเมี่ยม โดยมุํงเน๎นสินค๎าและบริการที่มีคุณภาพเพ่ือสนองความต๎องการของผู๎บริโภคได๎ 
เป็นอยํางด ี

1.4.4 ร๎านอินทนิล หมายถึง เป็นร๎านกาแฟคอฟฟ่ีเรียบงําย ทันสมัย อบอํุนและมีสไตล์ ด๎วย
รสชาติกาแฟที่เข๎มข๎นและมีเอกลักษณ์ คือจุดเดํนของ “อินทนิล คอฟฟ่ี”  

1.4.5 ความภักดี หมายถึง การที่ผู๎บริโภคมีทัศนคติที่ดีตํอตราสินค๎าหนึ่งไมํวําจะเกิดจากความ
เชื่อมั่น การนึกถึงหรือตรงใจผู๎บริโภคและเกิดการซื้อซ้ าตํอเนื่องตลอดมาเป็นเป้าหมายส าคัญทาง
การตลาดอันจะน าไปสูํพฤติกรรมการซื้อ ของผู๎บริโภคมีตํอการเข๎าใช๎บริการร๎านคาเฟ่อเมซอนและร๎าน
อินทนิล 

 
1.5  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย  

1.5.1 ทราบถึงลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู๎บริโภคและพฤติกรรมตํอการเข๎าใช๎บริการร๎าน
คาเฟ่อเมซอนและร๎านอินทนิลของผู๎บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

1.5.2 สามารถน ามาใช๎ประโยชน์ในการวางแผนการตลาด เพ่ือปรับปรุงและพัฒนากลยุทธ์ทาง
การตลาดพัฒนาแผนทางการตลาดของร๎านคาเฟ่อเมซอนและร๎านอินทนิล 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจต่อการให้บริการธุรกิจร้านกาแฟ: กรณีศึกษาร้านคาเฟ่อเมซอน

และร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรีได้ท าการศึกษาค้นคว้าข้อมูลและได้รวบรวมทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องเพ่ือน ามาใช้เป็นพ้ืนฐานและแนวทางของการศึกษาโดยมีสาระส าคัญที่เกี่ยวข้อง ขอเสนอหัวข้อ
ตามล าดับดังนี้ 

2.1 แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
2.3 ทฤษฎี Exit Voice 
2.4 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
2.5 สมมติฐานงานวิจัย  

 
2.1 แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 

แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ถูกสร้างขึ้นในปี ค.ศ. 1994 
โดย Professor Claes Fornell (Fornell et. al., 1996, pp. 7 - 18) โดยการวัดความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค ในส่วน ACSI นั้นมีวัตถุประสงค์ในการชี้วัดระบบเศรษฐกิจของประเทศสหรัฐอเมริกา อีกทั้งยัง
สามารถน าไปปรับใช้ได้ในเศรษฐศาสตร์ระดับมหภาคและจุลภาค เนื่องจากแบบจ าลองมีความสามารถใน
การวัดความพึงพอใจของผู้บริโภคผ่านประสบการณ์จริง ท าให้ถูกน าไปใช้ในการวัดระดับคุณภาพของ
สินค้าและบริการในระดับองค์กรระดับอุตสาหกรรม อีกท้ังยังสามารถน าไปปรับใช้กับการตลาดเพ่ือเข้าถึง
ผู้บริโภค (นภดล ร่มโพธิ์, 2554, หน้า 6) ส าหรับความพึงพอใจของผู้ใช้งานเกิดข้ึนได้จาก 3 ปัจจัย ได้แก่ 

1) คุณภาพของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ ซึ่งถือว่าเป็นการประเมินประสิทธิภาพของสินค้า
หรือบริการจากประสบการณ์จริงของลูกค้าในรูปแบบของการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลและ
คุณภาพของสินค้าและบริการในแง่ของความน่าเชื่อถือ 

2) คุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับ จะให้ลูกค้าลองเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพของ
สินค้าหรือบริการกับราคาที่ตั้งไว้เป็นการน าปัจจัยทางด้านราคาน าเข้ามาพิจารณาโดยการลดผลกระทบ
ในเรื่องระดับของรายได้หรือข้อจ ากัดด้านงบประมาณของลูกค้าแต่ละราย 

3) ความคาดหวังของลูกค้า จะประกอบด้วยความคาดหวังที่เกิดขึ้นก่อนที่จะซื้อสินค้า/บริการ 
ซึ่งมาจากข้อมูลที่ลูกค้าได้รับจากการโฆษณาประชาสัมพันธ์ของบริษัทหรือการแนะน าจากคนรอบข้าง 
และความคาดหวังต่อการบริการ 

ซึ่งท าให้สามารถน าข้อมูลที่ได้มาเปรียบเทียบกันได้ง่ายมากยิ่งขึ้น สะท้อนให้เห็นถึงความพึง
พอใจของลูกค้าที่สามารถแสดงออกมาในรูปแบบของการร้องเรียนของลูกค้า ความจงรักภักดีในตัวสินค้า 
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และบริการ แบบจ าลอง The American Customer Staisfaction Index Model (ACSI) ไม่ได้ใช้เพียง
แค่วัดความพึงพอใจของลูกค้าเท่านั้นแต่ยังคลอบคลุมไปถึงเรื่องการร้องเรียนและความจงรักภักดีในสินค้า
และบริการอีกด้วย ทั้งนี้เพราะสิ่งที่เกิดขึ้นภายหลังจากที่ลูกค้าพึงพอใจไม่ว่าจะเป็นพฤติกรรมในการซื้อ
ซ้ า การแนะน าคนรอบข้าง การยอมรับได้ในราคาที่สูงขึ้น จะเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความสามารถใน
การท าก าไรขององค์การและความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจนั่นเอง 

และจากงานวิจัยของ W.J. Deng, M.L. Yeh, M.L. Sung (2013, p. 133) เรื่องแบบจ าลองดัชนี
ความพึงพอใจของลูกค้าส าหรับโรงแรมของนักท่องเที่ยวระหว่างประเทศและการบูรณาการโดยใช้ดัชนี
ความพึงพอใจของอเมริกัน พบว่า ดัชนีความพึงพอใจของลูกค้าจะประกอบด้วยคุณภาพของสินค้าหรือ
บริการที่ลูกค้าได้รับ คุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าได้รับและความคาดหวังของลูกค้า เช่นกัน 

 

 
 
ภาพที่  2.1  แบบจ าลอง The American Customer Satisfaction Index Model (ACSI) 
ที่มา: Fornell, Rust, and Dekimpe. (2009). 
   
 ปัจจัยตัวแรกที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า คือ คุณภาพของสินค้าและบริการ (Perceive 
Quality) เป็นการวัดจากประสบการณ์จริงของลูกค้าโดยมีการสอบถามลูกค้าใน 3 หัวข้อคือ เรื่องคุณภาพและ
การบริการในภาพรวม (Overall) คุณภาพสินค้าและบริการในรูปแบบการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล 
(Customization) และคุณภาพของสินค้าและบริการในแง่ความเชื่อถือ 
 ปัจจัยล าดับถัดมาคือคุณค่าของสินค้าและบริการ (Perceive Value) จะให้ลูกค้าลองเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณภาพของสินค้าและบริการกับราคาที่ได้ตั้งไว้ เป็นการน าปัจจัยด้านราคาเข้ามาพิจารณา โดยลด
ผลกระทบเรื่องข้อจ ากัดด้านงบประมาณของลูกค้า ซึ่งจะส่งผลให้ข้อมูลสามารถเปรียบเทียบกันได้ดีขึ้น 
 ส่วยปัจจัยล าดับสุดท้ายคือ ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) ซึ่งประกอบด้วย
ประการแรก ความคาดหวังที่เกิดขึ้นก่อนซื้อสินค้าและบริการ (Prior Consumption Experiences) โดย
ลูกค้ารับรู้จากการประชาสัมพันธ์ในช่องทางต่าง ๆ การแนะน าจากบุคคลอื่น และประการที่สองคือความ
คาดหวังต่อการบริการ หรือการส่งมอบสินค้าที่มีคุณภาพของบริษัทในอนาคต ซึ่งจะสอบถามสามประเด็นคือ 
ภาพรวมการการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลและความน่าเชื่อถือ ส่วนที่เป็นผลมากจากความพึงพอใจ
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ของลูกค้าประกอบด้วย ข้อเสนอแนะของลูกค้า (Customer Complaints) และปัจจัยความภักดีต่อสินค้าและ
บริการ (Customer Loyalty) คือเมื่อลูกค้าเกิดความไม่พอใจในสินค้าและบริการนั้นจะแสดงออกสองทางคือ 
หนึ่ง การส่งข้อร้องเรียนไปยังผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการ ซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้ยังมีโอกาสที่จะกลับมาเป็นลูกค้าได้อีก 
หากสินค้าและบริการมีการปรับปรุงใหม่ หรือสอง การเปลี่ยนไปใช้สินค้าและบริการของคู่แข่ง แต่ในทาง
กลับกันหากลูกค้ารู้สึกพอใจกับสินค้าบริการก็จะเกิดผลตรงข้ามคือ เกิดความภักดีในสินค้าและบริการ ซึ่งนั้น
แสดงถึงก าไรของบริษัทนั้นเอง (ทศพล ระมิงค์วงค์, 2551, หน้า 55 – 59) 
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาค้นคว้างานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ และมีผู้วิจัย
หลายท่านได้ให้ความหมายแนวคิดและทฤษฎี ไว้ดังนี้  
 2.2.1 การวัดความพึงพอใจ (Measuring job satisfaction) 
  การวัดความพึงพอใจในงานว่า เครื่องมือวัดความพอใจในงานจะมีอยู่อย่างมากมาย และ
ยกตัวอย่างเครื่องมือวัดความพอใจในงานที่มีชื่อเสียงคือแบบสอบถามความพอใจของมินนีโซต้า 
(Minnesota Satisfaction Questionnaire : MSQ) โดยมี 5 รายการ ที่เป็นปัจจัยในการวัดความพอใจ
ในงาน ได้แก่ ความสามารถ ความส าเร็จ ความก้าวหน้า เพ่ือนร่วมงาน และสภาพแวดล้อมการท างาน 
(สมยศ นาวีการ, 2533, หน้า 228)  
  มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระท าได้หลายวิธี ได้แก่ 
  1) การใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบสอบถามเพ่ือต้องการทราบความ
คิดเห็น ซึ่งสามารถท าได้ในลักษณะที่ก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจ
ถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหาร และการควบคุมงาน และเงื่อนไขต่าง ๆ เป็นต้น 
  2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจึงจะท าให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 
  3) การสังเกต เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่า
จะแสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจัง และการสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 2.2.2 ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจมีความส าคัญมากต่อการบริการ ผู้ประกอบการต้องท าความเข้าใจต่อ
ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจ ได้แก่ (นภดล ร่มโพธิ์, 2554, หน้า 6) 

1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรู้รูปแบบการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใช้
ประสบการณ์ที่ได้รับด้วยตนเอง หรือจากการอ้างอิงใด ๆ เช่น ค าบอกเล่า โฆษณา ในการประเมินสิ่งที่
ได้รับจากการบริการ หากการบริการเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ ก็จะเกิดความพึงพอใจใน
บริการนั้น 

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง
ในสถานการณ์หนึ่งในการใช้บริการ หากการบริการเป็นไปตามที่คาดหวังย่อมเกิดความพึงพอใจในการรับ
บริการ แต่หากไม่ได้รับการบริการที่เป็นไปตามความคาดหมายก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
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3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น
เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการแตกต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับอารมณ์ 
ความรู้สึก ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลานั้น ท าให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจท าการ เลื่อนขึ้น ลง
ตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย  

สรุป ความพึงพอใจมีความส าคัญมากต่อการบริการ ผู้ประกอบการต้องท าความเข้าใจต่อ
ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจได้แก่ การแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวก
ของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ  การประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ 
และความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
 2.2.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นจากการรับรู้การประเมินคุณภาพของการบริการ
อันเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการให้บริการ โดยที่ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะขึ้นอยู่
กับองค์ประกอบ 2 ด้าน ได้แก่ การรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์และการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอ
บริการ (นภดล ร่มโพธิ์, 2554, หน้า 6) 
 
2.3  ทฤษฎี Exit Voice 

เฮิร์ทแมน (Hirschman, 1970, p. 125) กล่าวว่าความภักดีต่อองค์การ มีอิทธิพลในการท าให้
การลาออกจากงานล้าช้าออกไป ความมั่งคงต่อองค์การและข้อเรียกร้องต่าง  ๆ ของสมาชิกจะท าให้
องค์การรอดพ้นจากการออกจากงานของสมาชิกก่อนเวลาอันควรได้ ซึ่งเงื่อนไขที่ผู้ภักดีต่อองค์การยึดถือ
มี 2 ประการ คือ การออกจากงานท าให้คุณภาพของผลผลิตจากองค์การด้อยลง และควรมีการดูแลเอาใจ
ใส่สมาชิกเกี่ยวกับคุณภาพของผลผลิตเหล่านี้ มิฉะนั้นสมาชิกก็จะยังคงอยู่กับองค์การต่อไป โดยที่ผลลัพธ์
ขององค์การยังคงเป็นเท่าเดิม การแสดงออกถึงความภักดีต่อองค์การ ประกอบด้วยหลัก 2 ประการ คือ 

1) การที่สมาชิกในองค์การเต็มใจที่จะอยู่ในองค์การด้วยกัน และต่อต้านการออกจากงานในกรณี
ที่องค์การที่ผลผลิตลดลง 

2) สมาชิกในองค์การรู้สึกว่า ตนมีความส าคัญต่อองค์กร 
นอกจากนี้ความภักดีต่อองค์การ ยังเป็นเงื่อนไขน าไปสู่แนวความคิดที่ขัดแย้งกันระหว่างการออก

จากงานกับข้อเรียกร้องในการท างานของสมาชิก เนื่องจากสมาชิกในองค์การจะอยู่กับองค์การได้นานอีก
เพียงเล็กน้อย และพร้อมที่จะใช้ข้อเรียกร้องในการท างานให้เป็นเงื่อนไขในการก าหนดนโยบายและ
วิธีการในการด าเนินการตามนโยบายมากกว่าที่จะลาออกจากงาน ดังนั้น รูปแบบของการแข่งขันระหว่าง
องค์การแต่ละแห่ง จะได้รับผลกระทบจากปัจจัยของความภักดีต่อองค์การ กล่าวคือเมื่อสมาชิกใน
องค์การมีความภักดีต่อองค์การสูงก็ย่อมท าให้คงอยู่กับองค์การต่อไป โดยไม่ลาออกจากงานเพ่ือไปอยู่กับ
องค์การอ่ืน หากผลผลิตขององค์การลดลงสมาชิกขององค์การจะมุ่งให้ความส าคัญกับนโยบายของ
องค์การ ในอันที่จะท าให้เกิดความสมดุลของผลผลิตขององค์การ 

 
2.4  กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของบริการ  (Fornell et. al., 1996, pp. 7 - 18) ดัชนีวัดความพึง
พอใจของผู้บริโภคที่สามารถเปรียบเทียบกันได้เป็นตัวแปรแฝงไม่สามารถประเมินและสร้างขึ้นได้อย่าง
ตรงไปตรงมา ผู้วิจัยจ าเป็นต้องใช้วิธีการวัด โดยใช้การสร้างดัชนีหลากหลายดัชนีเพื่อช่วยในการสร้างดัชนี
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วัดความพึงพอใจของผู้บริโภคที่สามารถเปรียบเทียบกันได้ การประเมินความพึงพอใจที่เป็นตัวแปรแฝง
นั้นจ าเป็นต้องประเมินทางอ้อมผ่านทางตัวแปรอ่ืน ๆ ที่มีผลต่อการพัฒนาความพึงพอใจของแต่ละบุคคล
รวมทั้งผลลัพธ์ที่สะท้อนออกมาจากความพึงพอใจโดย (Lancaster, 1971, p. 114) ความพึงพอใจเกิด
จากต้นก าเนิดของความพึงพอใจ 3 ประการ ประกอบด้วย การรับรู้ในคุณภาพ การรับรู้ในคุณค่า ที่
ผู้บริโภคมีต่อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ และความคาดหวังก่อนและหลังการบริโภค สินค้าหรือบริการ ปัจจัย
ทั้งสามมีผลเชิงบวก ต่อความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการนั้น ๆ ผู้บริโภคที่มีการรับรู้ในคุณภาพสินค้า
หรือบริการที่สูง จะมีความพึงพอใจที่สูงต่อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ ผู้บริโภคที่มีการรับรู้ในคุณค่าของ
สินค้าท่ีสูง ก็จะมีความพึงพอใจที่สูงต่อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ และในลักษณะเดียวกัน ผู้บริโภคที่มีความ
คาดหวังและได้รับการตอบรับเป็นไปตามความคาดหวังจะมีความพึงพอใจที่สูงต่อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ 
ซึ่งมีงานวิจัยสนับสนุนผลการศึกษา ดังนี้ 

ศึกษาเรื่องปฏิสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการและการบอกต่อในการรับรู้ด้านคุณภาพ ความ
พึงพอใจ ความจงรักภักดี การรับรู้ด้านคุณค่าและความไว้เนื้อเชื่อใจ เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการที่
ซื้อสินค้าเกี่ยวอะไหล่เครื่องจักรบน จากประเทศตุรกี โดยเก็บรวมรวมข้อมูลได้ทั้งสิ้น 994 คน ใช้การ
วิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้างในการทดสอบสมมุติฐาน จากผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพการให้. 
บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ (2) คุณค่าที่รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ (3) คุณค่าที่
รับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดี และ (4) ความไว้เนื้อเชื่อใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรัก. 
ภักด ี(Kozikowski, 2012, p. 48)  

การตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ ในการท าธุรกรรม
เฉพาะและความพึงพอใจโดยรวมของนักกอล์ฟต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
นักกอล์ฟจ านวน 408 คน ที่มาใช้บริการที่ Boscobel Country Club golf course in Pendleton, 
South Carolina โดยใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบว่า 
(1) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า และ (2) ความพึงพอใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ า (Lee, 2009, p. 268) 

ผลกระทบของคุณภาพของผลิตภัณฑ์ คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผู้บริโภคที่มาซื้อผลิตภัณฑ์ฟุตบอลโดยเก็บรวบรวมข้อมูลได้ทั้งสิ้น 338 คน ใช้การ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน ผลการวิจัยพบว่า (1) ด้านคุณค่าที่รับรู้ในทาง 
ด้านคุณภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ และ (2) คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจ (Warren, 2011, p. 246) 

ตามทฤษฎี Exit – voice ของ Hirschman (1970, p. 125) อธิบายว่า ความพึงพอใจในสินค้า
หรือบริการจะก่อให้เกิดผลลัพธ์สองประการ (Consumer Satisfaction Index Consequences) ประกอบ 
ด้วยการเลิกใช้ (Exit) และการร้องเรียน (Voice) (Reichheld & Sasser, 1990, p. 28) โดยได้ขยาย
แนวคิดต่อว่า หากลูกค้าที่ไม่พอใจในสินค้าหรือบริการจะท าการร้องเรียน (Customer Complaints) ใน
สินค้าหรือบริการนั้น ๆ บ่อยครั้งมาก โดยในทางตรงข้าม หากลูกค้าที่มีความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการ 
จะมีความภักดี (Customer Loyalty) ที่สูงต่อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ  
 แนวคิดในการสร้างดัชนีวัดความพึงพอใจเริ่มต้นจากที่พัฒนาวิธีการสร้างดัชนีความพึงพอใจโดย
การทดสอบแนวคิดด้วยวิธีการทดสอบจากข้อมูลจ าลอง จากนั้นวิธีการดังกล่าว ได้ถูกน ามาประยุกต์
ทดลองใช้ในการสร้างดัชนีความพึงพอใจของประเทศสวีเดน ต่อมา ได้พัฒนาวิธีการและสร้างดัชนี
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ประเมินความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกาท่ีสามารถเปรียบเทียบได้ ทั้งเปรียบเทียบระหว่างบริษัท ระหว่าง
อุตสาหกรรม ระหว่างภาคเศรษฐกิจ และระหว่างประเทศ โดยแนวคิดนี้ได้มีการประยุกต์ใช้ในการสร้าง
ดัชนีความพึงพอใจอีกหลายประเทศ อาทิดัชนีความพึงพอใจของกลุ่มประเทศยุโรป ดัชนีความพึงพอใจ
ของประเทศนอร์เวย์ ดัชนีความพึงพอใจของประเทศสเปน ดัชนีความพึงพอใจของประเทศ ดัชนีความพึง
พอใจของประเทศฮ่องกงและดัชนีความพึงพอใจของประเทศสหรัฐอเมริกา เยอรมันนี และสวีเดน  
 กรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) (Fornell et. al., 1996, pp. 
7 - 18) อธิบายว่า ความคาดหวังของลูกค้าจะเป็นปัจจัยที่ก าหนด มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและ
บริการของลูกค้าและทั้งสองปัจจัยจะส่งผลต่อไปยัง มุมมองคุณค่าของสินค้าและบริการของลูกค้าโดยที่
ปัจจัยทั้งสามจะส่งผลต่อเนื่องไปยัง ความพึงพอใจโดยรวมของสินค้าและบริการของลูกค้า  ที่จะสามารถ
จัดท าต่อเป็นดัชนีวัดความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งหากลูกค้าพอใจก็จะส่งผลให้เกิดความภักดีต่อสินค้าและ
บริการจากลูกค้า แต่หากลูกค้าไม่พึงพอใจก็จะท าการแนะน า ซึ่งจะส่งผลในเชิงลบต่อความภักดีต่อสินค้า
และบริการจากลูกค้าด้วยเช่นกัน ความสัมพันธ์ดังกล่าว แสดงดังภาพที่ 2.2 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
ภาพที ่ 2.2  ภาพกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
2.5  สมมติฐานงานวิจัย 

จากกรอบแนวคิดข้างต้น สามารถก าหนดสมมติฐานของงานวิจัยได้ดังนี้ 
2.5.1 H1 : ความคาดหวังต่อการบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขต

จังหวัดนนทบุรี มีผลกระทบทางบวกต่อมุมมองคุณภาพการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของ
ผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

 

 
มุมมองคุณภาพบรกิาร
ร้านคาเฟอ่เมซอนและ

ร้านอินทนิลของผู้บรโิภค
ในเขตจังหวัดนนทบุร ี

 

 
ความคาดหวัง 

บริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอนิทนิล
ของผู้บรโิภคในเขต

จังหวัดนนทบุร ี

 

 
มุมมองคุณค่า 

บริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอนิทนิล
ของผู้บรโิภคในเขต

จังหวัดนนทบุร ี

 

 
ความพึงพอใจ 

บริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอนิทนิล
ของผู้บรโิภคในเขต

จังหวัดนนทบุร ี

 

 
ข้อแนะน า 

บริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอนิทนิล
ของผู้บรโิภคในเขต
จังหวัดนนทบุร ี

 

 
 

ความภักด ี
บริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอนิทนิล
ของผู้บรโิภคในเขต

จังหวัดนนทบุร ี
 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

H1 

H22 

H21 

H31 

H32 

H33 

H4 

H51 

H52 

+ 

+ 
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2.5.2 H21 : คุณภาพการบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัด
นนทบุรี มีผลกระทบทางบวกต่อมุมมองคุณค่าการบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภค
ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

2.5.3 H22 : ความคาดหวังต่อการให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคใน
เขตจังหวัดนนทบุรี มีผลกระทบทางบวกต่อมุมมองคุณค่าการบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิล
ของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

2.5.4 H31 : คุณภาพการบริการที่ได้รับจากให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของ
ผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี มีผลกระทบทางบวกต่อความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อการให้บริการร้านคา
เฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

2.5.5 H32 : คุณค่าของให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัด
นนทบุรี มีผลกระทบทางบวกต่อความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

2.5.6 H33 : ความคาดหวังต่อการให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคใน
เขตจังหวัดนนทบุรี มีผลกระทบทางบวกต่อความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอน
และร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

2.5.7 H4 : ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของ
ผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี มีผลกระทบทางบวกต่อข้อแนะน าให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

2.5.8 H51 : ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของ
ผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี มีผลกระทบทางบวกต่อความภักดีในการให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและ
ร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

2.5.9 H52 : ข้อแนะน าการให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขต
จังหวัดนนทบุรี มีผลกระทบทางบวกต่อความภักดีในให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของ
ผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 
 
 
 



บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
การศึกษาเรื่อง มุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจต่อการให้บริการธุรกิจร้านกาแฟ: กรณีศึกษา

ร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี โดยด าเนินการตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 
3.1 กลุ่มตัวอย่างของงานวิจัย 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
3.5 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม 

 
3.1  กลุ่มตัวอย่างของงานวิจัย 

กลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มผู้บริโภคที่มาใช้ร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี 
จ านวน 603 คน การศึกษาครั้งนี้ใช้วิธีการสุ่มแบบมีความน่าจะเป็น (Probability sampling) และใช้การ
สุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified random sampling) โดยใช้รูปแบบการใช้บริการ และช่วง
อายุของผู้ใช้บริการ ดังรายละเอียดดังนี้ 

 
ตารางท่ี  3.1  กลุ่มตัวอย่างของงานวิจัย 

สถานที่ใช้บริการ ต่่ากว่า 17 ป ี 17-24 ป ี 17-24 ป ี 17-24 ป ี 17-24 ป ี 50 ปขีึ้นไป รวม 

สถานีบริการน้ ามันเชื้อเพลิง 15 59 82 104 90 72 422 
ห้างสรรพสินค้า 10 24 33 28 40 23 181 

รวม(คน) 25 83 115 142 130 108 603 
 
3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

วิธีการวิจัยนี้ประยุกต์ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์ 
และใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ ลักษณะของแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 เป็นข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล เป็นแบบตรวจสอบรายการ เพศ อายุ สถานภาพการ
สมรส อาชีพและรายได้ต่อเดือน มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลการใช้ความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้า
ใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี ได้แก่ ท่านดื่มกาแฟวันละ
กี่แก้ว ท่านใช้บริการในรูปแบบใดบ่อยที่สุด การซื้อสินค้าหรือมาใช้บริการ ซื้อในร้านประจ าหรือซื้อในร้าน
ที่เป็นทางผ่าน ประเภทเครื่องดื่มหรือขนมที่ท่านซื้อเป็นประจ า ท่านดื่มเครื่องดื่มเพราะอะไร ท่าน
ตัดสินใจซื้อเครื่องดื่มเพราะอะไร ท่านไปใช้บริการกับใครมากที่สุด ความถี่ในการไปใช้บริการต่อสัปดาห์ 
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ช่วงเวลาในการใช้บริการ ท่านใช้บริการที่ไหน  
ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการศึกษาความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้

บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี แบ่งออกเป็น 6 ด้าน 
1) ท่านคาดหวังต่อสินค้าและบริการของร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิล 
2) มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพของสินค้าและบริการของร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน

อินทนิล 
3) คุณค่าของสินค้าและบริการที่ท่านได้รับจากร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิล 
4) ความพึงพอใจที่ท่านได้รับจากการใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิล 
5) ข้อแนะน าการบริการของร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิล 
6) ท่านมคีวามภักดีในสินค้าหรือบริการของร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิล 

 
3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล  

ในการวิจัยได้ศึกษาการรับรู้คุณภาพกับความพึงพอใจของผู้บริโภคต่อการให้บริการ: ศึกษา
เปรียบเทียบธุรกิจกาแฟร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี มีวิธีการ เก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยใช้วิธีการตอบแบสอบถามออนไลน์ตามกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนด  
 
3.4  การวิเคราะห์ข้อมูล 

เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ข้อมูลจากแบบสอบถามถูกรวบรวมและสร้างเป็นตัวแปร
ปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ มุมมองต่อคุณภาพในการบริการ มุมมองต่อ
คุณค่าของบริการ ความพึงพอใจที่มีต่อบริการที่ได้รับ ข้อแนะน าและความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการร้าน
คาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี 

การเปรียบเทียบปัจจัยต่าง ๆ จ าแนกตามลักษณะการให้บริการของพนักงานในร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี ด าเนินการทดสอบด้วยวิธี Independent Sample t-test 
ส าหรับการทดสอบสองกลุ่มและ One-Way Analysis of Variance: ANOVA ส าหรับการทดสอบ
มากกว่าสองกลุ่มและการทดสอบสมมุติฐานของงานวิจัย ด าเนินการทดสอบค่าสถิติสหสัมพันธ์ (Pearson 
Correlation)  
 
3.5  การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม 

ตามกรอบแนวคิดของแบบจ าลองของงานวิจัย ซึ่งมาตรวัดดังกล่าวได้ผ่านการทดสอบความ
เชื่อมั่นได้ โดยการวิเคราะห์ปัจจัยด้วยวิธีการวิเคราะห์ปัจจัยหลักและการวิเคราะห์ Cronbach Alpha
ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรที่ส ารวจได้จากองค์ประกอบมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการธุรกิจร้านกาแฟ: กรณีศึกษาร้านคาเฟ่อเมซอนในเขตจังหวัดนนทบุรีตามกรอบแนวคิดการสร้าง
ดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell et. al., (1996, pp. 7 - 18) จ านวน 6 
องค์ประกอบ จากข้อค าถามที่เป็นตัวแปรจ านวน 25 ตัวแปร 
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ตารางท่ี  3.2  การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามร้านคาเฟ่อเมเซอน 

Items Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกค้า  
 

0.6618 0.8953 
รสชาติเข้มข้น 0.7650 

  
ความสม่ าเสมอของรสชาติ 0.7919 

  
ความสะอาดของสถานที่ 0.8691 

  
ความรวดเร็วในการให้บริการ 0.8271   
พนักงานมีความสุภาพ 0.8506   
ราคาเหมาะสม 0.7716   
มุมมองต่อคุณภาพบริการ  

 
0.6231 0.8769 

รสชาติดี 0.8001 
  

ความสม่ าเสมอของรสชาติ 0.7839 
  

ความสะอาดของสถานที่ 0.8004 
  

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.7599 
  

พนักงานมีความสุภาพ 0.8166   
ราคามีความเหมาะสม 0.7739   
มุมมองต่อคุณค่า  

 
0.8118 0.8840 

ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 0.9165 
  

รสชาติของสินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 0.9026 
  

บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 0.8836 
  

ความพึงพอใจต่อบริการ 
 

0.6369 0.8079 
รสชาติดี 0.8352 

  
ราคาเหมาะสม 0.8101 

  
บริการรวดเร็วและถูกต้อง 0.7800   
ความสะอาดและบรรยากาศของสถานที่ 0.7652   
ข้อแนะน่า  0.7290 0.8102 
ร้องเรียนไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้เกี่ยวข้อง 0.8530   
ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก 0.8500   
ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ 0.8584   
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ตารางท่ี  3.2  (ต่อ) 

Items Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความภักดีของลูกค้า 
 

0.7884 0.8535 
ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการไปยัง 
คนที่ท่านรู้จัก 0.9236 

  ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของร้าน 0.9109 
  

จะซื้อสินค้าจากร้านแม้ราคาจะปรับสูงขึ้นเล็กน้อย 0.8261   
 
จากตารางที่ 3.2 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การ

บริการธุรกิจร้านคาเฟ่อเมซอนโดยท าการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามพบว่า ตัวแปรของ
องค์ประกอบที่ 1 - 6 มีค่าสัมประสิทธิ์ที่ 0.8953, 0.8769, 0.8840, 0.8079, 0.8102 และ 0.8535
ตามล าดับ ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์ที่มีค่ามากกว่า 0.70 ตามค าแนะน าของ Hair,et al. (2006, p. 773) จึง
ยืนยันได้ว่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามเชื่อถือได้ นอกจากนี้น้ าหนักของปัจจัยที่แสดงความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรเดิมกับแต่ละปัจจัยที่พิจารณา พบว่า องค์ประกอบที่ 1 มีค่าสัมประสิทธิ์ ระหว่าง 0.8691 
- 0.7650 องค์ประกอบที่ 2 มีค่าสัมประสิทธิ์ ระหว่าง 0.8166 - 0.7599 องค์ประกอบที่ 3 มีค่า
สัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9165 - 0.8836 องค์ประกอบที่ 4 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8352 - 0.7652 
องค์ประกอบที่ 5 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8584 - 0.8500 และองค์ประกอบที่ 6 มีค่าสัมประสิทธิ์
ระหว่าง 0.9236 - 0.8261  

 
ตารางท่ี  3.3  การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามร้านกาแฟอินทนิล  

Items Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกค้า  
 

0.6875 0.9082 
รสชาติเข้มข้น 0.7735 

  
ความสม่ าเสมอของรสชาติ 0.7929 

  
ความสะอาดของสถานที่ 0.8724 

  
ความรวดเร็วในการให้บริการ 0.8836   
พนักงานมีความสุภาพ 0.8546   
ราคาเหมาะสม 0.7911   
มุมมองต่อคุณภาพบริการ   0.6621 0.8971 
รสชาติดี 0.7370   
ความสม่ าเสมอของรสชาติ 0.7663   
ความสะอาดของสถานที่ 0.8622   



16 

 

ตารางท่ี  3.3  (ต่อ) 

Items Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.8800   
พนักงานมีความสุภาพ 0.8506   
ราคามีความเหมาะสม 0.7753   
มุมมองต่อคุณค่า 

 
0.7950 0.8702 

ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 0.9010 
  

รสชาติของสินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 0.8762 
  

บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 0.8974 
  

ความพึงพอใจต่อบริการ 
 

0.6327 0.8049 
รสชาติดี 0.7465 

  
ราคาเหมาะสม 0.6988 

  
บริการรวดเร็วและถูกต้อง 0.8688 

  
ความสะอาดและบรรยากาศของสถานที่ 0.8546   
ข้อแนะน่า  

 
0.7663 0.8313 

ข้อแนะน าไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้เกี่ยวข้อง 0.8765 
  

ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก 0.8875 
  

ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ 0.8620 
  

ความภักดีของลูกค้า  
 

0.7695 0.8334 

ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการที่ร้านไปยัง
คนที่ท่านรู้จัก 0.9161   
ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของร้าน 0.9171 

  
จะซื้อสินค้าจากร้านแม้ราคาจะปรับสูงขึ้นเล็กน้อย 0.7927   

 
จากตารางที่ 3.3 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การ

บริการธุรกิจร้านกาแฟอินทนิลโดยท าการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม พบว่าตัวแปรของ
องค์ประกอบที่ 1 - 6 มีค่าสัมประสิทธิ์ที่ 0.9082, 0.8971, 0.8702, 0.8049, 0.8313 และ 0.8334
ตามล าดับ ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์ที่มีค่ามากกว่า 0.70 ตามค าแนะน าของ Hair,et al. (2006, p. 773) จึง
ยืนยันได้ว่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามเชื่อถือได้ นอกจากนี้น้ าหนักของปัจจัยที่แสดงความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรเดิมกับแต่ละปัจจัยที่พิจารณา พบว่า องค์ประกอบที่ 1 มีค่าสัมประสิทธิ์ ระหว่าง 0.8836 
- 0.7735 องค์ประกอบที่ 2 มีค่าสัมประสิทธิ์ ระหว่าง 0.8800 - 0.7370 องค์ประกอบที่ 3 มีค่า



17 

 

สัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9010 - 0.8762 องค์ประกอบที่ 4 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8688 - 0.6988 
องค์ประกอบที่ 5 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8875 - 0.8620 และองค์ประกอบที่ 6 มีค่าสัมประสิทธิ์
ระหว่าง 0.9171 - 0.7927 

 
ตารางท่ี  3.4  การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามร้านคาเฟ่อเมซอนกับร้าน
อินทนิล 

Items Factor 
Loading 

% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกค้า  
 

0.6614 0.8972 
รสชาติเข้มข้น 0.7895 

  
ความสม่ าเสมอของรสชาติ 0.8433 

  
ความสะอาดของสถานที่ 0.8861 

  
ความรวดเร็วในการให้บริการ 0.8227   
พนักงานมีความสุภาพ 0.8244   
ราคาเหมาะสม 0.7018   
มุมมองต่อคุณภาพบริการ  

 
0.6321 0.8828 

รสชาติดี 0.7689 
  

ความสม่ าเสมอของรสชาติ 0.8185 
  

ความสะอาดของสถานที่ 0.8493 
  

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 0.7879 
  

พนักงานมีความสุภาพ 0.8262   
ราคามีความเหมาะสม 0.7117   
มุมมองต่อคุณค่า  

 
0.7597 0.8395 

ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม 0.9102 
  

รสชาติของสินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 0.8664 
  

บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 0.8368 
  

ความพึงพอใจต่อบริการ   0.6148 0.7800 
รสชาติดี 0.8018   
ราคาเหมาะสม 0.8601   
บริการรวดเร็วและถูกต้อง 0.7815   
ความสะอาดและบรรยากาศของสถานที่ 0.6824   
ข้อแนะน่า   0.6909 0.7715 
ร้องเรียนไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้เกี่ยวข้อง 0.8644   
ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก 0.8305   
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ตารางท่ี  3.4  (ต่อ) 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ 0.7973   

ความภักดีของลูกค้า  
 

0.7884 0.8128 

ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการที่ร้านไปยัง
คนที่ท่านรู้จัก 0.9236   
ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของร้าน 0.9109 

  
จะซื้อสินค้าจากร้านแม้ราคาจะปรับสูงขึ้นเล็กน้อย 0.8261   

 
จากตารางที่ 3.4 การวิเคราะห์ปัจจัยและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การ

บริการธุรกิจร้านคาเฟ่อเมซอนกับร้านอินทนิลโดยท าการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม พบว่าตัว
แปรขององค์ประกอบที่ 1 - 6 มีค่าสัมประสิทธิ์ที่ 0.8972, 0.8828, 0.8395, 0.7800, 0.7715 และ
0.8128 ตามล าดับ ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์ที่มีค่ามากกว่า 0.70 จึงยืนยันได้ว่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถาม
เชื่อถือได้ นอกจากนี้น้ าหนักของปัจจัยที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเดิมกับแต่ละปัจจัยที่พิจารณา 
พบว่า  

องค์ประกอบที่ 1 ความคาดหวังของการใช้บริการมีค่าสัมประสิทธิ์ ระหว่าง 0.8861 - 0.7018 
โดยข้อค าถามว่าพนักงานมีความสุภาพและความรวดเร็วในการให้บริการมีความเชื่อถือใกล้เคียงกันมาก
ด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8244 และ 0.8227 ซึ่งถือว่าปัจจัยนี้อยู่ในระดับดี ในขณะที่ข้อค าถามว่าราคา
เหมาะสมมีความเชื่อถือมากที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7018 ซึ่งน้อยที่สุดในเรื่องของความคาดหวัง แต่ก็
ยังมีความเชื่อถืออยู่ในระดับดีเพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับเปอร์เซ็นต์ของ Total variance 
ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.6614 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียง
เล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.8972 

องค์ประกอบที่ 2 คุณภาพของการใช้บริการมีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.8493 - 0.7117  โดยข้อ
ค าถามว่าพนักงานมีความสุภาพและความสม่ าเสมอของรสชาติมีความเชื่อถือใกล้เคียงกันมากที่สุดด้วยค่า
สัมประสิทธิ์ 0.8262 และ 0.8185 ซึ่งถือว่าปัจจัยนี้อยู่ในระดับดี ในขณะที่ข้อค าถามราคามีความ
เหมาะสมมีความเชื่อถือน้อยที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.7117 ซึ่ งน้อยที่สุดในเรื่องของคุณภาพ แต่ก็ยังมี
ความเชื่อถืออยู่ในระดับดีเพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับเปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของ
แต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.6321 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียง
เล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.8828 

องค์ประกอบที่ 3 คุณค่าของการใช้บริการมีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9102 - 0.8368 โดยข้อ
ค าถามว่ารสชาติของสินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปและบริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปมีความ
เหมาะสมมีความเชื่อถือใกล้เคียงกันมากที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8664 และ 0.8368 ซึ่งถือว่าปัจจัยนี้
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อยู่ในระดับดี ในขณะที่ข้อค าถามว่าราคาของสินค้ามีความเหมาะสมมีความเชื่อถือมากที่สุดด้วยค่า
สัมประสิทธิ์ 0.9102 ซึ่งมากที่สุดในเรื่องของคุณค่า แต่ก็ยังมีความเชื่อถืออยู่ในระดับดีเพราะมีค่า
สัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับเปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบาย
ความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.7597 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อ
ค าถามในองค์ประกอบนี้ ในระดับดี แต่ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ถึง 0.8395 

องค์ประกอบที่ 4 ความพึงพอใจของการใช้บริการมีค่าสัมประสิทธิ์ ระหว่าง 0.8601 - 0.6824 
โดยข้อค าถามว่าราคาเหมาะสมและรสชาติดีมีความเชื่อถือใกล้เคียงกันมากที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 
0.8601 และ 0.8018 ซึ่งถือว่าปัจจัยนี้อยู่ในระดับดี ในขณะที่ข้อค าถามว่าความสะอาดและบรรยากาศ
ของสถานที่มีความเชื่อถือน้อยที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.6824 ซึ่งน้อยที่สุดในเรื่องของความพึงพอใจ แต่
ก็ยังมีความเชื่อถืออยู่ในระดับพอใช้เพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับเปอร์เซ็นต์ของ Total 
variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.6148 ซึ่งต่ ากว่า
เกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.7800 

องค์ประกอบที่ 5 ข้อแนะน าของลูกค้าของการใช้บริการมีค่าสัมประสิทธิ์ ระหว่าง 0.8644 - 
0.7973 โดยข้อค าถามว่าร้องเรียนไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้เกี่ยวข้องและท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนที่
ท่านรู้จักมีความเชื่อถือใกล้เคียงกันมากที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8644 และ 0.8305 ซึ่งถือว่าปัจจัยนี้อยู่
ในระดับดี ในขณะที่ข้อค าถามว่าท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้มีความเชื่อถือน้อยที่สุดด้วย
ค่าสัมประสิทธิ์ 0.7973 ซึ่งน้อยที่สุดในเรื่องของข้อแนะน า แต่ก็ยังมีความเชื่อถืออยู่ในระดับดีเพราะมีค่า
สัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับเปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของแต่ละองค์ประกอบสามารถอธิบาย
ความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.6909 ซึ่งต่ ากว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความผันแปรของข้อ
ค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดีโดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ถึง 0.7715 

และองค์ประกอบที่ 6 ความจงรักภักดีของการใช้บริการมีค่าสัมประสิทธิ์ ระหว่าง 0.9236 - 
0.8261 โดยข้อค าถามว่าท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการที่ร้านไปยังคนที่ท่านรู้จัก
และในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของร้านค่าสัมประสิทธิ์ 0.9236 และ 0.9109 ซึ่งถือว่าปัจจัยนี้
อยู่ในระดับดี ในขณะที่ข้อค าถามว่าจะซื้อสินค้าจากร้านแม้ราคาจะปรับสูงขึ้นเล็กน้อยมีความเชื่อถือน้อย
ที่สุดด้วยค่าสัมประสิทธิ์ 0.8261 ซึ่งน้อยที่สุดในเรื่องของความคาดหวัง แต่ก็ยังมีความเชื่อถืออยู่ในระดับ
ดีเพราะมีค่าสัมประสิทธิ์เกิน 0.70 ส าหรับเปอร์เซ็นต์ของ Total variance ของแต่ละองค์ประกอบ
สามารถอธิบายความผันแปรของข้อค าถามได้ทั้งสิน 0.7884 ซึ่งสูงกว่าเกณฑ์เพียงเล็กน้อย ถือว่ามีความ
ผันแปรของข้อค าถามในองค์ประกอบนี้ในระดับพอใช้ แต่ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามอยู่ในระดับดี 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ถึง 0.8128  

เมื่อวิเคราะห์โดยใช้ค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมดพบว่าค่าสัดส่วนของ
ความแปรปรวนรวมต้องมากกว่า 0.7 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าความแปรปรวนของข้อค าถามในปัจจัยดังกล่าวได้
ถูกน ามาใช้ต้องมากกว่าร้อยละ 70 เพ่ือสร้างปัจจัยนั้นเป็นการสะท้อนว่าความแปรปรวนของตัวแปรในแต่ละ
ปัจจัยถูกน ามาใช้ในระดับที่มากพอและเมื่อวิเคราะห์ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามจากค่าสัมประสิทธิ์  
เพ่ือทดสอบความเชื่อถือได้จากการสอดคล้องกันของตัวแปรจากค าตอบในแบบสอบถาม พบว่ ามีค่า
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มากกว่า 0.7 จึงสามารถกล่าวได้ว่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคล้องข้องกับตามค าแนะน า
ของ Hair et. al., (2006, p. 773) การตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ 
 สรุป เมื่อทดสอบความเชื่อถือได้จากการสอดคล้องกันของตัวแปรจากค าตอบในแบบสอบถาม 
พบว่ามีค่ามากกว่า 0.7 จึงสามารถกล่าวได้ว่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคล้องข้องกับตาม
ค าแนะน าของ Hair et. al., (2006, p. 773) การตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ 
 



 

บทที ่4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
การค้นคว้าอิสระครั้งนี้ศึกษาเรื่องมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจต่อการให้บริการธุรกิจร้าน

กาแฟ: กรณีศึกษาร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี การวิเคราะห์
ข้อมูลโดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่ใช้บริการร้านคาเฟ่ 
อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี  2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความภักดี
ของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 3) 
เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี และ 4) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภค
ในเขตจังหวัดนนทบุรี ซึ่งตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ 1) มุมมองคาดหวัง 2) มุมมองคุณภาพ 3) 
มุมมองคุณค่า 4) ความพึงพอใจ 5) ข้อแนะน า และ 6) ความภักดีตามองค์ประกอบของกรอบแนวคิดการ
สร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell et. al., (1996, pp. 7 - 18) โดยผู้วิจัย
ขอน าเสนอผลการศึกษาวิจัยตามล าดับ ดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการแจกแจงความถ่ี 
 4.2 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 
 4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการแจกแจงความถี่ 
 
ตารางท่ี  4.1.  การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าท่ีมาใช้การบริการร้าน 
คาเฟ่อเมซอน 

  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
1) มุมมอง
คาดหวัง 

รสชาติเข้มข้น 0 1 26 152 126 4.32 
0.0% 0.3% 8.5% 49.8% 41.3% 

ความสม่ าเสมอของรสชาติ 0 0 33 154 118 4.28 
0.0% 0.0% 10.8% 50.5% 38.7% 

ความสะอาดของสถานที่ 0 0 54 143 108 4.18 
0.0% 0.0% 17.7% 46.9% 35.4% 
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ตารางท่ี  4.1.  (ต่อ) 
  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 

 ความรวดเร็วในการให้บริการ 0 8 96 114 87 3.92 
0.0% 2.6% 31.5% 37.4% 28.5% 

พนักงานมีความสุภาพ 0 0 50 170 85 4.11 
0.0% 0.0% 16.4% 55.7% 27.9% 

ราคาเหมาะสม 1 3 44 166 91 4.12 
0.3% 1.0% 14.4% 54.4% 29.8% 

2) มุมมอง
คุณภาพ 

รสชาติดี 0 1 31 176 97 4.21 
0.0% 0.3% 10.2% 57.7% 31.8% 

ความสม่ าเสมอของรสชาติ 1 1 42 175 86 4.13 
0.3% 0.3% 13.8% 57.4% 28.2% 

ความสะอาดของสถานที่ 0 1 60 171 73 4.04 
0.0% 0.3% 19.7% 56.1% 23.9% 

ระยะเวลาในการรอรับบริการมี
ความเหมาะสม 

0 9 97 140 59 3.82 
0.0% 3.0% 31.8% 45.9% 19.3% 

พนักงานมีความสุภาพ 0 3 60 184 58 3.97 
0.0% 1.0% 19.7% 60.3% 19.0% 

ราคามีความเหมาะสม 1 4 51 191 58 3.99 
0.3% 1.3% 16.7% 62.6% 19.0% 

3) มุมมอง
คุณค่า 

ราคาของสินค้ามีความ
เหมาะสม 

1 1 37 185 81 4.13 
0.3% 0.3% 12.1% 60.7% 26.6% 

รสชาติของสินค้าที่ได้รับคุ้มค่า
กับเงินท่ีจ่ายไป 

0 1 53 187 64 4.03 
0.0% 0.3% 17.4% 61.3% 21.0% 

บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่
จ่ายไป 

1 1 23 177 103 4.25 
0.3% 0.3% 7.5% 58.0% 33.8% 

4) ความพึง
พอใจ 

รสชาติดี 1 2 34 173 95 4.18 
0.3% 0.7% 11.1% 56.7% 31.1% 

ราคาเหมาะสม 0 7 83 163 52 3.85 
0.0% 2.3% 27.2% 53.4% 17.0% 

บริการรวดเร็วและถูกต้อง 2 9 175 289 127 3.88 
0.30% 1.50% 29.10% 48.00% 21.10% 
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ตารางท่ี  4.1.  (ต่อ) 

  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
 ความสะอาดและบรรยากาศ

ของสถานที่ 
1 14 206 289 92 3.76 

 
0.20% 2.30% 34.20% 48.00% 15.30% 

5) ข้อแนะน า ข้อแนะน าไปยังผู้จัดการร้าน
หรือผู้ที่เกี่ยวข้อง 

3 9 74 135 84 3.94 
1.0% 3.0% 24.3% 44.3% 27.5% 

ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยัง
คนที่ท่านรู้จัก 

11 15 94 87 98 3.81 
3.6% 4.9% 30.8% 28.5% 32.1% 

ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยัง
สาธารณะให้รับรู้ 

0 8 40 174 83 4.09 
0.0% 2.6% 13.1% 57.0% 27.2% 

6) ความภักดี ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่าน
ได้รับจากการใช้บริการที่ร้าน
ไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

0 2 42 168 93 4.15 

0.0% 0.7% 13.8% 55.1% 30.5% 

ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้
บริการของร้าน 

9 9 73 166 48 3.77 
3.0% 3.0% 23.9% 54.4% 15.7% 

จะซื้อสินค้าจากร้านกาแฟแม้
ราคาจะปรับสูงขึ้นเล็กน้อย 

0 1 26 152 126 4.32 
0.0% 0.3% 8.5% 49.8% 41.4% 

 
จากตารางที่ 4.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การบริการร้านคา

เฟ่อเมซอนสามารถสรุปเป็นแผนภูมิได้ดังนี้ 
 

 
 

ภาพที่  4.1  การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การบริการร้านคาเฟ่อเมซอน 
 

3.8

3.9

4

4.1

4.2

ร้านคาเฟ่อเมซอน 

4.16 

4.03 

4.14 

4.01 
3.95 

4.08 

มุมมองคาดหวัง   มุมมองคุณภาพ   มุมมองคุณค่า   ความพึงพอใจ   ข้อแนะน า ความภักดี   
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 ภาพที่ 4.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การบริการร้านคาเฟ่อเม
ซอน พบว่า ลูกค้าที่ใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนคาดหวังในการใช้บริการมาเป็นอันดับแรก รองลงมา คือ
คุณค่า คุณภาพ ความพึงพอใจ ความภักดีและมีข้อแนะน าตามล าดับ 
 
ตารางท่ี  4.2  การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าท่ีมาใช้การบริการร้านอินทนิล  

  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
1) มุมมอง
คาดหวัง 

รสชาติเข้มข้น 1 0 43 192 61 4.05 
 0.3% 0.0% 14.5% 64.6% 20.5% 

ความสม่ าเสมอของรสชาติ 1 6 94 143 53 3.81 
 0.3% 2.0% 31.6% 48.1% 17.8% 

ความสะอาดของสถานที่ 1 5 109 132 50 3.76 
 0.3% 1.7% 36.7% 44.4% 16.8% 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 1 3 128 117 48 3.70 
 0.3% 1.0% 43.1% 39.4% 16.2% 

พนักงานมีความสุภาพ 1 2 93 150 51 3.84 
 0.3% 0.7% 31.3% 50.5% 17.2% 

ราคาเหมาะสม 2 5 70 166 54 3.89 
 0.7% 1.7% 23.6% 55.9% 18.2% 

2) มุมมอง
คุณภาพ 

รสชาติดี 1 0 36 211 49 4.03 
 0.3% 0.0% 12.1% 71.0% 16.5% 

ความสม่ าเสมอของรสชาติ 1 5 100 153 38 3.75 
 0.3% 1.7% 33.7% 51.5% 12.8% 

ความสะอาดของสถานที่ 1 4 110 142 40 3.73 
 0.3% 1.3% 37.0% 47.8% 13.5% 

ระยะเวลาในการรอรับ
บริการมีความเหมาะสม 

1 5 132 118 41 3.65 
 0.3% 1.7% 44.4% 39.7% 13.8% 

พนักงานมีความสุภาพ 1 2 89 165 40 3.81 
 0.3% 0.7% 30.0% 55.6% 13.5% 

ราคามีความเหมาะสม 1 4 77 180 35 3.82 
 0.3% 1.3% 25.9% 60.6% 11.8% 

3) มุมมอง
คุณค่า 

ราคาของสินค้ามีความ
เหมาะสม 

2 3 64 188 40 3.88 
 0.7% 1.0% 21.5% 63.3% 13.5% 

รสชาติของสินค้าที่ได้รับ
คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 

1 3 61 185 47 3.92 
0.3% 1.0% 20.5% 62.3% 15.8% 
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ตารางท่ี  4.2  (ต่อ) 

  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
 บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่

จ่ายไป 
1 4 120 134 38 3.69 

  0.3% 1.3% 40.4% 45.1% 12.8% 
4) ความพึง
พอใจ 

รสชาติดี 1 0 37 215 44 4.01 

 
0.3% 0.0% 12.5% 72.4% 14.8% 

ราคาเหมาะสม 2 1 50 210 34 3.92 

 
0.7% 0.3% 16.8% 70.7% 11.4% 

บริการรวดเร็วและถูกต้อง 1 7 141 116 32 3.58 

 
0.3% 2.4% 47.5% 39.1% 10.8% 

ความสะอาดและบรรยากาศ
ของสถานที่ 

1 7 123 126 40 3.66 

 
0.3% 2.4% 41.4% 42.4% 13.5% 

5) ข้อแนะน า ข้อแนะน าไปยังผู้จัดการร้าน
หรือผู้ที่เกี่ยวข้อง 

4 26 104 94 69 3.67 

 
1.3% 8.8% 35.0% 31.6% 23.2% 

ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยัง
คนที่ท่านรู้จัก 

4 10 92 124 67 3.81 

 
1.3% 3.4% 31.0% 41.8% 22.6% 

ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยัง
สาธารณะให้รับรู้ 

20 56 76 62 83 3.44 

 
6.7% 18.9% 25.6% 20.9% 27.9% 

6) ความภักดี  ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่าน
ได้รับจากการใช้บริการที่ร้าน
ไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

3 2 123 138 31 3.65 

 1.0% 0.7% 41.4% 46.5% 10.4% 

ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้
บริการของร้าน 

1 2 109 152 33 3.72 

 
0.3% 0.7% 36.7% 51.2% 11.1% 

จะซื้อสินค้าจากร้านกาแฟแม้
ราคาจะปรับสูงขึ้นเล็กน้อย 

7 44 155 67 24 3.19 
 

2.4% 14.8% 52.2% 22.6% 8.1% 

 
จากตารางที่ 4.2 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าท่ีมาใช้การบริการร้าน

อินทนิลสามารถสรุปเป็นแผนภูมิได้ดังนี้ 
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ภาพที่  4.2  การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การบริการร้านอินทนิล 
 
 ภาพที ่4.2 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การบริการร้านอินทนิล
พบว่าลูกค้าที่ใช้บริการร้านอินทนิลส่งผลต่อคาดหวัง ในการใช้บริการมาเป็นอันดับแรก รองลงมา คือ 
คุณค่า คุณภาพ ความพึงพอใจ มีข้อแนะน าและความภักดี ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี  4.3  การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การบริการร้านคาเฟ่อเมซอน
กับร้านอินทนิล  

  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
1) มุมมอง
คาดหวัง 

รสชาติเข้มข้น 1 7 120 295 179 4.07 

 
0.2% 1.2% 19.9% 49.0% 29.7% 

ความสม่ าเสมอของ
รสชาติ 

1 5 142 286 168 4.02 

 
0.2% 0.8% 23.6% 47.5% 27.9% 

ความสะอาดของสถานที่ 1 3 182 260 156 3.94 

 
0.2% 0.5% 30.2% 43.2% 25.9% 

ความรวดเร็วในการ
ให้บริการ 

1 10 189 264 138 3.88 

 
0.2% 1.7% 31.4% 43.9% 22.9% 

พนักงานมีความสุภาพ 2 5 120 336 139 4.00 

 
0.3% 0.8% 19.9% 55.8% 23.1% 

ราคาเหมาะสม 2 3 80 377 140 4.08 

 
0.3% 0.5% 13.3% 62.6% 23.3% 

 

3.3
3.4
3.5
3.6
3.7
3.8
3.9

4

ร้านอินทนิล 

3.84 3.8 3.83 
3.79 

3.64 
3.52 

มุมมองคาดหวัง   มุมมองคุณภาพ   มุมมองคุณค่า   ความพึงพอใจ   ข้อแนะน า ความภักดี   
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ตารางท่ี  4.3  (ต่อ) 

  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
2) มุมมอง
คุณภาพ 

รสชาติดี 1 6 131 329 135 3.98 
 0.2% 1.0% 21.8% 54.7% 22.4% 

ความสม่ าเสมอของรสชาต ิ 2 5 152 317 126 3.93 
 0.3% 0.8% 25.2% 52.7% 20.9% 

ความสะอาดของสถานที่ 1 6 192 289 114 3.85 
 0.2% 1.0% 31.9% 48.0% 18.9% 

ระยะเวลาในการรอรับ
บริการมีความเหมาะสม 

1 11 186 305 99 3.81 
 0.2% 1.8% 30.9% 50.7% 16.4% 

พนักงานมีความสุภาพ 1 7 137 364 93 3.90 
 0.2% 1.2% 22.8% 60.5% 15.4% 

ราคามคีวามเหมาะสม 3 7 115 379 98 3.93 
 0.5% 1.2% 19.1% 63.0% 16.3% 

3) มุมมอง
คุณค่า  

ราคาของสินค้ามคีวาม
เหมาะสม 

2 6 100 366 128 4.02 
 0.3% 1.0% 16.6% 60.8% 21.3% 

รสชาติของสินค้าที่ได้รับ
คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 
 

2 5 157 319 119 3.91 
 0.3% 0.8% 26.1% 53.0% 19.8% 

บริการท่ีได้รับคุ้มค่ากับเงิน
ท่ีจ่ายไป 

1 1 90 402 108 4.02 
 0.2% 0.2% 15.0% 66.8% 17.9% 

4) ความพึง
พอใจ  

รสชาติดี 3 2 73 387 137 4.08 
 0.5% 0.3% 12.1% 64.3% 22.8% 

ราคาเหมาะสม 2 9 175 289 127 3.88 
 0.3% 1.5% 29.1% 48.0% 21.1% 

บริการรวดเร็วและถูกต้อง 1 14 206 289 92 3.76 
 0.2% 2.3% 34.2% 48.0% 15.3% 

ความสะอาดและ
บรรยากาศของสถานที่ 

4 28 159 269 142 3.86 
 0.7% 4.7% 26.4% 44.7% 23.6% 

5) ข้อแนะน า ข้อแนะน าไปยังผู้จัดการ
ร้านหรือผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 

11 23 167 231 170 3.87 
 1.8% 3.8% 27.7% 38.4% 28.2% 

ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยัง
คนที่ท่านรู้จัก 

23 65 150 197 167 3.70 
 3.8% 10.8% 24.9% 32.7% 27.7% 

ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยัง
สาธารณะให้รับรู้ 

14 17 217 225 129 3.73 
 2.3% 2.8% 36.0% 37.4% 21.4% 
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ตารางท่ี  4.3  (ต่อ) 

  1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย 
6) ความ
ภักด ี

ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่าน
ได้รับจากการใช้บริการที่ร้าน
ไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

1 10 149 326 116 3.91 

 0.2% 1.7% 24.8% 54.2% 19.3% 

ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้
บริการของร้าน 

7 46 197 235 117 3.68 

 
1.2% 7.6% 32.7% 39.0% 19.4% 

จะซื้อสินค้าจากร้านกาแฟแม้
ราคาจะปรับสูงขึ้นเล็กน้อย 

16 53 228 233 72 3.49 

 
2.7% 8.8% 37.9% 38.7% 12.0% 

 
จากตารางที่ 4.3 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การบริการร้านคา

เฟ่อเมซอนกับร้านอินทนิลสามารถสรุปเป็นแผนภูมิได้ดังนี้ 
 

 
  
ภาพที่  4.3  การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การบริการร้านคาเฟ่อเมซอน
กับร้านอินทนิล 
 
 ภาพที่ 4.3 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การบริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนกับร้านอินทนิลพบว่าลูกค้าที่ใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนกับร้านอินทนิลส่งผลต่อคาดหวังในการใช้
บริการมาเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ คุณค่า คุณภาพ ความพึงพอใจ มีข้อแนะน าและความภักดี 
ตามล าดับ 
 
 

3.4

3.6

3.8

4

ร้านคาเฟ่อเมซอนกับร้านอินทนิล 

4 
3.9 

3.98 
3.9 

3.77 
3.69 

มุมมองคาดหวัง   มุมมองคุณภาพ   มุมมองคุณค่า   ความพึงพอใจ   ข้อแนะน า ความภักดี   
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4.2  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถามมีลักษณะที่แตกต่างกันตาม เพศ อายุ สถานภาพการสมรส 

อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน ท่านดื่มกาแฟวันละกี่แก้ว ท่านใช้บริการร้านกาแฟในรูปแบบใด
บ่อยที่สุด การซื้อสินค้ามาใช้บริการที่ร้านกาแฟหรือซื้อกลับบ้าน ท่านดื่มเครื่องดื่มร้านกาแฟเพราะอะไร 
ท่านไปใช้บริการร้านกาแฟกับใครมากที่สุด ความถี่ในการไปใช้บริการร้านกาแฟต่อสัปดาห์ และช่วงเวลา
ในการใช้บริการร้านกาแฟ จากตารางที่ 4.2 พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามมาจากร้านกาแฟแตกต่าง
กันส่งผลต่อความคาดหวัง มุมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ความพึงพอใจ ข้อแนะน าและความภักดีของการ
ใช้บริการร้านกาแฟ ณ ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 99 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.1 เพศของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายของการใช้บริการร้านกาแฟ ไม่มีปัจจัย
ที่ส่งผลแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

4.2.2 ในส่วนอายุของผู้ตอบแบบสอบถามจะอยู่ในช่วงเกิน 25 ปีขึ้นไปเป็นส่วนใหญ่ เนื่องจาก..
กลุ่มอายุไม่เกิน 30 ปีซึ่งเป็นวัยก าลังท างาน ซึ่งอายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อความคาดหวังและข้อแนะน า
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99 และส่งผลต่อมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า
และความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 ซึ่งชี้ให้เห็นว่าอายุที่ต่างกัน
ส่งผลต่อปัจจัยด้านความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ ความพึงพอใจและข้อแนะน าของสินค้าหรือบริการร้าน
กาแฟ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.3 สถานภาพครอบครัวของผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่ยังโสด ซึ่งสถานภาพครอบครัว
ที่แตกต่างกันส่งผลต่อต่อความคาดหวังและความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความ
เชื่อมั่นร้อยละ 95 ซึ่งชี้ให้เห็นว่าสถานภาพต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ 
ความพึงพอใจและข้อแนะน าของสินค้าหรือบริการร้านกาแฟ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ

4.2.4 ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ของผู้ตอบแบบสอบถามจะอยู่ในช่วงก าลังศึกษาปริญญาตรีหรือ..
ปริญญาตรี ซึ่งอายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อความคาดหวังและมุมมองคุณค่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ 
ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 99 ส่งผลต่อความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 
95 และส่งผลต่อมุมมองคุณภาพและความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อย
ละ 90 ซึ่งชี้ให้เห็นว่าระดับการศึกษาที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมอง
คุณค่า ความพึงพอใจและความภักดีของสินค้าหรือบริการร้านกาแฟ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

4.2.5 อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งอาชีพที่แตกต่าง...
กันส่งผลต่อมุมมองคุณค่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99 และส่งผลต่อความ
พึงพอใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90 ซึ่งชี้ให้เห็นว่าอาชีพที่ต่างกันส่งผล
ต่อปัจจัยด้านมุมมองคุณค่าและความพึงพอใจของการใช้บริการของสินค้าหรือบริการร้านกาแฟ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถามนั้นมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 30,000 บาท.
ขึ้นไป รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลต่อมุมมองคุณค่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความ
เชื่อมั่นร้อยละ 95 และส่งผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90 
ซึ่งชี้ให้เห็นว่ารายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านมุมมองคุณค่าและความพึงพอใจของการใช้
บริการของสินค้าหรือบริการร้านกาแฟ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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4.2.7 ผู้ตอบแบบสอบดื่มกาแฟวันละกี่แก้ว จ านวนกาแฟต่อวันของผู้ตอบแบบสอบถามมีการดื่ม
วันละ 1 แก้ว ซึ่งจ านวนกาแฟที่ดื่มต่อวันที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ 
ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99 และส่งผลต่อมุมมองคุณภาพและความคาดหวังอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ซึ่งชี้ให้เห็นว่าจ านวนกาแฟที่ดื่มต่อวันที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้าน
มุมมองคุณภาพ ความคาดหวังและความพึงพอใจของการใช้บริการของสินค้าหรือบริการร้านกาแฟอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิต ิ

4.2.8 ผู้ตอบแบบสอบใช้บริการร้านกาแฟในรูปแบบใดบ่อยท่ีสุด รูปแบบการใช้บริการร้านกาแฟ
ซื้อกลับบ้านของการใช้บริการร้านกาแฟ ไม่มีปัจจัยที่ส่งผลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.9 ร้านกาแฟที่ท่านซื้อสินค้าหรือมาใช้บริการผู้ตอบแบบสอบถามซื้อในร้านที่เป็นทางผ่าน ซึ่ง
ร้านกาแฟที่ท่านซื้อสินค้าหรือมาใช้บริการที่แตกต่างกันส่งผลต่อความคาดหวังอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99 ส่งผลต่อมุมมองคุณภาพและความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติซึ่ง
ชี้ให้เห็นว่าร้านกาแฟที่ท่านซื้อสินค้าหรือมาใช้บริการที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านความคาดหวัง  มุมมอง
คุณภาพ และความพึงพอใจการใช้บริการของสินค้าหรือบริการร้านกาแฟ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

4.2.10 เครื่องดื่มที่ท่านซื้อเป็นประจ าของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซื้อกาแฟ ซึ่งเครื่องดื่มที่
ท่านซื้อเป็นประจ าที่แตกต่างกันส่งผลต่อต่อมุมมองคุณค่า ความพึงพอใจและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิต ิณ ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 99 และส่งผลต่อความคาดหวัง มุมมองคุณภาพและการข้อแนะน า
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ซึ่งชี้ให้เห็นว่าเครื่องดื่มที่ท่านซื้อเป็นประจ าที่
ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ความพึงพอใจ ข้อแนะน าและ
ภักดีของการใช้บริการของสินค้าหรือบริการร้านกาแฟ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.11 เหตุผลที่ดื่มกาแฟเพราะรสชาติเข้มข้นดี พฤติกรรการดื่มที่แตกต่างกันส่งผลต่อต่อความ
คาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ความพึงพอใจ ข้อแนะน าและความภักดี อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99 ซึ่งชี้ให้เห็นว่าพฤติกรรมดื่มกาแฟที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านความ
คาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ความพึงพอใจ ข้อแนะน าและความภักดีของการใช้บริการของ
สินค้าหรือบริการร้านกาแฟ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ

4.2.12 การไปใช้บริการที่ร้านกาแฟส่วนใหญ่มาคนเดียว ซึ่งการใช้บริการที่แตกต่างกันส่งผลต่อ
ต่อความคาดหวัง มุมมองคุณภาพและความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อย
ละ 99 ซึ่งชี้ให้เห็นว่าผู้บริโภคไปใช้บริการร้านกาแฟกับใครมากที่สุดที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านความ
คาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่าและความพึงพอใจของการใช้บริการของสินค้าหรือบริการร้าน
กาแฟ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

4.2.13 จ านวนความถี่ในการไปใช้บริการกาแฟต่อสัปดาห์ที่ผู้ตอบแบบสอบถามใช้บริการ 1 ครั้ง 
ซึ่ง ความถี่ในการไปใช้บริการกาแฟต่อสัปดาห์ที่แตกต่างกันส่งผลต่อต่อมุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า 
ความพึงพอใจการข้อแนะน าและความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 99 
และส่งผลต่อความคาดหวังอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ซึ่งชี้ให้เห็นว่า
ความถี่ในการไปใช้บริการกาแฟต่อสัปดาห์ที่ต่างกันส่งผลต่อปัจจัยด้านความคาดหวั ง มุมมองคุณภาพ 
มุมมองคุณค่า ความพึงพอใจ การข้อแนะน าและความภักดีของการใช้บริการของสินค้าหรือบริการร้าน
กาแฟอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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4.2.14 ช่วงเวลาทีก่ารใช้บริการร้านกาแฟของผู้ตอบแบบสอบถาม นั้นส่วนใหญ่จะใช้บริการใน..
ช่วงเวลา 12.01 - 15.00 น. ซึ่ง ช่วงเวลาในการใช้บริการร้านกาแฟที่แตกต่างกันส่งผลต่อต่อความ
คาดหวัง มุมมองคุณภาพ ความพึงพอใจ และข้อแนะน าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่น
ร้อยละ 99 ส่งผลต่อความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ส่งผลต่อ
มุมมองคุณค่าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90 ซึ่งชี้ให้เห็นว่าช่วงเวลาในการใช้
บริการร้านกาแฟส่งผลต่อปัจจัยด้านความคาดหวัง มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ความพึงพอใจ 
ข้อแนะน าและความภักดีของการใช้บริการของสินค้าหรือบริการร้านกาแฟอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 
ตารางท่ี  4.4  การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

 
จ านวน คาดหวัง คุณภาพ คุณค่า พึงพอใจ ข้อแนะน า ภักด ี

ร้านคาเฟอ่เมซอน 305 0.7889 
 

0.7563 
 

0.7721 
 

0.7701 
 

0.7240 
 

0.7324 
 ร้านอินทนิล 297 0.7096 

 
0.6932 

 
0.7186 

 
0.6766 

 
0.6582 

 
0.6141 

 t-test  6.7722 *** 5.6936 *** 4.6411 *** 8.3159 *** 4.0132 *** 8.3340 *** 
เพศ 

             1. ชาย 323 0.7525 
 

0.7312 
 

0.7394 
 

0.7250 
 

0.6814 
 

0.6749 
 2. หญิง 279 0.7467 

 
0.7182 

 
0.7530 

 
0.7227 

 
0.7034 

 
0.6729 

 t-test  0.4708  1.1387  -1.1532  0.1989  -1.3247  0.1319  
อาย ุ

             1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 17 ปี 24 0.6493 
 

0.6406 
 

0.6563 
 

0.6406 
 

0.6007 
 

0.6354 
 2. 17 - 24 ปี 83 0.7575 

 
0.7294 

 
0.7239 

 
0.6995 

 
0.6697 

 
0.6687 

 3. 25 - 30 ปี 115 0.7225 
 

0.7127 
 

0.7486 
 

0.7440 
 

0.7507 
 

0.6978 
 4. 31 - 40 ปี 142 0.7808 

 
0.7339 

 
0.7541 

 
0.7328 

 
0.6755 

 
0.6690 

 5. 41 - 50 ปี 130 0.7474 
 

0.7212 
 

0.7513 
 

0.7207 
 

0.6833 
 

0.6644 
 6. ตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป 108 0.7573 

 
0.7473 

 
0.7616 

 
0.7321 

 
0.6968 

 
0.6794 

 F-test  4.4177 *** 2.6764 ** 2.6788 ** 2.7001 ** 3.3894 *** 0.7203  
สถานภาพ                   
1. โสด 267 0.7631  0.7372  0.7466  0.7404  0.6929  0.6770  
2. สมรส 291 0.7441  0.7172  0.7437  0.7105  0.6947  0.6731  
3. หย่าร้าง 44 0.7064  0.7045  0.7538  0.7131  0.6629  0.6619  
F-test  3.1625 ** 1.9552  0.1021  3.0953 ** 0.4766  0.1326  
การศึกษา              
1. ต่ ากว่าปริญญาตร ี 69 0.7168  0.7059  0.7258  0.6993  0.6896  0.6486  
2. ก าลังศึกษาปริญญาตรี/
ปริญญาตร ี 375 0.7391  0.7180  0.7336  0.7187  0.6958  0.6650  
3. ก าลังศึกษาปริญญาโท/
ปริญญาโท 139 0.7902  0.7485  0.7776  0.7482  0.6823  0.6996  
4. สูงกว่าปรญิญาโทขึ้นไป 19 0.7851  0.7654  0.8246  0.7401  0.6842  0.7566  
F-test  5.6588 *** 2.6121 * 5.6271 *** 2.2028 * 0.1601  2.9490 ** 
อาชีพ              
1. นิสิต / นกัศึกษา 78 0.7356  0.7041  0.6912  0.6883  0.6442  0.6474  
2. รับราชการ / รฐัวิสาหกิจ/
พนักงานของรฐั 155 0.7425  0.7355  0.7667  0.7222  0.6919  0.6766  
3. พนักงานบริษัทเอกชน 289 0.7607  0.7275  0.7445  0.7368  0.7013  0.6726  
4. ธุรกิจส่วนตัว 80 0.7385  0.7172  0.7625  0.7156  0.7021  0.7000  
F-test  1.0272  0.9927  5.2983 *** 2.4228 * 1.7011  1.0934  
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ตารางท่ี  4.4  (ต่อ) 

 
จ านวน คาดหวัง คุณภาพ คุณค่า พึงพอใจ ข้อแนะน า ภักด ี

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
             1. ต่ ากว่า 15,000 บาท 79 0.7363 

 
0.7157 

 
0.6983 

 
0.6978 

 
0.6741 

 
0.6709 

 2. 15,001 – 20,000 บาท 78 0.7767 
 

0.7532 
 

0.7585 
 

0.7492 
 

0.6955 
 

0.7163 
 3. 20,001 – 25,000 บาท 78 0.7308 

 
0.7217 

 
0.7553 

 
0.7268 

 
0.7051 

 
0.6731 

 4. 25,001 – 30,000 บาท 125 0.7280 
 

0.7110 
 

0.7520 
 

0.7165 
 

0.7033 
 

0.6580 
 5. 30,000 บาทขึ้นไป 242 0.7629 

 
0.7276 

 
0.7507 

 
0.7273 

 
0.6856 

 
0.6699 

 F-test  2.2740 * 1.2341  2.5413 ** 1.3485  0.3946  1.3102  
ท่านดื่มกาแฟวันละกี่แก้ว  

            1. วันละ 1 แก้ว 460 0.7458 
 

0.7183 
 

0.7362 
 

0.7160 
 

0.6937 
 

0.6717 
 2. วันละ 2 – 3 แก้ว 130 0.7564 

 
0.7407 

 
0.7756 

 
0.7418 

 
0.6833 

 
0.6721 

 3. วันละ มากกว่า 3 แก้ว 12 0.8299 
 

0.8194 
 

0.7847 
 

0.8333 
 

0.7014 
 

0.7813 
 F-test  2.0308  4.1500 ** 4.2944 ** 5.1175 *** 0.1441  2.0920  

ท่านใช้บริการร้านกาแฟในรูปแบบใดบ่อยท่ีสุด 
          1. ใช้บริการทีร่้าน 276 0.7563  0.7314 

 
0.7509 

 
0.7289 

 
0.7041 

 
0.6807 

 2. ซ้ือกลับบ้าน 326 0.7442 
 

0.7198 
 

0.7413 
 

0.7197 
 

0.6810 
 

0.6683 
 t-test  0.9923  1.0165  0.8148  0.7750  1.3895  0.8231  

การซื้อสินคา้หรือมาใช้บริการ            
1. ซ้ือในร้านประจ า 177 0.7241 

 
0.7079 

 
0.7392 

 
0.7020 

 
0.6709 

 
0.6780 

 2. ซ้ือในร้านทีเ่ป็นทางผ่าน 425 0.7605 
 

0.7324 
 

0.7484 
 

0.7331 
 

0.7002 
 

0.6724 
 t-test  -2.7449 *** -1.9677 ** -0.7188  -2.3984 ** -1.6102  0.3411  

ประเภทเคร่ืองดื่ม/ขนมร้านกาแฟท่ีท่านซือ้เป็นประจ า  
         1. กาแฟ 354 0.7593 

 
0.7347 

 
0.7573 

 
0.7361 

 
0.7105 

 
0.6928 

 2. ชา 129 0.7264 
 

0.7012 
 

0.7267 
 

0.7016 
 

0.6660 
 

0.6638 
 3. ช็อคโกแลต/โกโก ้ 88 0.7443 

 
0.7169 

 
0.7358 

 
0.7138 

 
0.6771 

 
0.6136 

 4. น้ าผลไม ้ 14 0.6696 
 

0.6696 
 

0.6429 
 

0.6116 
 

0.5774 
 

0.5982 
 5. เบเกอรี/่ขนม 17 0.8235 

 
0.7966 

 
0.7843 

 
0.7868 

 
0.6618 

 
0.7353 

 F-test  3.2873 ** 3.1553 ** 3.3828 *** 4.4589 *** 2.5993 ** 4.5722 *** 
ท่านดื่มเคร่ืองดื่มร้านกาแฟเพราะอะไร  

          1. รสชาติเข้มขน้ด ี 201 0.7913 
 

0.7689 
 

0.7910 
 

0.7652 
 

0.7409 
 

0.7307 
 2. ความสม่ าเสมอของ

รสชาต ิ 148 0.7016 
 

0.6985 
 

0.7241 
 

0.6938 
 

0.6509 
 

0.6681 
 3. ดื่มแล้วกระปรีก้ระเปร่า 109 0.6946 

 
0.6724 

 
0.6865 

 
0.6674 

 
0.6346 

 
0.5986 

 4. ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ 144 0.7833 

 
0.7315 

 
0.7494 

 
0.7400 

 
0.7078 

 
0.6580 

 F-test  19.4064 *** 14.6138 *** 14.8922 *** 14.4748 *** 9.4297 *** 13.7262 *** 
ท่านไปใช้บริการร้านกาแฟกับใครมากที่สดุ            
1. คนเดียว 252 0.7409  0.7131  0.7348  0.7125  0.6753  0.6607  
2. เพื่อนร่วมงาน 135 0.7608  0.7346  0.7512  0.7384  0.7136  0.6824  
3. เพื่อน 131 0.7163  0.7077  0.7347  0.7018  0.6953  0.6651  
4. ครอบครวั 84 0.8110  0.7733  0.7867  0.7693  0.6994  0.7143  
F-test  7.7335 *** 4.9485 *** 3.1070 ** 4.7815 *** 1.1212  1.9908  
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ตารางท่ี  4.2  (ต่อ) 

 
จ านวน คาดหวัง คุณภาพ คุณค่า พึงพอใจ ข้อแนะน า ภักด ี

ความถี่ในการไปใช้บริการร้านกาแฟต่อสัปดาห์ 
          1. 1 ครั้ง 343 0.7396 

 
0.7109 

 
0.7218 

 
0.6990 

 
0.6601 

 
0.6327 

 2. 2 - 3 ครั้ง 218 0.7548 
 

0.7351 
 

0.7710 
 

0.7443 
 

0.7217 
 

0.7185 
 3. 4 – 7 ครั้ง 36 0.8079 

 
0.7940 

 
0.8102 

 
0.8229 

 
0.8125 

 
0.7778 

 4. มากกว่า 7 ครั้งต่อสัปดาห์ 5 0.8167 
 

0.7750 
 

0.8167 
 

0.8375 
 

0.6667 
 

0.8250 
 F-test  2.8062 ** 4.7907 *** 8.5170 *** 11.9604 *** 8.9190 *** 16.1192 *** 

ช่วงเวลาในการใช้บริการร้านกาแฟ             
1. เวลา 06.01 - 9.00 น. 123 0.7019 

 
0.6850 

 
0.7364 

 
0.6855 

 
0.6518 

 
0.6474 

 2. เวลา 09.01 - 12.00 น. 127 0.7913 
 

0.7569 
 

0.7605 
 

0.7559 
 

0.6811 
 

0.6919 
 3. เวลา 12.01 - 15.00 น. 220 0.7710 

 
0.7388 

 
0.7542 

 
0.7386 

 
0.7394 

 
0.6886 

 4. เวลา 15.01 - 18.00 น. 124 0.7161 
 

0.7087 
 

0.7325 
 

0.7051 
 

0.6593 
 

0.6653 
 5. เวลา 18.01 น. เป็นตน้ไป 8 0.7656 

 
0.7188 

 
0.6250 

 
0.6953 

 
0.6563 

 
0.5313 

 F-test  8.8119 *** 5.3126 *** 2.3391 * 4.9611 *** 5.2795 *** 2.5997 ** 

หมายเหตุ * มีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.1 ,** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ,*** มีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.0 

 
4.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ 

ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรที่ส ารวจได้ จากองค์ประกอบความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้การ
บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี ตามองค์ประกอบของกรอบแนวคิดการ
สร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell et. al., (1996, pp. 7 - 18) จ านวน 6 
องค์ประกอบ เพ่ือทดสอบทฤษฏีและประมาณค่าความสัมพันธ์เชิงเหตุผลว่ามีความสอดคล้องกันหรือไม่
และจากวิเคราะห์ข้อมูล พบว่าแบบจ าลองที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นกับแบบจ าลองกรอบแนวคิดการสร้างดัชนี
ความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) มีความสอดคล้องกันในองค์ประกอบที่ 1) ความคาดหวัง 2) 
มุมมองคุณภาพ 3) มุมมองคุณค่า 4) ความพึงพอใจพึงพอใจ 5) ข้อแนะน า และ 6) ความภักดี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ โดยผู้วิจัยขอน าเสนอผลการศึกษาวิจัยตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที ่ 4.4  การวิเคราะห์แบบจ าลองความสัมพันธ์การบริการร้านคาเฟ่อเมซอน 

0.8164*** 
0.2121*** 

0.4819*** 

0.4790*** 

0.6368*** 

0.6825*** 

0.7053*** 

0.5982*** 

0.3907*** 

มุมมองคุณภาพของ
ลูกค้าท่ีมาใช้การ

บริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนในเขตจังหวัด

นนทบุรี 
 

ความคาดหวังของ
ลูกค้าท่ีมาใช้การบริการ
ร้านคาเฟ่อเมซอนใน
เขตจังหวัดนนทบุรี 

มุมมองคุณค่าของลูกค้า
ท่ีมาใช้การบริการร้าน
คาเฟ่อเมซอนในเขต

จังหวัดนนทบุรี 

ความพึงพอใจในของ
ลูกค้าท่ีมาใช้การบริการ
ร้านคาเฟ่อเมซอนในเขต

จังหวัดนนทบุรี 

ความภักดีของลูกค้า
ท่ีมาใช้การบริการร้าน
คาเฟ่อเมซอนในเขต

จังหวัดนนทบุรี 

ข้อเสนอแนะของลูกค้า
ท่ีมาใช้การบริการร้าน
คาเฟ่อเมซอนในเขต

จังหวัดนนทบุรี 
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ภาพที่ 4.5 การวิเคราะห์แบบจ าลองความสัมพันธ์การบริการร้านอินทนิล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่ 4.6  การวิเคราะห์แบบจ าลองความสัมพันธ์การบริการร้านคาเฟ่อเมซอนกับร้านอินทนิล 

 
จากภาพที่ 4.6 การวิเคราะห์แบบจ าลองความสัมพันธ์การบริการร้านคาเฟ่อเมซอนกับร้าน

อินทนิลความคาดหวังต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อมุมมองคุณภาพ คุณภาพต่อการบริการมี
ความสัมพันธ์ต่อมุมมองคุณค่า ความคาดหวังต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อมุมมองคุณค่า คุณภาพต่อ
การบริการมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ คุณค่าต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ ความ
คาดหวังต่อการบริการมีความสัมพันธ์ความพึงพอใจ ความพึงพอใจต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อ

0.8518*** 
0.3665*** 

0.7155*** 

0.4523*** 

0.7776*** 

0.6862*** 
0.8759*** 

0.6295*** 

0.5939*** 

มุมมองคุณภาพของ
ลูกค้าท่ีมาใช้การ

บริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอินทนิล
ในเขตจังหวัดนนทบุรี 
 

ความคาดหวังของ
ลูกค้าท่ีมาใช้การบริการ
ร้านคาเฟ่อเมซอนและ

ร้านอินทนิลในเขต
จังหวัดนนทบุรี 

มุมมองคุณค่าของ
ลูกค้าท่ีมาใช้การ

บริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอินทนิล
ในเขตจังหวัดนนทบุรี 

ความพึงพอใจในของ
ลูกค้าท่ีมาใช้การบริการ
ร้านคาเฟ่อเมซอนและ

ร้านอินทนิลในเขต
จังหวัดนนทบุรี 

ความภักดีของลูกค้าท่ีมาใช้
การบริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอินทนิลใน

เขตจังหวัดนนทบุรี 

ข้อเสนอแนะของลูกค้าท่ีมา
ใช้การบริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอินทนิลในเขต

จังหวัดนนทบุรี 

0.8411*** 
0.3160*** 

0.6303*** 

0.4820*** 

0.7270*** 

0.7009*** 

0.8030*** 

0.6310*** 

0.5228*** 

มุมมองคุณภาพของ
ลูกค้าท่ีมาใช้การ

บริการร้านอินทนิล
ในเขตจังหวัด

นนทบุรี 
 

ความคาดหวังของ
ลูกค้าท่ีมาใช้การบริการ

ร้านอินทนิลในเขต
จังหวัดนนทบุรี 

มุมมองคุณค่าของลูกค้า
ท่ีมาใช้การบริการร้าน
อินทนิลในเขตจังหวัด

นนทบุรี 

ความพึงพอใจในของ
ลูกค้าท่ีมาใช้การบริการ

ร้านอินทนิลในเขต
จังหวัดนนทบุรี 

ความภักดีของลูกค้า
ท่ีมาใช้การบริการร้าน
อินทนิลในเขตจังหวัด

นนทบุรี 

ข้อเสนอแนะของลูกค้า
ท่ีมาใช้การบริการร้าน
อินทนิลในเขตจังหวัด

นนทบุรี 
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ข้อแนะน า ความพึงพอใจต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อความภักดี  ข้อแนะน าต่อการบริการมี
ความสัมพันธ์ความภักดีในให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 
 
4.4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

ในการทดสอบสมมติฐานผู้วิจัยได้ท าการทดสอบตัวแปรความพึงพอใจ ได้แก่ องค์ประกอบที่    
1) ความคาดหวัง 2) มุมมองคุณภาพ 3) มุมมองคุณค่า 4) ความพึงพอใจ 5) ข้อแนะน า และ 6) ความ
ภักดี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ตามองค์ประกอบของ กรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจของ
สหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell et. al., (1996, pp. 7 - 18) โดยใช้ผลการวิเคราะห์จากภาพที่ 4.5 
ในการตอบสมมติฐานที่ได้ตั้งไว้ดังตารางที่ 4.5  

 
ตารางท่ี  4.5  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

การวิจัยท่ี สมมติฐาน ผลทดสอบสมมติฐาน 
H1 ความคาดหวังต่อการบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน

อินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรีมีผลกระทบทางบวกต่อ
มุมมองคุณภาพการบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สอดคล้องกับสมมุติฐาน 

H21 คุณภาพการบริการธุรกรรมทางการเงินการบริการร้านคา
เฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี  มี
ผลกระทบทางบวกต่อมุมมองคุณค่าการบริการร้านคาเฟ่อ
เมซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สอดคล้องกับสมมุติฐาน 

H22 ความคาดหวังต่อการบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรีมีผลกระทบทางบวกต่อ
มุมมองคุณค่าการบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สอดคล้องกับสมมุติฐาน 

H31 คุณภาพการบริการที่ได้รับจากการบริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี มีผลกระทบ
ทางบวกต่อความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อการบริการร้าน
คาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สอดคล้องกับสมมุติฐาน 

H32 คุณค่าของบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลใน
เขตจังหวัดนนทบุรีมีผลกระทบทางบวกต่อความพึงพอใจ
โดยภาพรวมต่อการบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สอดคล้องกับสมมุติฐาน 

H33 ความคาดหวังต่อการบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี มีผลกระทบทางบวกต่อ
ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อการบริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สอดคล้องกับสมมุติฐาน 
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ตารางท่ี  4.5  (ต่อ)  
การวิจัยท่ี สมมติฐาน ผลทดสอบสมมติฐาน 

H4 ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อบริการร้านคาเฟ่อเมซอน
และร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี  มีผลกระทบ
ทางบวกต่อข้อแนะน าให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและ
ร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สอดคล้องกับสมมุติฐาน 

H51 ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอน
และร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรีมีผลกระทบ
ทางบวกต่อความภักดีในการให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอน
และร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สอดคล้องกับสมมุติฐาน 

H52 ข้อแนะน าการให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี มีผลกระทบทางบวกต่อ
ความภักดีในให้ให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี 

สอดคล้องกับสมมุติฐาน 

 



 

บทที ่5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
การค้นคว้าอิสระครั้งนี้ศึกษาเรื่องมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจต่อการให้บริการธุรกิจร้าน

กาแฟ: กรณีศึกษาร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี การสรุป 
อภิปรายและข้อเสนอแนะ โดยมีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่
ใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี  2) เพ่ือศึกษาความพึง
พอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคใน
เขตจังหวัดนนทบุรี 3) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้าน
คาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี และ 4) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี โดยผู้วิจัยได้แบ่งการสรุปผลการวิจัย 4 ส่วน ดังนี้ 

5.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
5.3 อภิปรายผลการศึกษาวิจัย 
5.4 ประโยชน์ที่ได้จากการท าวิจัย 
5.5 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยในครั้งต่อไป 
 

5.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปในการศึกษาวิจัยเรื่องมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการธุรกิจร้านกาแฟ: กรณีศึกษาร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรีโดยมี
วัตถุประสงค์ดังนี้ 

5.1.1 เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่ใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี  
 ผลการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย อายุจะอยู่ในช่วงเกิน 25 ปีขึ้นไปเป็นส่วน
ใหญ่ เนื่องจากกลุ่มอายุไม่เกิน 30 ปี ซึ่งเป็นวัยก าลังท างาน สถานภาพโสด ระดับการศึกษาช่วงก าลัง
ศึกษาปริญญาตรีหรือปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,000 บาทขึ้นไป 
จ านวนการดื่มกาแฟวันละ 1 แก้ว ซื้อกลับบ้าน ซื้อกาแฟร้านประจ าหรือร้านทางผ่าน ชอบเพราะรสชาติ
เข้มข้น ท่านไปใช้บริการคนเดียว ความถี่ในการไปใช้บริการ 1 ครั้ง ช่วงเวลา 12.01 - 15.00 น.  
 5.1.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอน
และร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรีและเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและความภักดีของ
ผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี  ดัง
ภาพที่ 5.1 
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ภาพที ่ 5.1  การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การบริการร้านคาเฟ่อเมซอน
กับร้านอินทนิล 
 
 จากภาพที่ 5.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามลูกค้าที่มาใช้การบริการ
ร้านคาเฟ่อเมซอนกับร้านอินทนิล พบว่าลูกค้าที่ใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนมีมุมมองคาดหวัง มุมมอง
คุณภาพ มุมมองคุณค่า ความพึงพอใจ ข้อแนะน าและความภักดีสูงกว่าร้านอินทนิลในทุก ๆ ด้าน 
 ลูกค้าที่ใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนกับร้านอินทนิลให้ความส าคัญกับคาดหวังในการใช้
บริการมากที่สุด รองลงมาคือ คุณค่าที่ได้รับจากการบริการ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจในบริการ 
การให้ข้อเสนอแนะเพ่ือพัฒนา และความภักดี ตามล าดับ โดยลูกค้าที่ใช้บริการจากร้านคาเฟ่อเมซอนจะ
มีความคาดหวังในการบริการ คุณภาพการบริการ คุณค่าที่ได้รับ ความพึงพอใจในบริการ ข้อเสนอแนะ 
และความภักดีสูงกว่าร้านอินทนิล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.01 

5.1.3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภค
ต่อการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี สรุปได้ดังนี้ 
 การวิเคราะห์แบบจ าลองความสัมพันธ์การบริการร้านคาเฟ่อเมซอนกับร้านอินทนิลความ
คาดหวังต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อมุมมองคุณภาพ คุณภาพต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อมุมมอง
คุณค่า ความคาดหวังต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อมุมมองคุณค่า  คุณภาพต่อการบริการมี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ คุณค่าต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ ความคาดหวังต่อ
การบริการมีความสัมพันธ์ความพึงพอใจ ความพึงพอใจต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อข้อแนะน า ความ
พึงพอใจต่อการบริการมีความสัมพันธ์ต่อความภักดี ข้อแนะน าต่อการบริการมีความสัมพันธ์ความภักดีใน
ให้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 
 การทดสอบสมมติฐานภายใต้กรอบแนวคิดของการวิจัยนี้ พบว่ามีผลสอดคล้องตาม
สมมติฐานที่ก าหนด และพบว่าคุณภาพการบริการของร้านอินทนิลมีผลกระทบทางบวกต่อความพึงพอใจ

3.2

3.4

3.6

3.8

4

4.2
4.16 

4.03 
4.14 

4.01 3.95 

4.08 

3.84 3.8 3.83 3.79 

3.64 
3.52 

ร้านคาเฟ่อเมซอน ร้านอินทนิล 



39 

 

มากกว่าร้านคาเฟ่อเมซอน และความพึงพอใจในการบริการของร้านอินทนิลมีผลกระทบทางบวกต่อความ
ภักดีมากกว่าร้านคาเฟ่อเมซอน ในขณะการให้ข้อแนะน าของร้านคาเฟ่อเมซอนมีผลกระทบทางบวกต่อ
ความภักดีมากกว่าร้านอินทนิล  
 
5.2  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลแบบหลายตัวแปรพบว่า รสชาติเข้มข้น ความสม่ าเสมอของรสชาติ ความ
สะอาดของสถานที่ ความรวดเร็วในการให้บริการและพนักงานมีความสุภาพ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อ 
รสชาติดี ความสม่ าเสมอของรสชาติความสะอาดของสถานที่ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ
เหมาะสม พนักงานมีความสุภาพและราคามีความเหมาะสม อย่างมีนัยส าคัญ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อ 
ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม รสชาติของสินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไปและบริการที่ได้รับคุ้มค่า
กับเงินท่ีจ่ายไป อย่างมีนัยส าคัญ มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อ รสชาติดี ราคาเหมาะสม บริการรวดเร็วและ
ถูกต้องและความสะอาดและบรรยากาศของสถานที่ ส าหรับปัจจัยการร้องเรียนความรู้สึกเชิงลบเกี่ยวกับ
ร้องเรียนไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จักและท่านจะบอก
ปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้ แต่กลับมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจาก
การใช้บริการในครั้งต่อไป ท่านยังคงเลือกใช้บริการของร้านและจะซื้อสินค้าจากร้านกาแฟแม้ราคาจะ
ปรับขึ้น อย่างมีนัยส าคัญ 

เนื่องจากร้านกาแฟเหมาะกับลูกค้าวัยท างานผู้เร่งรีบในตอนเช้า ขณะเดียวกันพ้ืนที่ร้านยัง
เอ้ืออ านวยให้ผู้ใช้เข้ามานั่งท างานหรือพบปะสังสรรค์กัน การลงทุนท าร้านกาแฟจึงถือเป็นหนึ่งลู่ทางที่จะ
ช่วยให้เจ้าของกิจการประสบความส าเร็จได้ นอกจากอาศัยเงินทุนแล้ว การท าร้านกาแฟยังจ าเป็นจะต้อง
มีองค์ประกอบอื่น ๆ เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม่ ๆ เพิ่ม รวมทั้งรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้  
 
5.3  อภิปรายผลการศึกษาวิจัย 
 5.3.1 ความคาดหวังบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 
 ความคาดหวังการคาดการณ์ของบุคคลต่อสิ่งต่าง ๆ โดยบุคคลจะใช้ประสบการณ์ที่เคย
ประสบมาเป็นปัจจัยในการก าหนดความคาดหวัง ความคาดหวังจึงเป็นความรู้สึกความคิดเห็น การรับรู้
การตีความหรือการคาดการณ์ต่อสิ่งต่าง ๆ ที่ยังไม่เกิดขึ้น พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลจึงเป็นไป
ตามผลลัพธ์ของความคาดหวังที่ตั้งไว้ (สุวพัชร สุรเชษฐพงษ์ และนิตยา เจรียงประเสริฐ, 2555, หน้า 
387) เครือ่งมือทีน่ักการตลาดใช้ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจบริการประกอบด้วย 7 ด้าน
คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 1) ด้านผลิตภัณฑ์ ที่มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการ
ร้าน คาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรีให้ความคาดหวังกับ รสชาติกาแฟ 
สูตรเฉพาะของกาแฟที่แตกต่างจากร้านอ่ืน  
 2) ด้านราคา ที่มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้าน
คาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี ให้ความคาดหวังในเรื่องความเหมาะสม
ของราคาเม่ือเทยีบกับรสชาติกับปริมาณต่อแก้ว 
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 3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ที่มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อ..
การเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสม
ของสถานทีต่ั้งเห็นได้อย่างชัดเจนหรือหาง่าย  
 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการ .
เข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี การเปิดรับสมาชิกเพ่ือ
สิทธิพิเศษต่าง ๆ การโฆษณาหรือประชาสัมพันธ์ เช่น โปสเตอร์ ใบปลิว นิตยสาร  
 5) ด้านบุคลากร มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการ ..
ร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี พนักงานมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ  
 6) ด้านลักษณะทางกายภาพ มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้า
ใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี บรรยากาศและการ
ตกแต่งภายในร้าน การจัดวางสินค้าภายในร้านอย่างสวยงามเป็นหมวดหมู่  
 7) ด้านกระบวนการมีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการ 
ร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี ความรวดเร็วในกรรมวิ ธีการชง
กาแฟ การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Kozikowski (2012, p. 48) ศึกษา
เรื่องปฏิสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการและการบอกต่อในการรับรู้ด้านคุณภาพ ความพึงพอใจ ความ
จงรักภักดี การรับรู้ด้านคุณค่าและความไว้เนื้อเชื่อใจ Warren (2011, p. 246) ศึกษาเรื่องผลกระทบของ
คุณภาพของผลิตภัณฑ์ คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริโภค
ที่มาซื้อผลิตภัณฑ์ฟุตบอล 

5.3.2 มุมมองคุณภาพบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัด
นนทบุรี 

การออกแบบของร้านคาเฟ่อเมซอนนั้นหยั่งรากลึกอยู่ในและอยู่ในเป้าหมายของร้านที่
ต้องการมีส่วนร่วมกับชุมชนและใส่ใจต่อสิ่งแวดล้อม ดังนั้นการออกแบบร้านจึงสะท้อนให้เห็นถึงลักษณะ
เฉพาะตัวของชุมชนที่อยู่รอบๆ ร้านและช่วยลดผลกระทบที่มีต่อสิ่งแวดล้อมร้านที่สร้างและปรับปรุงใหม่
แต่ละร้าน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Kozikowski (2012, p. 48) ศึกษาเรื่องปฏิสัมพันธ์ของคุณภาพ
การให้บริการและการบอกต่อในการรับรู้ด้านคุณภาพ ความพึงพอใจ ความจงรักภักดี การรับรู้ด้านคุณค่า
และความไว้เนื้อเชื่อใจ Warren (2011, p. 246) การศึกษาเรื่องผลกระทบของคุณภาพของผลิตภัณฑ์.. 
คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า 

5.3.3 มุมมองคุณค่าบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุร ี
 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Warren (2011, p. 246) ศึกษาเรื่องผลกระทบของคุณภาพ

ของผลิตภัณฑ์ คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้า 
 1) สอบถามความต้องการลูกค้าเพ่ือช่วยตัดสินใจ การเริ่มต้นด้วยค าถามที่เป็นการช่วย
ลูกค้าตัดสินใจ เมื่อลูกค้าเข้าร้านมา อย่างเช่น “สวัสดีค่ะ คุณจะรับชาหรือกาแฟดีคะ”, “ไม่ทราบว่าคุณ
จะรับเป็นเครื่องดื่มร้อนหรือว่าเย็นดีคะ” หรืออาจจะเป็นค าถามในเรื่องของรสชาติเช่น “ถ้าคุณชอบ
หวานเราของแนะน าตัวนี้ค่ะ…..” ซึ่งเมื่อไหร่ที่คุณไปซื้อกาแฟที่ร้านกาแฟ แบบว่าไม่รู้จะดื่มอะไร แน่นอน
ว่าทางร้านกาแฟสามารถท าให้คุณได้รับกาแฟที่คุณชอบได้อย่างแน่นอนซึ่งจะเป็นการช่วยเพ่ิมความ
ใกล้ชิดระหว่างพนักงานร้านกาแฟกับลูกค้าอีกด้วย จากวิธีการช่วยเหลือแนะน าเมนูโปรดให้แก่ลูกค้า  
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 2) จ าชื่อลูกค้าได้ ลูกค้าที่มาใช้บริการหรือมาซื้อกาแฟที่ร้านกาแฟเป็นประจ านั้น ทาง
พนักงานร้านกาแฟจะจดจ าชื่อลูกค้าได้เป็นอย่างดีและรู้ว่าลูกค้าท่านนั้น ๆ ชอบสั่งหรือมีเครื่องดื่มประจ า
เป็นอะไร  
 3) สอบถามเกี่ยวกับความเป็นอยู่ของลูกค้า ซึ่งไม่เฉพาะแค่จ าชื่อลูกค้าได้เท่านั้นพนักงาน
ของทางร้านกาแฟ จะสอบถามถึงชีวิตความเป็นอยู่ของคุณในส่วนที่คุณเปิดเผยได้เช่น ช่วงนี้ท างานอะไร 
ก าลังจะศึกษาที่ไหน ย้ายบ้านหรือว่าได้เลื่อนต าแหน่งงานในบริษัทหรือว่าในวันว่าง ๆ คุณท ากิจกรรม
อะไร มีงานอดิเรกหรือไม่ ซึ่งช่วยให้คุณได้รู้จักลูกค้าและพูดคุยสอบถามสารทุกข์สุกดิบของลูกค้าได้มาก
ขึ้น  
 4) รับทราบความไม่พอใจของลูกค้าที่เกิดขึ้นข้อความที่ถือว่าเป็นอันตรายร้ายแรงอย่าง
ใหญ่หลวงในการบริการลูกค้าส าหรับพนักงานก็คือ “มันไม่ใช่ความผิดของฉัน” ดังนั้นพนักงานของร้าน
กาแฟ จะได้รับการอบรมมาเป็นอย่างดีเยี่ยมในเรื่องการยอมรับความไม่พอใจของลูกค้า ซึ่งต้องมีสติและ
พิจารณากับความไม่พอใจนั้นให้ออก การที่เราสามารถหาเหตุผลมาพิสูจน์ความผิดว่าความผิดนั้นเป็น
ความผิดของลูกค้าเองจนได้นั้นจะเป็นสิ่งอันตรายที่ท าให้คุณเสียลูกค้า ดังนั้นประเด็นของข้อนี้ไม่ได้อยู่ที่
การหาว่าใครถูกใครผิด แต่หัวใจหลักที่ส าคัญคือการหาทางออกของความไม่พอใจหรือข้อขัดแย้งนั้น
ต่างหาก  
 5) ต้องจัดการและแก้ปัญหาความเข้าใจผิดพนักงานของกาแฟนั้นได้รับการอบรมในเรื่อง
ของการแก้ปัญหาที่เกิดจากความเข้าใจผิดมาเป็นอย่างดีเยี่ยม เช่น หากคุณท าเครื่องดื่มมาผิด แน่นอน
คุณต้องท ามาให้ใหม่ไม่มีค าถามหรือข้อแก้ตัวใด ๆ หรือหากคุณท าช้าเกินไปจนลูกค้ารอนานมาก ไม่เพียง
แค่ค าขอโทษแต่คุณควรจะให้คูปองเครื่องดื่มฟรีเพ่ือเป็นการทดแทน สิ่ง เหล่านี้จะช่วยให้ลูกค้ามีความ
ยินดีมากขึ้น หลังจากที่อาจจะอารมณ์เสียกับความผิดพลาดของเรา ดังนั้นหัวใจของข้อนี้คือการพร้อมที่
จะรับมือและแก้ไขปัญหาหรือความผิดพลาดที่เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว  
 6) สร้างรอยยิ้มให้แก่ลูกค้า ส าหรับข้อนี้นั้นก็เป็นข้อส าคัญอีกข้อหนึ่งที่พนักงานจะมีบท
สนทนาหรือรู้ว่าจะท าให้ลูกค้ามีวันที่ดี ๆ ได้อย่างไร ซึ่งอาจจะเกิดจากค าพูดที่สร้างบรรยากาศชวนยิ้ม
แย้มแจ่มใสหรือท าให้คุณตลกขบขันได้ โดยยึดหลักว่า “ชีวิตนี้ช่างสั้นนัก เกินกว่าที่จะมีเวลาไปให้กับสิ่งที่
เครียด ๆ หดหู่ ดังนั้นเราจะท าอย่างไรให้ลูกค้าของเรามีรอยยิ้มได้”  
 7) การให้ชิมเครื่องดื่มตัวอย่างเมื่อมีเครื่องดื่มหรือเมนูกาแฟใหม่ ๆ มาทางร้านก็จะมีการ
ท าเครื่องดื่มนั้นให้ลูกค้าได้ชิมโดยใส่แก้วเล็ก ๆ ไม่ใหญ่มาก ซึ่งเป็นการช่วยโปรโมทเครื่องดื่มตัวใหม่ ๆ ไป
ในตัวและอาจจะกลายเป็นเครื่องดื่มที่ลูกค้าอยากดื่มเป็นรายการต่อไปก็ได้กาแฟ  
 8) ใส่ใจกับลูกค้าใหม่ กรณีท่ีมีลูกค้าใหม่เข้าร้านมาบางทีร้านเราอาจจะตั้งชื่อเมนูแปลก ๆ 
ที่ลูกค้าอ่านแล้วอาจจะมึนงงได้ ดังนั้นสิ่งที่จะช่วยสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าก็คือการอธิบายเมนู
หรือค าศัพท์ยาก ๆ ให้เข้าใจง่าย ๆ เช่น “เครื่องดื่ม…..จะมีรสชาติคล้าย ๆ กับ…..” หรือ “เมนูนี้ประกอบ
ไปด้วย….และ….ผสมรวมกันอยู่ค่ะ” ซึ่งจะเป็นการช่วยให้ลูกค้าเข้าใจในตัวสินค้าของเราได้มากข้ึน  
 9) เพ่ิมการปรับแต่งเมนูตามใจลูกค้าหากเป็นไปได้ การที่เราสร้างเมนูกาแฟขึ้นมานั้นบาง
เมนูลูกค้าอาจจะมีความต้องการไม่เหมือนกัน ดังนั้นการปรับแต่งให้ตรงกับลูกค้าแต่ละคนนั้นเป็นเรื่องที่ดี
ที่คุณจะสร้างความประทับใจและเมนูสุดโปรดให้กับลูกค้าของคุณได้และแน่นอนว่าถ้าไม่มีที่ไหนท าได้
อร่อยและตรงใจเท่ากับร้านของคุณแล้ว ลูกค้าก็จะไม่หนีไปไหนอย่างแน่นอน  
 10) ใส่ใจกับคุณภาพ การใส่ใจกับคุณภาพและปริมาณการผสมเครื่องดื่มต่าง ๆ นั้นเป็นสิ่ง
ที่ส าคัญอย่างยิ่ง โดยให้ยึดถือเป็นมาตรฐานเลยว่าในแต่ละเมนูที่คุณท ามาในทุก ๆ ครั้งนั้น รสชาติและ
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องค์ประกอบควรจะเหมือนกัน ไม่ใช่ว่าสั่งดื่มคนละวัน รสชาติคนละแบบ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าที่ดื่มอยู่เป็น
ประจ าทราบได้ว่าคุณไมใ่ส่ใจในรสชาติหรือองค์ประกอบเท่าที่ควร ซึ่งถือเป็นเรื่องที่ไม่น่ายินดีเท่าไหร่นัก  
 11) เรียนรู้วิธีการพูดจาและแสดงท่าทีต่อลูกค้า ตรงข้อนี้ไม่ใช่เป็นการส่งเสริมให้ฝึกการเส
แสร้งแกล้งท า โดยปกติแล้วเวลาเราท ากาแฟเราก็จะจดจ่ออยู่กับการท ากาแฟเป็นหลักซึ่งอาจจะท าให้เรา
ไม่สามารถคิดหรือท าอะไรได้หลาย ๆ อย่างในเวลาเดียวกัน ซึ่งแน่นอนว่าเราอาจจะปฏิบัติต่อลูกค้า
เหมือน ๆ กันจนเป็นที่ชินชาเกินไป ดังนั้นการฝึกการแสดงออกที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละคนนั้นเป็นสิ่ง
ส าคัญ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตอบสนองพูดคุยกับลูกค้าหลาย ๆ คนในเวลาเดียวกันกับที่คุณก าลังท า
กาแฟอยู่  
 12) สร้างความพอใจให้กับลูกค้าเป็นเป้าหมายของพนักงานทุก ๆ คนในร้าน “ลูกค้าต้อง
มาก่อน” แน่นอนว่าวลีนี้ใช้ได้กับกาแฟ Starbucks อย่างแน่นอน ซึ่งการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า
นั้นต้องอาศัยความร่วมมือกันของทีมหรือพนักงานซึ่งถือว่าเป็นหัวใจหลักที่ส าคัญที่สุดในการที่จะท างาน
บริการลูกค้าให้มีคุณภาพ  

5.3.4 ความพึงพอใจบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 
 ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจ ทัง้นี้เนื่องมาจากรสชาติของกาแฟ ความหลากหลายของ
กาแฟ ความสะอาด ความสดใหม่ อีกทั้งรูปแบบภาชนะที่ใส่กาแฟสวยงามทันสมัย นอกจากนี้ทางร้านยัง
มีการอบรมมารยาทในการให้บริการของพนักงาน ท าให้พนักงานมีความกระตือรือร้นและการดูแลเอาใจ
ใส่ในการบริการ ตลอดจนพนักงานมีการชี้แจง แก้ไข ยอมรับผิดในปัญหาที่เกิดขึ้นและยังให้บริการอย่าง
เท่าเทียมกัน ในขณะที่การก าหนดราคาของทางร้านก็ได้มีการแสดงราคากาแฟอย่างชัดเจนและได้ให้
ผู้ใช้บริการได้รับความเหมาะสมจากกาแฟเมื่อเปรียบเทียบกับเงินทีเ่สียไป รวมไปถึงราคากาแฟนั้นมีความ
เหมาะสมเมือ่เปรียบเทียบกับคุณภาพและปริมาณที่ได้รับ  
 นอกจากนี้ทางร้านยังมีรูปแบบการตกแต่งร้านที่มีเอกลักษณ์ ตลอดจนทางร้านมีการรักษา
ความสะอาดภายในและภายนอกบริเวณร้านและมีป้ายโฆษณาหรือป้ายประชาสัมพันธ์เพ่ือดึงดูดความ
สนใจจากลูกค้าอีกด้วย อีกทั้งทางร้านยังมีการจัดรายการส่งเสริมการตลาดอยู่ตลอดเวลาและมีการ
โฆษณา ประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าได้รับทราบข้อมูลข่าวสารของทางร้าน ตลอดจนทางร้านมีการให้บริการที่
สะดวก รวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนการต้อนรับลูกค้าตัง้แต่เข้ามาภายในร้าน ขั้นตอนการรับออเดอร์จาก
ลูกค้า และรวมไปถึงข้ันตอนในการท ากาแฟทีร่วดเร็ว  
 5.3.5 ข้อแนะน าบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 
 ต้องเข้าใจก่อนว่าปัญหาที่ลูกค้าให้ข้อแนะน าคืออะไร เช่น ในกรณีของการบริการที่ล่าช้า 
นั้นเกิดจากความรู้สึกหิวของลูกค้า เมื่อลูกค้ามีข้อแนะน าแล้วจะมีวิธีการจัดการอย่างไร มีการวางแผน
รับมือกับข้อข้อแนะน าของลูกค้าอย่างไรตามทฤษฎี Exit – voice ของ (Hirschman, 1970, p. 125) ซึ่ง
สอดคล้องกับปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการและการจัดการข้อร้องเรียนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
และความจงรักภักดีของลูกค้าในการสนับสนุนธุรกิจท่องเที่ยวเชิงเกษตรในประเทศไทย  พบว่า การ
จัดการข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็ว ทันทีทันใด ให้ความสนใจและตั้งใจในการแก้ไขปัญหา อย่างจริงจัง ด้วย
วิธีการกล่าว ค าขอโทษ และ/หรือมอบสิ่งของเพ่ือแสดงการขอโทษ/ปลอบใจกับการให้บริการที่ขาดตก
บกพร่อง มีการจัดการข้อผิดพลาดอย่างรวดเร็วและส าเร็จเป็นที่น่าพอใจของลูกค้าก่อนที่ลูกค้าจะกลับไป 
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ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกพึงพอใจ โดยสามารถปรับเปลี่ยนอารมณ์ความรู้สึกของลูกค้าจากลบไปเป็น
บวกได้ (สุทธาทิพย์ ก าธรพิพัฒนกุล, 2558, หน้า 446) 
 5.3.6 ความภักดีบริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 
        ความผูกพันหรือสิ่งที่เกิดจากทัศนคติที่ดีของผู้บริโภคต่อสินค้าและส่งผลให้เกิดพฤติกรรม
ในการซื้อสินค้าอย่างต่อเนื่อง ซึ่งปัจจัยที่แสดงความภักดีต่อการบริการ  (Warren, 2011, p. 246) ศึกษา
เรื่องผลกระทบของคุณภาพของผลิตภัณฑ์ คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้ า ประกอบ
ไปด้วย 
  1) ด้านการบอกต่อ การแนะน าผู้อื่นมาใช้บริการและบอกในสิ่งที่ดีเกี่ยวกับผู้ให้บริการ 
  2) ด้านการใช้บริการซ้ า การเลือกใช้บริการเดิมเป็นประจ าหรือการกลับมาใช้บริการเป็น
ประจ า 
  3) ด้านความอ่อนไหวต่อราคา ผู้บริโภคไม่มีปัญหาเกี่ยวกับราคา การขึ้นราคาหรือราคาที่
สูงและยังคงภักดีในการเลือกใช้บริการต่อไปหากบริการนั้นยังคงตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 
  4) ด้านความชอบมากกว่า ผู้ใช้บริการชอบร้านกาแฟนี้มากกว่าที่อ่ืน 
  5) ด้านการเป็นอันดับแรกในใจ จะนึกถึงร้านกาแฟร้านนี้เพียงที่เดียวเท่านั้น 
 
5.4  ประโยชน์ที่ได้จากการท าวิจัย 

5.4.1 การขยายผลทฤษฎีหรือแนวคิดเดิม 
 เนื่องจากแบบจ าลองที่ผู้วิจัยน ามาทดสอบ แบบจ าลองกรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความ

พึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ Fornell et. al., (1996) เป็นจ าลองที่ต่อยอดจากแนวคิดและ
ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน ซึ่งปัจจุบันได้มีผู้พัฒนาเป็นทฤษฎีและแนวคิดใหม่ด้านการยอมรับการใช้
เทคโนโลยี โดยได้อธิบายการยอมรับเทคโนโลยีและการใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้งานโดยเป็นทฤษฎีที่พัฒนา
มาจากทฤษฎีด้านพฤติกรรมจ านวนทั้งสิ้น 8 ทฤษฎี (Venkatesh, Davis and Morris, 2003) คือ  

 1) ทฤษฎีที่ใช้ส าหรับการเชื่อมโยงระหว่างความเชื่อและทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม  
 2) ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้งานเป็นตัววัดความส าเร็จของการพัฒนาการใช้

เทคโนโลยี  
 3) ทฤษฎีที่ใช้ส าหรับการวิจัยในเรื่องเกี่ยวกับจิตวิทยาเพ่ือใช้สนับสนุนแรงจูงใจที่ใช้

อธิบายถึง การแสดงพฤติกรรม  
 4) ทฤษฎีที่ศึกษาทางด้านพฤติกรรมซึ่งได้รับการพัฒนา  
 5) ทฤษฎีที่ผสมผสานกันระหว่าง TAM กับ TPB เพ่ือใช้ในการทดสอบการวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

กับปัจจัยประสบการณ์การใช้ระบบว่ามีอิทธิพลต่อการปรับปรุงและการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
หรือไม ่

 6) ทฤษฎีที่ใช้วัดการใช้งานจริงในเทคโนโลยีและใช้ท านายเกี่ยวกับการยอมรับและการใช้
เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล  

 7) ทฤษฎีพ้ืนฐานทางสังคมที่ใช้ศึกษาเกี่ยวกับความหลากหลายของปัจจัยที่ใช้อธิบายถึง
นวัตกรรมและใช้เป็นเครื่องมือที่เก่ียวข้องกับนวัตกรรมในองค์กร  

 8) ทฤษฎีด้านพฤติกรรมมนุษย์ที่พบว่าการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษย์นั้นเกิดจาก
อิทธิพลจากสิ่งแวดล้อมปัจจัยส่วนบุคคลและคุณสมบัติด้านพฤติกรรมส่วนตัว  
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 แต่ทฤษฎีดังกล่าวข้างต้น ยังไม่ค้นพบงานวิจัยใดที่สามารถน ามาวิเคราะห์ผลทางสถิติโดย
ใช้แบบจ าลองสมการโครงสร้าง ดังนั้นหากผู้สนใจจะน าทฤษฎี UTAUT มาศึกษาเพ่ิมเติมเพ่ือวิเคราะห์
ประเด็นมุมมองคุณภาพกับความพึงพอใจต่อการให้บริการธุรกิจร้านกาแฟ : กรณีศึกษาร้านคาเฟ่อเมซอน
และร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี ที่ก าลังขยายตัวเพ่ิมมากขึ้นจากการส่งเสริมและให้
โอกาสในการประกอบธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นด้านเงินทุน องค์ความรู้ และช่องทางการจัดจ าหน่าย 

5.4.2 ผลการวิจัยในครั้งนี้สามารถน าไปก าหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพกับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการธุรกิจร้านกาแฟ: กรณีศึกษาร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลในเขตจังหวัดนนทบุรี ใน
ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจให้กับผู้บริโภค ตลอดจนพัฒนาและขยายธุรกิจดังกล่าวไปยัง
กลุ่มประเทศอาเซียนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
5.5  ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยในครั้งต่อไป 

การค้นคว้าที่น่าสนใจและสามารถศึกษาต่อเนื่องจากงานวิจัย มีดังนี้ 
1) มนุษย์สัมพันธ์น าไปสู่ความสนิทสนมกับลูกค้า มนุษย์สัมพันธ์ของพนักงานในร้านกาแฟถือว่า

เป็นสิ่งที่จ าเป็นมากเพราะนอกจากจะสร้างภาพลักษณ์ของร้านยังช่วยสร้างความเป็นกันเองให้กับลูกค้า 
ท าให้ลูกค้าเกิดความสบายใจ เมื่อนึกอยากไปนั่งร้านกาแฟเขาจะกลับมาร้านของเราอีกครั้งดังนั้น
พนักงานควรแสดงอัธยาศัยที่ดีกับลูกค้า เช่น การทักทาย มอบรอยยิ้ม สร้างบทสนทนาที่ท าให้ลูกค้ารู้สึก
ถึงความเป็นกันเอง ในกรณีพนักงานที่อยู่หลังเคาร์เตอร์กาแฟซึ่งต้องรับออเดอร์จากลูกค้าโดยตรงควร
จดจ าชื่อลูกค้าประจ าและเมนูประจ าของลูกค้าได้เพ่ือสร้างความเป็นกันเอง เช่น หากลูกค้าประจ าเดินเข้า
ร้านมาก็อาจทักทายว่า “สวัสดีค่ะคุณเอ วันนี้รับคาปูชิโนเย็นเหมือนเดิมใช่ไหมค่ะยังสามารถท ากาแฟ
ถ้วยโปรดในช่วงเวลาเดิมก่อนลูกค้าประจ าจะมาถึงร้าน ซึ่งสามารถสร้างความเป็นกันเองและความ
ประทับใจและยังท าให้ลูกค้ารายนั้นประหยัดเวลาด้วย 

2) บรรยากาศในร้านกลุ่มลูกค้าของร้านกาแฟส่วนหนึ่งอาจเป็นนักเรียนหรือนักศึกษา คนท างาน 
ซึ่งอาจน าโน้ตบุ๊คมานั่งท างานด้วย ดังนั้นบรรยากาศของร้านจึงควรเงียบสงบพอสมควร หรือหากต้องการ
สร้างบรรยากาศที่ผ่อนคลายไปพร้อมกันอาจเปิดดนตรีคลอเบา ๆ นอกจากนี้ทางร้านควรจัดพ้ืนที่ให้
เหมาะสมกับความต้องการที่หลากหลายของลูกค้า อาทิ เก้าอ้ีหมุนข้างเคาร์เตอร์หรือโต๊ะที่เหมาะสม
ส าหรับวางคอมพิวเตอร์ส าหรับลูกค้าท่ีเข้ามาท างาน ชุดโซฟานั่งส าหรับเพื่อนฝูงนั่งคุยกันสบาย ๆ รวมทั้ง
ที่นั่งข้างนอกร้านส าหรับลูกค้าที่ชื่นชอบการกินลมชมบรรยากาศ 

3) ทักษะและความรู้เรื่องกาแฟของพนักงาน สิ่งที่ส าคัญที่สุดในการดึงดูดคนเข้าร้านกาแฟก็คือ
คุณภาพและรสชาติของกาแฟ ดังนั้นเจ้าของร้านจึงต้องคัดสรรวัตถุดิบที่มีคุณภาพ ขณะเดียวกันผู้ชง
กาแฟต้องมีทักษะในการชงรวมทั้งรสมือที่คงที่ ท าให้ลูกค้าคิดถึงแก้วแรกที่เคยซื้อกาแฟจากร้านเราเริ่ม
คิดเปลี่ยนใจไปร้านอ่ืนภายหลังสั่งเมนูเดิมแก้วที่สองแต่กลับรสชาติไม่อร่อยเหมือนเดิม ซึ่งจะส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ในภาพรวมด้วย นอกจากนี้พนักงานร้านกาแฟยังต้องสามารถแนะน ากาแฟที่เหมาะสมกับ
ลูกค้าใหม่และสามารถอธิบายรสชาติให้ลูกค้าฟังเข้าใจได้ง่ายและดึงดูดใจ 

4) ห้องน้ าสะอาดน่าเข้าในกรณีที่ร้านกาแฟให้บริการห้องน้ า ควรค านึงถึงคือการรักษาความ..
สะอาดห้องน้ าสม่ าเสมอ เมื่อลูกค้าได้รับการบริการที่ดีทุก ๆ ด้านอันรวมไปถึงห้องน้ าที่สะอาดน่าใช้ก็จะ
เกิดความรู้สึกสบายใจและรู้สึกว่าร้านกาแฟร้านนี้น่านั่ง น่าใช้เวลาอยู่นาน ๆ และนี่อาจส่งผลให้เขาติดใจ
และกลับมาแวะเวียนร้านเราอีกครั้ง 
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5) ฟรีอินเตอร์เน็ต ซ่ึงกลายเป็นสิ่งที่ขาดไปไม่ได้แล้วส าหรับฟรีอินเตอร์เน็ตให้กับลูกค้าที่ต้องการ
เล่นอินเตอร์เน็ตบนมือถือเมื่ออยู่ในร้านเพ่ืออัพรูปต่าง ๆ หรือเพ่ือใช้ท างานจากโน้ตบุ๊ค อินเทอร์เน็ตจึง
เป็นสิ่งอ านวยความสะดวกอันดับต้น ๆ ที่เจ้าของร้านกาแฟต้องมีไว้รองรับลูกค้า ซึ่งจะช่วยดึงดูดลูกค้า
ด้วย เพราะเม่ือลูกค้าต้องใช้อินเทอร์เน็ตนอกสถานที่เขาจะมีร้านเราไว้ในในใจเสมอ 

6) บริการอาหารและเครื่องดื่มอ่ืน ๆ ที่นอกจากกาแฟแล้วร้านกาแฟควรจะมีบริการอาหารและ.
เครื่องดื่มอ่ืนๆ ซึ่งเหมาะส าหรับลูกค้าที่เข้ามานั่งท างานในร้านนาน ๆ ท าให้ลูกค้ารายนั้นไม่ต้องออกไปหา
ซื้ออาหารข้างนอกและท าให้งานไม่สะดุด ขณะเดียวกันก็เป็นการสร้างรายได้เพ่ิมให้กับทางร้านอีก
ช่องทางหนึ่ง 

7) โปรโมชั่นส าหรับลูกค้าประจ า เราควรมอบอภินันทนาการต่าง ๆ เช่น เมื่อสะสมการซื้อกาแฟ. 
10 แก้ว แถวให้ฟรี 1 แก้ว โดยวิธีดังกล่าวได้รับความนิยมสูงเพราะสามารถดึงดูดให้ลูกค้าเดิมกลับมาซื้อ
กาแฟที่ร้านอีก ในขณะเดียวกันควรมอบสิทธิพิเศษกาแฟฟรีส าหรับลูกค้าที่ถือบัตรสมาชิกในวันเกิด อย่าง
ที่ร้านกาแฟสตาร์บัคส์ให้อภินันทนาการดังกล่าวในชื่อโปรโมชั่นว่า “Birthday Brew” ซึ่งท าให้ลูกค้ารู้สึก
ว่าเป็นคนส าคัญและช่วยรักษาความสัมพันธ์ของลูกค้ากับที่ร้านให้เหนียวแน่นขึ้น นอกจากนี้ยังควรมี
อภินันทนาการอ่ืนๆ ให้แก่ลูกค้าอาทิให้ชิมกาแฟรสชาติใหม่โดยใส่ในถ้วยขนาดเล็ก หากลูกค้าชื่นชอบใน
กาแฟรสดังกล่าวก็จะช่วยให้ลูกค้ารายนั้นอุดหนุนกาแฟรสชาติใหม่ของเราอีกด้วย 
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แบบสอบถาม 
 เรื่อง ความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1) เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกค้าที่ใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้าน
อินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอน
และร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

3) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเม
ซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 

4) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อ
การเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถามค าถาม 
ค าชี้แจง โปรดเลือก  ค าตอบที่ท่านต้องการ 
เพศ 

□ 1. ชาย □ 2. หญิง 
อาย ุ

□ 1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 17 ปี □ 2. 17 - 24 ปี □ 3. 25 - 30 ปี 
□ 4. 31 - 40 ปี  □ 5. 41 - 50 ปี □ 6. ตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป 

สถานภาพ      
□ 1. โสด   □ 2. สมรส  □ 3. หย่าร้าง 

การศึกษา 
□ 1. ต่ ากว่าปริญญาตรี    □ 2. ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 
□ 3. ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท  □ 4. สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 

อาชีพ 
□ 1. นิสิต / นักศึกษา   □ 2. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 
□ 3. พนักงานบริษัทเอกชน  □ 4. ธุรกิจส่วนตัว 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
□ 1. ต่ ากว่า 15,000 บาท  □ 2. 15,001 – 20,000 บาท 
□ 3. 20,001 – 25,000 บาท  □ 4. 25,001 – 30,000 บาท 
□ 5. 30,000 บาทข้ึนไป 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลการใช้ความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้
บริการร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี  
ค าชี้แจง โปรดเลือก □ ค าตอบที่ท่านต้องการ 
ท่านดื่มกาแฟวันละกี่แก้ว 

□ 1. วันละ 1 แก้ว  □ 2. วันละ 2 – 3 แก้ว □ 3. วันละ มากกว่า 3 แก้ว 
ท่านใช้บริการร้านกาแฟในรูปแบบใดบ่อยท่ีสุด 

□ 1. ใช้บริการที่ร้าน  □ 2. ซื้อกลับบ้าน 
การซื้อสินค้าหรือมาใช้บริการ 

□ 1. ซื้อในร้านประจ า  □ 2. ซื้อในร้านที่เป็นทางผ่าน 
ประเภทเครื่องดื่ม/ขนมร้านกาแฟที่ท่านซื้อเป็นประจ า 

□ 1. กาแฟ   □ 2. ชา  □ 3. ช็อคโกแลต/โกโก้ 
□ 4. น้ าผลไม้   □ 5. เบเกอรี่/ขนม 

ท่านดื่มเครื่องดื่มร้านกาแฟเพราะอะไร 
□ 1. รสชาติเข้มข้นดี  □ 2. ความสม่ าเสมอของรสชาติ 
□ 3. ดื่มแล้วกระปรี้กระเปร่า □ 4. ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ 

ท่านตัดสินใจซื้อเครื่องดื่มเพราะอะไร  
รสชาติ 
□ 1. ใช่   □ 2. ไม่ใช่ 
พนักงานบริการดี 
□ 1. ใช่   □ 2. ไม่ใช่ 
บริการ wifi 
□ 1. ใช่   □ 2. ไม่ใช่ 
บริการปลั๊กไฟส าหรับมือถือและคอมพิวเตอร์ 
□ 1. ใช่   □ 2. ไม่ใช่ 
จุดนัดพบ 
□ 1. ใช่   □ 2. ไม่ใช่ 
บรรยากาศในร้าน 
□ 1. ใช่   □ 2. ไม่ใช่ 
ราคาเหมาะสม 
□ 1. ใช่   □ 2. ไม่ใช่ 
ท าเลที่ตั้ง 
□ 1. ใช่   □ 2. ไม่ใช่ 
ยี่ห้อ(แบรนด์) 
□ 1. ใช่   □ 2. ไม่ใช่ 
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ท่านไปใช้บริการร้านกาแฟกับใครมากที่สุด 

□ 1. คนเดียว    □ 2. เพ่ือนร่วมงาน   
□ 3. เพ่ือน    □ 4. ครอบครัว 

ความถี่ในการไปใช้บริการร้านกาแฟต่อสัปดาห์ 
□ 1. 1 ครั้ง    □ 2. 2 - 3 ครั้ง 
□ 3. 4 – 7 ครั้ง   □ 4. มากกว่า 7 ครั้งต่อสัปดาห์ 

ช่วงเวลาในการใช้บริการร้านกาแฟ 
□ 1. เวลา 06.01 - 9.00 น.  □ 2. เวลา 09.01 - 12.00 น. 
□ 3. เวลา 12.01 - 15.00 น.  □ 4. เวลา 15.01 - 18.00 น. 
□ 5. เวลา 18.01 น. เป็นต้นไป 

ท่านใช้บริการที่ไหน  
ปั้มน้ ามัน 
□ 1. ใช่   □ 2. ไม่ใช่ 
ห้างสรรพสินค้า/แหล่งท่องเที่ยว 
□ 1. ใช่   □ 2. ไม่ใช่ 

 
ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการศึกษาความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภคต่อการเข้าใช้บริการ
ร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิลของผู้บริโภคในเขตจังหวัดนนทบุรี แบ่งออกเป็น 6 ด้าน  
ค าชี้แจง ท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
  ระดับความคิดเห็น 5 หมายถึง  เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
  ระดับความคิดเห็น   4   หมายถึง   เห็นด้วย 
  ระดับความคิดเห็น 3   หมายถึง   ไม่แสดงความคิดเห็น 
  ระดับความคิดเห็น 2  หมายถึง   ไม่เห็นด้วย 
  ระดับความคิดเห็น 1  หมายถึง   ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 

ความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภค 
ร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิล 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

1. ท่านคาดหวังต่อสินค้าและบริการของร้านกาแฟในระดับใด 
1.1 รสชาติเข้มข้น      
1.2 ความสม่ าเสมอของรสชาติ      
1.3 ความสะอาดของสถานที่      
1.4 ความรวดเร็วในการให้บริการ      
1.5 พนักงานมีความสุภาพ      
1.6 ราคาเหมาะสม      
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ความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภค 
ร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิล 

ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

2. มุมมองของท่านที่มีต่อคุณภาพของสินค้าและบริการของร้านกาแฟ 
2.1 รสชาติดี      
2.2 ความสม่ าเสมอของรสชาติ      
2.3 ความสะอาดของสถานที่      
2.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม      
2.5 พนักงานมีความสุภาพ      
2.6 ราคามีความเหมาะสม      
3. คุณค่าของสินค้าและบริการที่ท่านได้รับจากร้านกาแฟอยู่ในระดับใด 
3.1 ราคาของสินค้ามีความเหมาะสม      
3.2 รสชาติของสินค้าที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป      
3.3 บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป      
4. ความพึงพอใจที่ท่านได้รับจากการใช้บริการร้านกาแฟอยู่ในระดับใด 
4.1 รสชาติดี      
4.2 ราคาเหมาะสม      
4.3 บริการรวดเร็วและถูกต้อง      
4.4 ความสะอาดและบรรยากาศของสถานที่      
 

ความพึงพอใจและความภักดีของผู้บริโภค 
ร้านคาเฟ่อเมซอนและร้านอินทนิล 

ระดับความถี่ 
5 4 3 2 1 

เคย มาก ไม่แน่ใจ โอกาส ไม่เคย 

5. ท่านเคยมีปัญหาที่ไม่พอใจกับการบริการของร้านกาแฟในระดับใด 
5.1 ข้อเสนอแนะไปยังผู้จัดการร้านหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง      
5.2  ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังคนที่ท่านรู้จัก      
5.3 ท่านจะบอกปัญหานั้นไปยังสาธารณะให้รับรู้      
6. ท่านมีความภักดีในสินค้าหรือบริการของร้านกาแฟในระดับใด 
6.1 ท่านจะบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ท่านได้รับจากการใช้
บริการที่ร้านไปยังคนที่ท่านรู้จัก 

     

6.2 ในครั้งต่อไปท่านยังคงเลือกใช้บริการของร้าน      
6.3 จะซื้อสินค้าจากร้านแม้ราคาจะปรับสูงขึ้น
เล็กน้อย 

     

 



 

ประวัติผู้วิจัย    
 

ชื่อ – สกุล นายจรูญ  อินทนาศักดิ์ 
วัน เดือน ปีเกิด 25 ธันวาคม 2505 
สถานที่เกิด ชุมพร 
ที่อยู่ปัจจุบัน บ้านเลขท่ี 128/2 หมู่ 4 ต.บางไผ่ อ.เมือง จ.นนทบุรี 11000 
สถานที่ท างาน บริษัท แปซิฟิคเมล็ดพันธุ์ จ ากัด เลขที่ 1 หมู่ 13 ถ.พหลโยธิน  

ต.พระพุทธบาท อ.พระพุทธบาท จ.สระบุรี 18120 
ประวัติการศึกษา  
     พ.ศ. 2512 ประถมศึกษาปีที่ 1-7 

โรงเรียนวัดดอนรวบ 
 พ.ศ. 2519 ชั้นมัธยมศึกษาปีที่ 1-5  

โรงเรียนศรียาภัย 
     พ.ศ. 2524 ประโยควิชาชีพชั้นสูง(ปวส.) 

 วิทยาลัยเกษตรกรรมพระนครศรีอยุธยา 
 พ.ศ. 2527 ปริญญาตรี สถาบันเทคโนโลยีการเกษตรแม่โจ้ 
ประสบการณ์ท างาน  
 พ.ศ. 2529 - 2530 นักวิชาการ ศูนย์วิจัยพืชไร่เชียงใหม่ 
 พ.ศ. 2531 - 2533 ผู้จัดการฝ่ายวิจัย บริษัท ยงสุวัฒน์เมล็ดพันธุ์ จ ากัด 
 พ.ศ. 2533 - 2534  เจ้าพนักงานการเกษตร 2  กรมส่งเสริมการเกษตร 
     พ.ศ. 2535 - 2536 ผู้จัดการฝ่ายไร่ บริษัท ซุปพีเรียร์ฟาร์ม จ ากัด 
     พ.ศ. 2536 - ปัจจุบัน ผู้จัดการฝ่ายขาย บริษัท แปซิฟิคเมล็ดพันธุ์ จ ากัด 
 

 

 

 

 

 


