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งานวิจัยนี ศึกษาการวัดคุณภาพการบริการของร้านกาแฟสดในสถานีบริการน ้ามันบนถนนสุขุมวิทใน
ภาคตะวันออกของประเทศไทยจ้านวน 28 ร้าน ในคุณลักษณะคุณภาพการบริการตามหลักของ SERVQUAL 5 
ด้าน ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ การให้ความม่ันใจ การตอบสนองลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ และรูปลักษณ์ทางกายภาพ 
ซึ่งประกอบด้วยคุณลักษณะย่อย 27 ประการ ผลการส้ารวจผู้บริโภคจ้านวน 510 คน โดยศึกษาเปรียบเทียบ
รูปแบบการลงทุน (แฟรนไชส์ และไม่มีแฟรนไชส์) และขนาดของร้านกาแฟ (เล็ก กลาง และใหญ่) พบว่า
ประเภทของการลงทุนและขนาดของร้านกาแฟมีผลต่อระดับความคาดหวังและระดับสมรรถภาพการบริการที่
ผู้บริโภครับรู้ ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของรูปแบบการลงทุนและขนาดของร้านกาแฟด้วยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวน และการวเิคราะห์ความส้าคัญและสมรรถภาพการบริการ (Importance-Performance Analysis; IPA) 
ชี ให้เห็นว่าร้านกาแฟแฟรนไชส์มีระดับความคาดหวังและสมรรถภาพการบริการสูงกว่ารา้นกาแฟไม่มีแฟรน
ไชส์ ซึ่งสะท้อนถึงการฝึกอบรมเพื่อสร้างมาตรฐานการให้บริการของร้านกาแฟแฟรนไชส์ที่แฟรนไชส์นั น ๆ 
ได้สร้างขึ นเป็นอย่างดี ส่วนร้านกาแฟขนาดกลางก็มีระดับความคาดหวังและสมรรถภาพการบริการสูงกว่าร้าน
กาแฟขนาดเล็กและขนาดใหญ่ในหลายคุณลักษณะการบริการ สิ่งทีค่วรปรับปรุงอย่างเร่งด่วนส้าหรับร้าน
กาแฟแฟรนไชส์คือ การเอาใจใส ่และบรรยากาศ ร้านกาแฟขนาดเล็กมีสมรรถภาพสูงที่สุดในการทักทายและ
จดจ้าลูกค้าประจ้าได้ แต่จา้เป็นต้องปรับปรุงด้านความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟเช่นเดียวกับ
ร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ ในทางกลับกันคุณลักษณะนี กลับมีระดับสมรรถภาพสูงที่สุดส้าหรับร้านกาแฟขนาด
กลางและขนาดใหญ่ ร้านกาแฟขนาดกลางมีสมรรถภาพการทักทายและจดจ้าลูกค้าประจ้าได้ต้่าที่สุด ควร
ปรับปรุงเรื่องการเปิดให้บริการในเวลาที่เหมาะสม และความยืดหยุ่นในการให้บริการ ส่วนรา้นกาแฟขนาด
ใหญ่มีความพร้อมในการให้บริการต่้าที่สุดและควรปรับปรุงเรื่องบรรยากาศของร้านกาแฟ อย่างไรก็ตาม
ผู้บริโภคคาดหวังหรือให้ความส้าคัญมากกับการบริการที่มีมารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม การบริการด้วย
ความเต็มใจ ความสะอาดและมีระเบียบของร้านกาแฟ การบริการดว้ยความเป็นกันเอง ยิ มแย้มแจ่มใส และ
ต้องการให้มีต้นไม้ประดับและสัญญาณอินเตอร์เน็ตในร้านกาแฟทุกกลุ่ม 
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This research was aimed to measure the service quality of 28 coffee shops in gas stations on 
Sukhumvit road in eastern Thailand based on 5 service quality characteristics (5 SERVQUAL) i.e., 
reliability, assurance, responsiveness, empathy and tangibles that covered 27 characteristics. A survey of 510 
consumers was carried out to evaluate the effects of coffee shop’s investment type (franchise and non-
franchise) and shop’s size (small, medium and large) on expectation and performance perception of 5 
SERVQUAL characteristics. Results indicated that investment type and size had significant effect. 
Importance-performance analysis (IPA) and further analysis of variance revealed that the franchise coffee 
shop’s expectation and perception were higher than the non-franchise’s, indicating the training effectiveness 
of program from franchised shops. Consumers had higher expectation as well as performance perception in 
many SERVQUAL characteristics for medium-size coffee shop than small and large shops. Franchised coffee 
shops should immediately make improvement in their surroundings and empathy. Small coffee shops 
exhibited the highest consumer recognition and greeting. However, small and non-franchise shop should set a 
priority in improving their cleanliness and tidiness. On the other hand, this characteristic significantly showed 
the highest performance perception in medium and large size coffee shops. Medium-size coffee shops 
displayed the lowest performance in consumer recognition and greeting and must emphasize on punctual 
opening and service flexibility. Large coffee shops had lowest service preparation and must pay attention in 
improving their surroundings. However, regardless of coffee shop groups, consumers had high expectation on 
polite and well behaved service, willing service, clean and tidy place, service with hospitality and most 
consumers requested for a free Wi-Fi service and ornamental plants. 
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28 คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ได้รับความคาดหวังสูงสุด 5 อันดับ 70 
29 อิทธิพลของรูปแบบการลงทุน และขนาดของร้านกาแฟ ต่อระดับความ

คาดหวังในคุณภาพการบริการ 
 

71 
30 การเปรียบเทียบระดับการรับรู้ได้จริงเฉล่ียของคุณลักษณะคุณภาพการบริการ

หลัก 
 

74 
31 ระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อยส้าหรับร้านกาแฟ 

แต่ละกลุ่ม 
 

75 

(3) 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

ตารางที ่  หน้า 
   

32 ระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อยส้าหรับร้านกาแฟ 
แฟรนไชส์ 

 
77 

33 ระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อยส้าหรับร้านกาแฟ 
ไม่มีแฟรนไชส์ 

 
78 

34 ระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อยส้าหรับร้านกาแฟขนาด
เล็ก 

 
80 

35 ระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อยส้าหรับร้านกาแฟขนาด
กลาง 

 
82 

36 ระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อยส้าหรับร้านกาแฟขนาด
ใหญ่ 

 
83 

37 คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่รับรู้ได้จริงสูงสุด 8 อันดับ 86 
38 อิทธิพลของรูปแบบการลงทุน และขนาดของร้านกาแฟ ต่อระดับการรับรู้

ในสมรรถภาพการบริการ 
 

87 
39 ความถ่ีในการใช้บริการร้านนี จ้าแนกตามขนาดร้านกาแฟ 90 
40 ระดับความพึงพอใจ ในคุณภาพการบริการของร้านกาแฟแฟรนไชส์ 91 
41 ระดับความพึงพอใจ ในคุณภาพการบริการของร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ 93 
42 ระดับความพึงพอใจ ในคุณภาพการบริการของร้านกาแฟขนาดเล็ก 95 
43 ระดับความพึงพอใจ ในคุณภาพการบริการของร้านกาแฟขนาดกลาง 97 
44 ระดับความพึงพอใจ ในคุณภาพการบริการของร้านกาแฟขนาดใหญ่ 99 
45 สรุปการเปรียบเทียบความพึงพอใจ (S=E-P) ในคุณภาพการบริการของร้าน

กาแฟกลุ่มต่าง ๆ 
 

102 
46 แนวทางการปรับปรุงคุณลักษณะคุณภาพการบริการของร้านกาแฟประเภท

ต่าง ๆ 
 

112 

 
  

(4) 
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สารบัญภาพ 
 

ภาพที ่  หน้า 
   
1 แผนภาพคุณภาพการบริการ 6 
2 การรับรู้คุณภาพการบริการ 9 
3 แผนภาพการวิเคราะห์ความส้าคัญและสมรรถภาพการบริการ 20 
4 โครงสร้างคุณภาพการบริการของร้านกาแฟตามหลักของ SERVQUAL 28 
5 คุณลักษณะคุณภาพการบริการของร้านกาแฟ 28 
6 แผนภาพความส้าคัญและสมรรถภาพการบริการของผู้บริโภค (IPA) ส้าหรับร้าน

กาแฟแฟรนไชส์ 
 
104 

7 แผนภาพความส้าคัญและสมรรถภาพการบริการของผู้บริโภค (IPA) ส้าหรับร้าน
กาแฟไม่มีแฟรนไชส์ 

 
105 

8 แผนภาพความส้าคัญและสมรรถภาพการบริการของผู้บริโภค (IPA) ส้าหรับร้าน
กาแฟขนาดเล็ก 

 
106 

9 แผนภาพความส้าคัญและสมรรถภาพการบริการของผู้บริโภค (IPA) ส้าหรับร้าน
กาแฟขนาดกลาง 

 
107 

10 แผนภาพความส้าคัญและสมรรถภาพการบริการของผู้บริโภค (IPA) ส้าหรับร้าน
กาแฟขนาดใหญ่ 

 
108 
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การวัดคุณภาพการบริการของร้านกาแฟในสถานีบริการน ้ามันในภาคตะวันออก 
ของประเทศไทย 

 
Measuring Service Quality of Coffee Shops in Gas Stations in Eastern Thailand 

 
ค้าน้า 

 
ธุรกิจร้านกาแฟสดเป็นธุรกิจด้านการบริการแขนงหนึ่งที่มีการเจริญเติบโตเพิ่มขึน้อย่าง

ต่อเนื่อง และพบว่ามีการแข่งขันที่สูงมากในภาคตะวันออกของประเทศไทยซ่ึงมีนักท่องเที่ยวสูงถึง 
1,983,873 คนในปี พ.ศ. 2553 (กรมการท่องเที่ยว, 2553) จากผลการส ารวจพฤติกรรมการดื่มกาแฟ
ของคนไทย โดยศูนยว์ิจัยกสิกรไทย (2553) พบว่า คนไทยยังมีอัตราการดื่มกาแฟต่อคนต่ ามาก การ
ดื่มกาแฟของคนไทยในอนาคตจึงยังมีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้น ดังนั้นจึงมีนักลงทุนจ านวนมากทั้งชาว
ไทยและชาวต่างชาติสนใจเข้ามาลงทุนในธุรกิจร้านกาแฟ ท าให้สามารถพบเห็นร้านกาแฟขนาด
ต่างๆ กระจายอยู่ทัว่ไปตามห้างสรรพสินค้า แหล่งชุมชน สถานีบริการน้ ามัน และมีท้ังในรูปแบบที่
เป็นของส่วนบุคคลเพียงคนเดยีวหรืออาจอยู่ในลักษณะนติบิุคคลที่เป็นบรษิัทมีสาขาหลายแห่ง เช่น 
คาเฟ่อเมซอน อินทนิล เป็นต้น ร้านกาแฟแต่ละร้านนัน้มีรปูแบบและวิธีการด าเนินธุรกิจที่แตกต่าง
กัน อย่างไรก็ตามภายใต้สถานการณก์ารด าเนินธุรกจิด้านการบริการที่มีการแข่งขันสูงในปัจจุบัน
นั้น ปัจจยัแห่งความส าเร็จของธุรกิจบรกิารที่มีความส าคญัมาก คือคณุภาพการบรกิาร เนื่องจาก
ลูกค้ามีการคาดหวังและรับรู้ถึงคุณภาพการบริการของร้านกาแฟแต่ละร้านแตกต่างกันจึงท าให้เกดิ
ความพอใจแตกต่างกนั การวัดคุณภาพการบริการในธุรกิจร้านกาแฟจึงมคีวามส าคัญในการ
ปรับปรุงแก้ไขปญัหาการบริการ กระตุ้นการท างานของพนักงานให้ตระหนักถึงความพึงพอใจของ
ลูกค้า และพัฒนาคุณภาพการบริการ ยกระดับมาตรฐานการบริการให้ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้าเป้าหมายให้สูงขึน้ สร้างผลลัพธ์จากการส่งมอบบริการที่ดีให้ลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจที่
ยั่งยืน งานวจิัยนี้ศกึษาการวัดคณุภาพการบรกิารของร้านกาแฟในสถานีบริการน้ ามัน โดยมีขอบเขต
อยู่บนถนนสุขุมวิทในภาคตะวันออกของประเทศไทย 
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วัตถุประสงค์  
 

1.  ศึกษาพฤตกิรรม และรูปแบบการด าเนนิชีวิตของผู้บริโภคที่ใชบ้ริการร้านกาแฟใน
สถานีบริการน้ ามัน 
 
 2.  ศึกษาหาคุณลักษณะที่ส่งผลต่อคณุภาพการบรกิารของรา้นกาแฟในสถานีบริการน้ ามัน 
 
 3.  ศึกษาอิทธิพลของประเภทการลงทุน (แฟรนไชส์ และไม่มีแฟรนไชส์) และขนาดของ
ร้านกาแฟต่อระดับความคาดหวัง การรับรู้ และความพึงพอใจต่อคณุภาพการบรกิารของร้านกาแฟ
ในสถานีบริการน้ ามัน 
 
 4.  ก าหนดแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขปัญหาการบรกิาร และพัฒนาคุณภาพการบริการ
ให้มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภคตามประเภทการลงทุนและขนาดของ
ร้านกาแฟ 
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การตรวจเอกสาร 
 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อวดัคณุภาพการบรกิารของร้านกาแฟในสถานีบริการน้ ามันใน
ภาคตะวันออกของประเทศไทย ผู้วิจยัจึงรวบรวมข้อมูลพื้นฐาน ตลอดจนทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง รวมถึง
การศึกษาเอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อใช้ประกอบการศึกษาดังนี ้ 

 
1.  คุณภาพการบรกิาร 
2.  ความคาดหวังของผู้บรโิภค 
3.  การรับรูคุ้ณภาพการบริการ 
4.  การวดัคุณภาพการบรกิาร 
5.  ความพึงพอใจของผู้บริโภค 
6.  ธุรกิจกาแฟในประเทศไทย 
7.  การวิเคราะห์ระดับความส าคญัและระดับสมรรถภาพการบริการ 
8.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการวจิัยตลาดของธุรกิจร้านกาแฟในประเทศไทย 

 
1.  คุณภาพการบริการ 
 

การบรกิาร (Service) เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง
ของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการให้ได้รับความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกดิความพึงพอใจจากผลของการบรกิารนั้น (Kotler, 2000) โดยการบริการมี
ลักษณะเฉพาะตวัของแต่ละธุรกจิการบริการ การบรกิารเปน็ส่ิงท่ีไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถ
ครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรม และไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ หลักใน
การให้บริการนั้น ต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ ่โดยด าเนนิการไปอย่างต่อเนื่อง
สม่ าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน ทั้งยังให้ความสะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความ
ยุ่งยากให้แก่ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป คุณภาพการบรกิารจงึเป็นส่ิงท่ีชี้วัดถึงระดับของการบรกิารที่
ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อผู้รับบรกิารว่าสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบรกิารระดับใด 
อย่างไรก็ตามงานบริการเปน็ส่ิงท่ีไม่สามารถจับต้องได้และมีปัจจัยหลายประการที่มีผลต่อการ
บริการให้ได้มาตรฐาน (Gronroos, 1990) ท าให้การวัดคุณภาพการบรกิารท าได้ยากกวา่การวัด
คุณภาพสินค้าท่ีมีมาตรฐานการวัดที่แนน่อนและชัดเจนกวา่ (White and Abel, 1997)  
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การบรกิารเป็น กิจกรรม ผลประโยชน ์หรือ ความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่
ผู้รับบริการ การบรกิารมีลักษณะส าคัญ 4 ประการ (Kotler, 2000) ดังนี ้ 

 
1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการเปน็ส่ิงท่ีไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้น 

กิจการต้องหาหลักที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชนจ์ากบรกิาร ได้แก่  
 

1.1 สถานที ่(Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่น และความสะดวกให้กับผู้บรโิภค 
ทั้งภายในและภายนอกสถานประกอบการ 
 

1.2 บุคคล (People) พนักงานบรกิารต้องแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกด ีพูดจาด ีเพื่อให้
ผู้บริโภคเกิดความประทับใจและเกดิความเชื่อมั่นว่าบรกิารจะดีดว้ย  
 

1.3 เครื่องมือ (Equipment) ได้แก่ อุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการต้องมี
ประสิทธิภาพ ให้บริการรวดเร็วและให้ผู้บรโิภคพอใจ เช่น เครื่องมือในการให้บรกิารอาหาร และ
การช าระเงินค่าอาหาร  
 

1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication material) ได้แก่ ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณา
ต่าง ๆ ซ่ึงจะต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบรกิารที่เสนอขาย และลักษณะของผู้บริโภค เช่น ใบ
แสดงรายการอาหารในแต่ละวนั  
 

1.5 สัญลักษณ ์(Symbols) ได้แก่ ชื่อ หรือ เครื่องหมายตราสินคา้ท่ีใช้ในการบริการ 
เพื่อให้ผู้บริโภคเรียกได้ถูกต้อง และส่ือความหมายได้ เช่น ชื่อร้านอาหาร หรือตราสัญลักษณ์ของ
ร้านอาหาร  
 

1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการ มีความชัดเจน
และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกนั  
 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกนั ผู้ประกอบการร้านอาหารแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถ
ให้คนอ่ืนให้บรกิารแทนได ้เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าให้การขายบริการอยู่ใน
วงจ ากดัในเรื่องของเวลา 
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3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการนั้นจะมคีวามไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่า
ผู้ประกอบการร้านอาหารจะเป็นใคร จะให้บรกิารเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 
 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได ้(Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ๆ 
ดังนั้นถ้าลักษณะความต้องการไม่แนน่อน จะท าให้เกิดปญัหาหรือบริการไม่ทันได ้
 

คุณลักษณะพืน้ฐานการมีจิตใจในการให้บริการที่ดี หรือค าว่า “Service mind” มีการน าเอา
ค าดังกล่าวมาเป็นปรัชญา โดยอักษรแต่ละตวัมีความหมายดังนี้คือ ยิ้มแย้ม (Smile) ความ
กระตือรือร้น (Enthusiasm) ความรวดเร็ว ครบถ้วน มคีุณภาพ (Rapidness) มีคุณค่า (Value) ความ
ประทับใจ (Impression) มีความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ความอดทน เก็บอารมณ ์(Endurance) มี
ความเชื่อ (Make believe) ยืนยัน/ยอมรับ (Insist) การให้ความส าคัญ (Necessitate) และอุทิศตน 
(Devote) (เกดิษฐ, 2551) ผู้ให้บริการต้องมีจติใจในการให้บริการ คือ ต้องมีจิตใจหรือมีใจรัก มี
ความเต็มใจในการบรกิาร การท างานโดยมีใจรักจะแสดงออกมาทางกาย โดยการท างานดว้ยความ
ยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอารมณ์รืน่เริง และควบคุมอารมณ์ของตนเองได้ ไม่ขึ้นเสียงกับผู้มารับบริการ ค า
ว่า Service mind มีความหมายทางกว้าง อาจหมายถึง การบริการที่ดี แก่ลูกค้า หรือการท าให้ลูกค้า
ได้รับความพึงพอใจ มคีวามสุข และไดร้ับผลประโยชน์ อย่างเต็มที่ ดังนั้น การให้บริการอย่างดีนัน้
มักจะให้ความส าคัญกับแนวทางในการให้บริการสองแนวทาง คือ ลูกค้าเป็นผู้ถูกเสมอ หรือเห็นว่า
ลูกค้าต้องได้รับการเอาอกเอาใจ หากต้องการให้บริการทีด่ตี้องให้ความสะดวก ใชว้าจาไพเราะ ให้
ค าแนะน าด้วยการยกย่องลูกค้าตลอดเวลา และอีกประการหนึ่งคือ ต้องให้เกียรติลูกค้า ต้องไม่เป็น
การบังคับขู่เข็ญให้ลูกคา้มีความพึงพอใจ เกิดความเชื่อถือจากพฤติกรรมของเราผู้ให้บรกิาร แล้ว
กลับมาใช้บรกิารของเราอีก 
 

คุณภาพการบรกิารเป็นส่ิงส าคัญยิ่งในงานขายหรืองานบรกิารด้านต่าง ๆ เพราะการบริการ
เป็นการให้ความชว่ยเหลือ อ านวยความสะดวก หรือการท าส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืนดว้ยความ 
เต็มใจให้ตรงกับวัตถุประสงคข์องผู้รับบรกิาร เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพอใจและกลับมาใช้บรกิารอีก 
ในกระบวนการการบรกิารประกอบดว้ยขัน้ตอนต่าง ๆ มากมายที่มีความสัมพันธ์กัน และถ้าในการ
ด าเนินงานในแต่ละขั้นตอนเกิดช่องว่างขึ้น (Gaps) ย่อมส่งผลให้บริการไม่มีคุณภาพตามท่ีตั้งใจไว้ 
Parasuraman et.al. (1985) ได้จ าแนกช่องว่างคุณภาพ (Quality gap) ทีเ่ป็นสาเหตุ และอุปสรรคใน
การให้บริการที่ไม่มีคุณภาพไว้ 5 ช่องว่าง (ภาพท่ี 1) การบริการจึงต้องพยายามลดช่องว่างที่เกดิขึ้น
ให้ได้มากที่สุด และถ้าบริการที่ให้ไม่มีช่องว่างก็หมายความว่าบริการนั้นเป็นบรกิารที่มีคุณภาพ  
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บริการจัดส่งสินค้า 
(ก่อนและหลังการขาย) 

การสื่อสารภายนอก
สู่ผู้บริโภค 

ผู้บริโภค 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
นักการตลาด/ผู้ให้บริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 

         หมายถึง การเกิดช่องว่าง 
                หมายถึง การมีผลต่อ 

 
ภาพที่ 1  แผนภาพคุณภาพการบรกิาร 
 
ที่มา: ดัดแปลงจาก Parasuraman et.al. (1985) 

 
จากแผนภาพข้างตน้จะพบว่า มีช่องว่าง หรืออุปสรรคของคุณภาพบริการอยู ่5 ประการ ที่

ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับไม่เป็นไปตามความคาดหวัง ได้แก ่
 

การสื่อสารปากต่อปาก ความต้องการส่วนบุคคล ประสบการณ์
ในอดีต 

คุณภาพการ
บริการที่คาดหวัง 

คุณภาพการบริการ
ที่รับรู้ 

 

การรับรู้การบริหารความ
คาดหวังของผู้บริโภค 

การแปลการรับรู้เป็น
ข้อก้าหนดคุณภาพการบริการ 

ช่องว่างที่ 3 

ช่องว่างที่ 2 

ช่องว่างที่ 5 

ช่องว่างที่ 1 

ช่องว่างที่ 4 
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ช่องว่างที่ 1 คือ ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและการรับรูข้องผู้บริหารกจิการ 
(Management perception gap) ช่องว่างนี้ผู้บริหารอาจไม่เขา้ใจถึงความต้องการที่แทจ้ริงของลูกค้า 
เพราะผู้บริหารมีข้อมูลที่ไม่ถูกต้อง ท าให้การตคีวามข้อมูลที่ได้รับเกิดความผดิพลาดได้  

 
ช่องว่างที่ 2 คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการทีก่ าหนดขึ้นไม่ตรงกับความคาดหวังของ

ลูกค้าท่ีฝ่ายบริหารรับรู้ (Quality specification gap) ช่องว่างนี้ผู้บริหารอาจเข้าใจได้อย่างถูกต้องตาม
ความต้องการของผู้บริโภค แต่ไม่มกีารก าหนดมาตรฐานหรือ หลักเกณฑใ์นการท างานที่ชัดเจน 
รวมท้ังผู้บริหารไม่ไดใ้ห้การสนับสนุนอย่างเพียงพอในการวางแผนคณุภาพของการบรกิาร 

 
ช่องว่างที่ 3 คือ การให้บริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการที่ไดก้ าหนดไว้ 

(Service delivery gap) ช่องว่างนี้จะเกีย่วข้องกับพนกังานของธุรกิจบริการโดยตรง ซ่ึงมาจากวิธีการ
และวิธีปฏิบัติที่ไม่มีคุณภาพ ไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการท างาน ซ่ึงจะรวมถึง
แนวความคิดเทคนิคและทกัษะในการให้บรกิาร รวมท้ังการตลาดภายในขององคก์รที่ยังไม่มี
ประสิทธิผล 

 
ช่องว่างที่ 4 การน าเสนอบรกิารให้กับลูกค้าไม่ตรงกับท่ีไดใ้ห้สัญญาไวก้ับลูกค้า 

(Marketing communication gap) ช่องว่างนี้เป็นการคาดหวงัของผู้บริโภคทีค่วรจะไดร้ับการบริการ
ตามท่ีทางองค์กรได้ลงในส่ือโฆษณาขององคก์รที่ปรากฏออกมา แต่เม่ือมารับบริการกลับท าให้
ผู้บริโภคไม่ได้รับการบรกิารอย่างท่ีคาดหวังไว ้

 
ช่องว่างที่ 5 การบรกิารที่ลูกค้ารับรู้หรือไดร้ับไม่ตรงกับบรกิารที่ลูกค้าคาดหวังไว้ 

(Perceived service quality gap)   ช่องว่างนี้จะปรากฏขึ้นตอ่เมื่อผู้บริโภคได้รับการบรกิารที่แตกต่าง
กับการบริการทีไ่ด้คาดหวังไว้ ซ่ึงการบรกิารต่าง ๆ จะอยูใ่นช่องว่างที่ 1 ถึงช่องว่างที่ 4  

 
คุณภาพการบรกิารจะเกิดขึ้นจากข้อผิดพลาดระหว่าง ความคาดหวังของผู้ใช้บรกิาร 

(Consumer) และผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการบรกิารจริงของผูใ้ห้บริการ (Marketer) การพัฒนาคุณภาพ
การบรกิารท าได้โดยลดช่องว่างดังกล่าว และท าให้ลูกค้าเกดิความพึงพอใจในที่สุด   ความคาดหวัง
ของลูกค้าจะมีบทบาทส าคัญมาก เพราะคณุภาพการบรกิารคือส่ิงท่ีลูกค้าสามารถน ามาเปรียบเทียบ
ได้ระหว่าง คุณภาพท่ีลูกค้าได้รับ (Perceived quality) จากการใช้บริการ และมาตรฐานที่ลูกค้าได้
คาดหวังไว้ (Customer expectations) โดยความคาดหวังดังกล่าวเกิดจาก 3 ปัจจัยหลักได้แก่ การ
บอกต่อ ความต้องการส่วนบุคคล และประสบการณใ์นอดตี 
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การวจิัยนี้สามารถช่วยลดช่องว่างดังกล่าวโดยท าการวดัระดับความคาดหวังของลูกค้าอย่าง
เหมาะสม ท าให้ผู้บริหารทราบถึงความคาดหวังที่แท้จริง เพื่อน าข้อมูลดังกล่าวมาวางแผนการ
บริการ และก าหนดมาตรฐานคุณภาพท่ีตรงตามความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องเหมาะสม 
การวดัระดับคุณภาพท่ีลูกค้าได้รับจริงด้วยวิธีที่น่าเชื่อถือ ท าให้ผู้บริหารสามารถทราบระดับการ
บริการของผู้ให้บริการในด้านต่างๆ เพื่อน ามาก าหนดบทบาทหน้าที่ของผู้ให้บรกิารที่ชัดเจนเน้นย้ า
ผู้ให้บริการให้ตระหนักถึงวิธีการให้บริการตามมาตรฐานที่วางไว้ได ้การทราบผลของการวดั
คุณภาพการบรกิารจะท าให้ผู้บรกิารสามารถวางแผนการส่ือสารทางการตลาด เพื่อสร้างระบบการ
ประสานงานที่ดใีนองคก์ร ก าหนดกลยุทธ์ ควบคุมดูแลการให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานที่
ก าหนดไว้ รวมถึงการสร้างความคาดหวังท่ีถูกต้องให้กับลูกค้าโดยการให้ข้อมูลที่เป็นจริงเพื่อไม่ให้
ลูกค้าเกดิการคาดหวังที่มากเกนิความเป็นจริง 
 
2.  ความคาดหวังของผูบ้ริโภค 
 

ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับความปรารถนา หรือความต้องการ
ของผู้บริโภคทีพ่วกเขาคาดหมายว่าจะเกิดขึ้นในบรกิารนัน้ ๆ (Parasuraman et.al.,1988) เป็นความ
เชื่อหรือความคิดอย่างมีเหตุผล ในแนวทางท่ีเป็นไปได ้หรือเป็นความหวังท่ีคาดการณว์่าต้องการจะ
ได้ในอนาคตของบุคคล ความคาดหวังจึงเปน็สภาวะทางจติที่บุคคลคาดคะเนล่วงหน้ากับบางส่ิง
บางอย่างว่าควรจะม ีควรจะเปน็ หรือควรจะเกดิขึน้ตามความเหมาะสมเมื่อลูกค้าซ้ือสินค้าหรือ
บริการเพื่อตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจง และลูกค้าจะประเมินผลของการซ้ือโดยมี
พื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวังว่าจะได้รับ ความต้องการคือส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยู่ในจิตใต้ส านึกของมนษุย์ 
เป็นผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเป็นอยู ่และสถานภาพของแต่ละบุคคล เมื่อรู้สึกว่ามีความต้องการ 
พวกเขาจะมีแรงจูงใจทีจ่ะท าให้ความต้องการไดร้ับการตอบสนอง 

 
ระดับความคาดหวังได้รับอิทธิพลมาจาก การส่ือสารทางการตลาด (Marketing 

communications) ประสบการณ์ในอดีต (Experience) การบอกต่อ (Word-of-mouth 
communications) และความต้องการส่วนบคุคล (Customer needs) ดังแสดงในภาพท่ี 2 
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ภาพที่ 2  การรบัรู้คณุภาพการบรกิาร  
 
ที่มา: Parasuraman et.al. (1985), Groonross (1983) 

 
Christopher et.al. (1996) พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความคาดหวังของผู้บริโภคมีดังนี้ 
 
1. ความเฉพาะเจาะจงในแต่ละธุรกจิ เช่น ความคาดหวังต่อการบริการให้ค าปรกึษาด้าน

บัญชีเกี่ยวกับการขอคนืภาษ ีจะแตกต่างจากความคาดหวังต่อการขอค าปรึกษาจากสัตวแพทยใ์นการ
รักษาสัตว์เล้ียง นอกจากนัน้ความคาดหวังของลูกค้าต่อผู้ให้บริการแต่ละรายในอุตสาหกรรม
เดียวกนัยังมีความแตกต่างกนั เช่น ลูกค้าจะคาดหวังว่าจะไม่มีการบรกิารอาหารในเท่ียวบินระยะส้ัน
ในประเทศ แต่ลูกค้าคาดหวังว่าจะต้องมีบรกิารอาหารในการบริการของเที่ยวบินระหว่างประเทศ 
เป็นต้น  

 
2. กลุ่มประชากร เช่น กลุ่มผู้ชายกับกลุ่มผู้หญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกับกลุ่มผู้สูงอายุ เป็นต้น  
 

คุณภาพทางหน้าที่ คุณภาพทางเทคนิค 

มโนภาพ 

การสื่อสารทางการตลาด การบอกต่อ ประสบการณ์ในอดีต ความต้องการส่วนบุคคล 

คุณภาพการบริการ 5 ด้าน 
- ความน่าเช่ือถือ 
- การให้ความม่ันใจ 

- การตอบสนอง 
- การดูแลเอาใจใส่ 
- รูปลักษณ์ทางกายภาพ 

ความคาดหวังการบริการ (E) คุณภาพการบริการ /ความพึง
พอใจ 
- คุณภาพการบริการดี (P>E) 

- คุณภาพการบริการแย่ (P<E) 
- คุณภาพการบริการปานกลาง   
  (P=E) 
 

การบริการที่รับรู้ได้จริง (P) 
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3. ประสบการณข์องผู้บริโภค พบว่าความคาดหวังของลูกค้าต่อการบรกิารจะได้รับ
อิทธิพลจากประสบการณ์ จากการรับบริการจากผูใ้ห้บรกิารต่างๆ ซ่ึงแข่งขันในอุตสาหกรรม
เดียวกนั หรือจากผูใ้ห้บรกิารในอุตสาหกรรมที่มีความเกี่ยวข้องกันในกรณีที่ลูกค้าไม่เคยมี
ประสบการณใ์นการใช้บริการมาก่อน แต่ในกรณีที่ลูกค้าไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการที่มี
ความเกี่ยวข้องกันมาก่อน ลูกค้าจะเปรียบเทียบจากความคาดหวังก่อนซ้ือ (Pre-purchase 
expectation) ซ่ึงจะเกิดจากปจัจัยด้านต่าง ๆ เช่น การบอกปากต่อปาก การโฆษณา หรือการน าเสนอ
ของพนักงานขาย เป็นต้น 

 
Aday and Anderson (1975) ได้ศึกษาความคาดหวังของลูกค้าและน าค าตอบท่ีได้มาจัดเป็น

กลุ่มความคาดหวังในประเด็นต่าง ๆ ดังนี ้
 
1. ความสะดวกสบายที่ไดร้ับจากการบรกิาร ได้แก่ ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อรอรับ

บริการไม่นาน ลักษณะสถานที่ท่ีให้บริการ และความเป็นระเบียบขององค์กร 
 

2. การประสานงานของการบริการ ได้แก่ การได้รับบรกิารทั้งหมดตามต้องการ และการ
สนใจของพนักงานต่อผู้รับบรกิาร 
 

3. อัธยาศัยและความสนใจต่อผู้รับบริการ ได้แก่ ค าพูดเชิงบวก บุคลิกภาพท่ีน่าเล่ือมใส มี
มนุษย์สัมพันธ์ที่ดี และความเอาใจใส่ตลอดเวลา 
 

4. ข้อมูลที่ได้จากการบรกิาร ข้อมูลทั่วไป และข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ หรือบริการ 
 

5. คุณภาพของการบริการ ได้แก่ ความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน คุณภาพของอาหาร และ
สถานที่ประกอบการ  
 

6. ราคาค่าใช้จ่าย ได้แก่ ราคายุติธรรม สมเหตุสมผลไม่เอาเปรียบผู้รับบริการ  
 

ความคาดหวังเป็นทัศนคติเกี่ยวกับความต้องการของผู้บริโภคที่เขาคาดหมายว่าจะไดร้ับ ซ่ึง
ความคาดหวังของแต่ละคนจะผนัแปรต่างกัน อันเนื่องมาจากชีวิตความเป็นอยู ่และสถานภาพของ
แต่ละบุคคล ความคาดหวังเป็นส่ิงท่ีอยู่ภายในจิตใจ หากไดร้ับการตอบสนองตรงกับส่ิงท่ีคาดไว้ก็
จะเกิดความพึงพอใจ และประทับใจในตราสินค้าหรือบรกิารที่เขาได้รับ ความคาดหวังของผู้บริโภค 
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จึงเป็นมาตรฐานที่แท้จริงในการตัดสินคณุภาพบริการ ความเข้าใจในธรรมชาติและที่มาของความ
คาดหวังเหล่านั้น นับว่าเป็นความส าคัญอย่างยิ่งต่อความมัน่ใจว่าผลการปฏิบัติงานบริการจะตรงกับ
หรือมากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภค กล่าวคือ ความคาดหวังของผู้บริโภคมีบทบาทส าคัญใน
การตัดสินการบรกิาร ผู้บรโิภคประเมินคณุภาพของสินค้าและการบริการโดยเปรียบเทียบความ
คาดหวังกับส่ิงท่ีพวกเขาได้รับ โดยความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ จะเป็นพื้นฐาน
ของการตดัสินประเมินคุณภาพการบริการของผู้บริโภค 
 
3.  การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived Quality) 

 
การรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการที่บุคคลแต่ละคนมกีารเลือก การประมวลผลและ

การตคีวามเกีย่วกับตัวกระตุน้ออกมา (Schiffman and Kanuk, 2000)  
 

 Gronroos (1983) กล่าวว่าการรับรู้โดยรวม (The total perceived quality) ประกอบดว้ย 2 
ด้าน คือ คณุภาพทางเทคนิค (Technical quality) เป็นคุณภาพการบรกิารที่ลูกค้าสามารถวัดได้อย่าง
ชัดเจน และคุณภาพทางหน้าที่ (Function quality) เป็นคุณภาพการบรกิารที่ลูกค้าวดัได้ยาก 
เปล่ียนแปลงได้มาก ซ่ึงเกี่ยวข้องกับจติวิทยา และได้อธิบายระดับความพึงพอใจของลูกค้าจากการ
เปรียบเทียบความคาดหวังของการบรกิารกับการบริการที่ลูกค้าได้รับจริงดังแผนภาพท่ี 2 
 

Parasuraman et.al. (1985) ท าการวิจัยในธุรกิจการบรกิาร 4 ประเภทได้แก่ ธนาคาร บรษิัท
บัตรเครดติ หายหน้าขายหลักทรัพบ์ และบริการซ่อมบ ารุง เพื่อท าการก าหนดปัจจัยที่ส่งผลต่อ
คุณภาพการบรกิารของลูกค้า 10 ด้าน คือ 

 
1.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
2.  การตอบสนอง (Responsiveness) 
3.  ความสามารถ (Competence) 
4.  การเข้าถึงการบริการ (Access) 
5.  ความสุภาพ (Courtesy) 
6.  การส่ือสาร (Communication) 
7.  ความไวว้างใจ (Credibility) 
8.  ความปลอดภัย (Security) 
9.  ความรูค้วามเข้าใจ (Understanding/Knowing the customer) 
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10. รูปลักษณท์างกายภาพ (Tangibles) 
 
ต่อมาในปีค.ศ. 1988 Parasuraman et.al. ได้ท าการลดปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ

ด้านที ่4-10 เป็น 2 ด้าน ท าให้ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการเหลือเพียง 5 ด้าน เพื่อลดความ
ซ้ าซ้อน และความสับสนที่ท าให้ประเมินได้ยาก ซ่ึงเกณฑ์ในการประเมินคณุภาพบรกิารใหมน่ี้
เรียกว่า 5 SERVQUAL (5 Service quality) โดยประเมินคณุภาพ 5 ด้าน ดังนี้ 

 
1.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผู้ให้บริการจะต้องแสดงความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ 

มิตินี้เกิดจากการให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย าไม่ผิดพลาดตามที่ได้ตกลงกนัไว้และตรงต่อเวลา
ทุกครั้ง ประกอบดว้ย 

1.1  การให้บรกิารตามท่ีสัญญาไว ้
1.2  แสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ 
1.3  การให้บรกิารถูกต้องตรงตามความต้องการของลูกค้า 
1.4  การให้บรกิารตามเวลาท่ีให้สัญญาไว้กับลูกค้า 
1.5  การแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาท่ีให้บริการหรือการเข้าพบลูกค้า 

 
2.  การให้ความมัน่ใจ  (Assurance)  ผู้ให้บริการต้องท าให้ลูกค้าม่ันใจ เชื่อใจ มิตินี้เกิดจาก 

ความรู้ และอัธยาศัยของพนกังานที่ท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกมั่นใจโดยปราศจากความเส่ียงอันตราย 
ประกอบด้วย 
 2.1  ความมีช่ือเสียงของสถานบริการ 
 2.2  สามารถสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าได ้
 2.3  ท าให้รู้สึกไวว้างใจได้เม่ือลูกค้ามาติดต่อ 
 2.4  มีความสุภาพอ่อนน้อม 
 2.5  มีความรูใ้นงานทีใ่ห้บรกิาร 
 2.6  ความปลอดภัยจากการใช้บริการรวมถึงความเสียหายทางด้านการเงิน 
 

3.  การตอบสนองลูกค้า  (Responsiveness)  การตอบสนองต้องมีความตั้งใจและเต็มใจ
ให้บริการเพ่ือแสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอย่างเต็มที่ ประกอบด้วย 

3.1 การให้บริการอย่างรวดเรว็ 
3.2 มีความยินดีที่ให้บรกิารเสมอ 
3.3 มีความพร้อมท่ีจะให้บรกิารเมื่อลูกค้าต้องการ 
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4.  การดูแลเอาใจใส่  (Empathy)  การจดัเตรียมดูแลงานทั้งก่อนการขาย ระหว่างขาย และ
หลังการขายมี เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกถึงการเอาใจใส่ ประกอบดว้ย 
 4.1  ให้ความสนใจลูกค้าเป็นส่วนตัว สามารถจดจ าช่ือลูกคา้ได้ 
 4.2  การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 
 4.3  ถือผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเป็นส าคัญ 
 4.4  เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า 
 4.5  ให้บริการในวันและเวลาท่ีสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 
 

5.  รูปลักษณท์างกายภาพ  (Tangibles) มิตินี้เกี่ยวข้องกับเครื่องมือและองค์ประกอบต่างๆ
รูปลักษณ์ขององคก์รและผู้ให้บรกิาร ประกอบด้วย 
 5.1  อุปกรณ์ทันสมัย 
 5.2  มีเทคโนโลยีสูง 
 5.3  เครื่องแบบพนักงาน 
 5.4  ความสะดวกในการให้บริการทั้งองค์กร และผูใ้ห้บริการ 
 

การวดัคุณภาพการบรกิารดว้ย 5 SERVQUAL เป็นที่นิยมมากในหลายธุรกิจ เช่น Lee and 
Hing (1995) ศึกษาการวดัคุณภาพการบริการในร้านอาหารเพื่อปรับปรุงการบรกิารและเปรียบเทียบ
คุณภาพการบรกิารระหว่างร้านอาหารฝรั่งเศส และร้านอาหารจีน พบว่าคุณภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้
จากทั้ง 2 ร้านอาหารนั้นแตกต่างกัน ซ่ึงระดับการรับรู้ส าหรับร้านอาหารฝรั่งเศสสูงท่ีสุดคือ ด้าน
ความเชื่อมั่น ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการตอบสนอง ตามล าดับ ส่วนระดับการรับรู้ส าหรับ
ร้านอาหารจีนสูงท่ีสุดคือด้านกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านความเชื่อมั่น ตามล าดับ และ
พบว่าร้านอาหารฝรั่งเศสไม่ผ่านเกณฑ์ความคาดหวัง (ความคาดหวังน้อยกว่าการรับรู้) 2 หมวดคือ 
ความเอาใจใส่ และความน่าเช่ือถือ ส่วนร้านอาหารจีนไม่ผ่านเกณฑค์วามคาดหวังทกุด้านยกเว้น
ด้านกายภาพ ส่วนการวัดคณุภาพการบรกิารดว้ย 5 SERVQUAL ในประเทศไทยนั้นครรชิต (2551) 
ได้ศึกษาการวัดคุณภาพบริการร้านอาหาร Fast Food ผลการวิจัยพบว่าพบความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้ โดยคุณภาพบรกิารที่ลูกค้ารับรูจ้ะต่ ากว่าคณุภาพการบรกิารที่ลูกค้า
คาดหวังไว ้(P < E) โดยมีค่าเฉล่ีย -0.59 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.96 

 
การวดัคุณภาพการบรกิารจ าเป็นต้องเข้าใจในธุรกิจบรกิารประเภทนั้น ๆ เพื่อก าหนดปัจจยั

ที่เฉพาะเจาะจงกับธุรกจิ ซ่ึงแต่ละธุรกิจอาจมคีวามแตกต่างกันทั้งทางด้านโครงสร้างคุณลักษณะ
คุณภาพการบรกิาร และคณุลักษณะย่อยต่างๆ เช่น Akbaba (2006) ศึกษาการวัดคุณภาพบรกิารของ
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อุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศตรุกีที่มีคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารหลักแตกต่างไปโดยการ
ก าหนดปจัจัยย่อยที่มีผลต่อคณุภาพการบรกิารก่อน จากนั้นจึงใช ้Factor Analysis เพื่อจัดกลุ่มปัจจัย
เป็น 5 ด้านใหม่ ได้แก่ ด้านความสะดวกสบาย ด้านความเชือ่มั่น ด้านกายภาพ ด้านความเพียงพอใน
การบรกิาร และด้านความเข้าใจการดูแล เพื่อปรับปรุงคุณภาพการบรกิารของอุตสาหกรรมโรงแรม 
ผลการวิเคราะห์พบว่าระดับความส าคัญของคณุภาพบริการที่ลูกค้ารับรู้สูงสุดคือ ด้านความ
สะดวกสบาย ด้านความเชื่อมัน ด้านกายภาพ ด้านความเพียงพอในการบริการ และด้านความเข้าใจ
การดูแล ตามล าดับ และยังพบว่าลูกค้ามีความคาดหวังสูงในเรื่อง อาหารและเครื่องดื่มที่ให้บริการ 
ความปลอดภัยของสถานที่ การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนจากผู้เข้าพัก ตามล าดับ จากการสร้าง
สมการถดถอยแสดงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบรกิารและคุณลักษณะหลักคณุภาพการ
บริการ ชีใ้ห้เห็นว่าปัจจัยด้านกายภาพ และด้านความเข้าใจการดูแล มีความส าคัญต่อคณุภาพบริการ
สูงดังนั้นจึงควรให้ความส าคัญอย่างยิ่ง ส่วน Vázquez (2001) ศึกษาคุณภาพการบรกิารในธุรกจิ 
ค้าปลีกซูเปอร์มาร์เก็ต และเนื่องจากลักษณะของธุรกิจแตกต่างจากร้านอาหาร และโรงแรม ท าให้
คุณภาพการบรกิารถูกแบ่งเปน็ 4 ด้านใหม่ คือ ด้านกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านนโยบาย และ
ด้านการติดต่อส่วนบุคคล ซ่ึงด้านสุดท้ายนี้ไดร้วมเอาปัจจัยด้านการตอบสนอง การดูแลเอาใจใส่ 
และการให้ความมั่นใจไว้ด้วยกัน 

 
4.  การวัดคุณภาพการบริการ (Service Quality)  
 

คุณภาพการบรกิาร เป็นมโนทัศน์และปฏิบัตกิารในการประเมินของผู้รับการบริการโดยท า
การเปรียบเทียบระหว่างการบริการทีค่าดหวัง (Expectation service) กับการบรกิารที่รับรู้ได้จริง 
(Perception service) จากผู้ให้บริการ ซ่ึงหากผู้ให้บรกิารสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตาม
ความต้องการของผู้รับบรกิารหรือสร้างการบริการที่มีระดบัสูงกว่าท่ีผู้รับบรกิารไดค้าดหวัง จะ
ส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บรกิารที่ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
(Consumer satisfaction) (Parasuraman et.al., 1985) ดังนั้นหลักการวดัระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าคือการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังท่ีจะไดร้ับการบริการกับระดับสมรรถภาพการบริการ
ที่ลูกค้ารับรู้ได้จริงเมื่อใช้บริการ (Gronroos, 1993) ระดับความพึงพอใจสามารถแบ่งเป็น 3 ระดับ 
ดังแผนภาพท่ี 2 หากระดับท่ีความคาดหวังมากกว่าระดับสมรรถภาพการบริการทีร่ับรู้ไดจ้ริง
ผู้บริโภคจะไม่พอใจ หรือมีคุณภาพการบริการที่ต่ าซ่ึงเกิดจากความผิดหวังจากการใช้บริการ หาก
ระดับความคาดหวังเท่ากับระดับสมรรถภาพการบรกิารที่รบัรู้ได้จริงผู้บรโิภคจะเกดิความพึงพอใจ 
หรือมีคุณภาพการบรกิารที่ดี และหากระดับความคาดหวังน้อยกว่าระดับสมรรถภาพการบรกิารที่
รับรู้ได้จริงผู้บริโภคจะพึงพอใจมากยิ่งขึ้น นั่นคือมีคุณภาพการบรกิารที่สูง หรือได้รับการบรกิารที่
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มากเกินกว่าท่ีคาดหวงัไว้ กล่าวได้ว่าการให้บรกิารที่มีคณุภาพนั้นหมายถึง การให้บรกิารที่
สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้นความพึงพอใจต่อ
การบรกิาร จึงมคีวามสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวังของผู้บรโิภคนั่นเอง 

 
วิธีการที่ง่ายและสะดวกในการวัดคุณภาพการบริการ ได้แก่ การวัดความคาดหวังและ

สมรรถภาพการบรกิารโดยใชข้้อมูลชนิดระดับช่วงชั้น หรอือันตรภาค (Interval scale) การ
เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียของระดับความส าคญัของคณุลักษณะการบรกิารกับคะแนนเฉล่ียของ
ระดับการรับรูใ้นสมรรถภาพการบรกิารของสถานบรกิารตา่ง ๆ ถือเป็นตัววัดว่าการบรกิารใด
สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้มากน้อยเท่าใด (Buswell, 1986; Lewis, l991) 

 
การประเมินคุณภาพการบริการ เป็นประโยชน์ส าหรับองคก์รและพนกังาน ท าให้ทราบผล

การปฏิบัติงานบรกิาร เพื่อน าไปพัฒนาให้ดีขึน้ ซ่ึงการประกอบธุรกิจบรกิารให้ประสบความส าเร็จ
นั้น จะต้องสามารถน าเสนอการบริการที่มีคุณภาพสูงสุดให้ลูกค้าได้อย่างสม่ าเสมอและต่อเนื่อง 
กล่าวคือ จะต้องสามารถตอบสองต่อความคาดหวังของลูกค้า (Customer expectation) ได้ในระดับ
เดียวกนัหรือในระดับสูงกว่าท่ีลูกค้าคาดหวังเอาไว้ 
 
5.  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Consumer Satisfaction) 
 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่าง
ได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม ่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้าง
สลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการ
วัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง
จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได ้พจนานุกรมฉบับบัณฑติยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าวไวว้่า “พึง” 
เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” 
หมายความว่า เท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ ถูก ชอบ เมื่อน าค าสองค ามาผสมกัน “พึงพอใจ” จะ
หมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีต้องการ ซ่ึงสอดคล้องกับ Wolman (1973) ที่กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า 
เป็นความรู้สึกที่ได้รับความส าเร็จตามมุ่งหวังและความต้องการ ส่ิงท่ีท าให้เกดิความรู้สึกพึงพอใจ 
ได้แก่ ทรัพยากร หรือส่ิงเร้า การวิเคราะห์ความพึงพอใจจะเป็นการศกึษาว่า ทรัพยากรหรือส่ิงเร้า
แบบใด เป็นที่ต้องการที่จะท าให้เกดิความพอใจและความสุขแก่มนษุย์ เนื่องจากทรัพยากรหรือส่ิง
เร้านั้นมีอยู่อย่างจ ากดั ดังนัน้ความพอใจจะเกดิขึ้นได้มากทีสุ่ด เม่ือมีการจัดการทรัพยากรหรือส่ิงเร้า
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ที่มีอยู่อย่างถูกต้องและเหมาะสม ในที่นี้หมายถึง ทรัพยากรบุคคลที่เป็นพนกังานของร้านอาหาร 
อาหารและรายการอาหารซ่ึงเป็นผลิตภัณฑ์หลักของร้านอาหาร การบรกิารต่าง ๆ รวมไปถึงพื้นที่
ให้บริการทั้งภายในและภายนอก  

 
ในการวดัความพึงพอใจนั้น เป็นการวดัทัศนคติหรือเจตคตซ่ึิงอยู่ในรูปนามธรรมและมีการ

แสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวดัทัศนคตไิด้โดยตรง แต่เราสามารถที่จะวัดทัศนคติ
ได้โดยอ้อม จากการวัดความคดิเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ท าให้การวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขต
ที่จ ากัด อาจมีความคลาดเคล่ือนขึน้ถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดงความคดิเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกทีจ่ริง 
ซ่ึงความคลาดเคล่ือนเหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของการวดัโดยทัว่ ๆ ไป 
 
6.  ธุรกิจกาแฟในประเทศไทย 
 

6.1  การบริโภคกาแฟของคนไทยในปัจจุบัน 
 
       ในปัจจุบันธุรกจิร้านกาแฟ มีอัตราการเติบโตรวดเรว็อย่างเห็นได้ชัดส่วนหนึ่งมาจาก

นักลงทุนต่างประเทศให้ความสนใจในธุรกจินี้ เช่น ซูซูกิ สตาร์บัคส์ ขณะเดยีวกันพฤตกิรรมการดื่ม
กาแฟของคนไทยเริ่มเปล่ียนแปลงไปจากเดิมที่นิยมการดื่มกาแฟส าเร็จรูป เปล่ียนเป็นการเข้าร้าน
กาแฟสดคั่วบด ที่มีการตกแต่งร้านให้หรูหราทันสมัย สะดวกสบาย มีบรรยากาศที่รืน่รมย์เหมาะ
ส าหรับการดื่มกาแฟมากขึ้น 

 
       จากผลการส ารวจพฤตกิรรมการดื่มกาแฟของคนไทย โดยศูนยว์ิจัยกสิกรไทยพบว่า 

คนไทยยังมีอัตราการดื่มกาแฟต่อคนต่ ามาก เฉล่ีย 200 แก้ว/คน/ปี เมื่อเทียบกับคนในแถบเอเชีย เช่น 
ชาวญี่ปุ่น ดื่มกาแฟเฉล่ีย 500 แก้ว/คน/ปี ในขณะที่ชาวอเมริกาดื่มกาแฟเฉล่ีย 700 แก้ว/คน/ปี ดังนั้น 
จึงคาดคะเนว่าอัตราการเติบโตของการบริโภคเครื่องดื่มทีม่ีส่วนผสมของกาแฟสูงถึงร้อยละ 20-30 
ต่อป ี(ศูนย์วจิัยกสิกรไทย, 2550) เหตุนี้ท าให้นักลงทุนจ านวนมากทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติสนใจ
เข้ามาลงทุนในธุรกิจร้านกาแฟ สภาพการแข่งขันในตลาดจึงค่อนข้างรุนแรง แต่เนื่องจากร้านกาแฟ
ส่วนใหญ่ที่มีในปัจจุบัน มกัเน้นการขายสินค้าและบรกิารเสริมอ่ืนๆ เช่น ขนมเค้ก คกุกี้ แซนดว์ิช 
บางแห่งมีบริการอินเตอร์เน็ตให้กับลูกค้าด้วย เมื่อแต่ละร้านมีจุดขายท่ีเป็นทางเลือกให้กับผู้บริโภค
แตกต่างกันไป ประกอบกับคอกาแฟในตลาดยังมีหลายกลุ่ม กลุ่มผู้บริโภคที่นิยมดื่มกาแฟมีการ
ขยายตัวในวงกว้างมากขึ้นด้วย การแข่งขันในตลาดจึงยังไม่รุนแรงหรือชัดเจนเท่าใดนกั อย่างไรก็
ตามการแข่งขันในอนาคตมีแนวโน้มรนุแรงขึน้เรื่อยๆ ผู้ประกอบการจึงต้องสร้างมาตรฐานให้กับ
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สินค้าและบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ดียิ่งขึ้น เพิ่มความหลากหลาย
ของสินค้า เพื่อสร้างความแตกต่างระหว่างตราสินค้าให้มากขึ้น ผู้ประกอบการบางรายขยายธุรกจิ
ไปยังธุรกิจจดัเล้ียงด้วย เพื่อเป็นการต่อยอดธุรกิจอีกทางหนึ่ง การขยายธุรกจินั้นท าได้ค่อนข้างยาก
ส าหรับร้านกาแฟขนาดกลางและขนาดเล็ก เนื่องจากไม่มีการวางระบบรองรับไว้ นอกจากนี้ร้าน
กาแฟขนาดกลางและขนาดเล็กยังต้องปรับตัวมากขึ้น โดยเฉพาะในด้านคุณภาพ และรสชาติ เพราะ
ผู้บริโภคมีแนวโน้มดื่มกาแฟมากขึน้และยังมีความรู้เกี่ยวกบักาแฟมากขึ้น ดังนั้นจึงท าให้ร้านกาแฟ
ขนาดใหญ่จึงมีความได้เปรียบในเรื่องของความหลากหลายของกาแฟมากกว่า 
 

6.2  ส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจร้านกาแฟ  
 

       ในปีพ.ศ. 2550 ร้านกาแฟสดมีมูลค่าธุรกิจเท่ากับ 5,100 ล้านบาท เพิ่มขึ้นจากปีพ.ศ. 
2549 ร้อยละ 4.1 และมีอัตราการขยายตัวของธุรกิจร้านกาแฟสดสูงถึงร้อยละ 15-20 (ศูนย์วิจัยกสิกร
ไทย, 2550) โดยส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกจิร้านกาแฟในปัจจุบันยังไม่ชดัเจนนกั เนื่องจากมี
ผู้ประกอบการในตลาดหลายกลุ่ม ท้ังท่ีเป็นชาวไทยและชาวต่างชาติ รวมถึงรูปแบบการด าเนิน
ธุรกิจที่หลากหลาย แตกต่างกนัไปตามคุณภาพและราคาสินค้า (สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อม, 2551) อย่างไรก็ตาม ธุรกจิร้านกาแฟจดัแบ่งได้ ดังนี ้
 
 6.2.1  ร้านกาแฟท่ีเป็นแฟรนไชส์จากต่างประเทศ 
 

                  ร้านกาแฟเหล่านี้ส่วนใหญ่จับกลุ่มลูกค้าระดับบน มีภาพลักษณข์องความเป็น
สากล ราคาสินค้าค่อนข้างสูง โดยผู้น าตลาดคือ ร้านกาแฟสตาร์บัคส์ (Starbucks Coffee) ด้วยความ
มีช่ือเสียงจากประเทศอเมริกา สตาร์บคัส์เข้ามาในไทยเมื่อปี พ.ศ. 2541 ชูจุดขายของการเปน็ร้าน
กาแฟท่ีคัดสรรคุณภาพวัตถุดิบจากต่างประเทศ ภายในร้านมีส่ือประชาสัมพันธ์ประเภทแผ่นพับ
จ านวนมาก เพื่อให้ความรู้เรื่องต่าง ๆ เกี่ยวกับกาแฟแก่ลูกคา้ สตาร์บัคส์จึงเป็นร้านทีค่รองใจ
ผู้บริโภคในตลาดกาแฟระดับบนมาอย่างต่อเนื่อง ดว้ยจ านวนสาขาท่ีมีประมาณ 136 สาขา (ข้อมูล ณ 
เดือนธันวาคม, 2553) ส่วนร้านอ่ืนๆ ท่ีอยู่ในตลาดนี้ ได้แก ่ซูซูกิ (Suzuki) โอบองแปง (Au Bon 
Pain) กลอเรีย จีนส์ คอฟฟี่ส์ (Gloria Jean Coffee) และดีน แอนด์ เดลูก้า (Dean & Deluca) เป็นต้น 
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 6.2.2  ร้านกาแฟของนักลงทุนต่างประเทศท่ีเข้ามาสร้างตราสินค้าในไทย 

 
                  ร้านกาแฟสดในกลุ่มนี้มีหลายราย เช่น คอฟฟี่ เวิลด์ (Coffee World) คอฟฟี่

บีนส์ (Coffee Beans) ส าหรับคอฟฟี่เวิลด์เป็นร้านที่ค่อนข้างมีชื่อเสียงในกลุ่มนี้ โดยนกัลงทุนชาว
อังกฤษ มุ่งจับกลุ่มนักศกึษาท่ีมรีายได้สูง นกัธุรกจิและ คนท างาน รูปแบบการตกแต่งร้านมีความ
ทันสมัย กาแฟท่ีใชใ้นร้านมีทั้งที่เป็นกาแฟไทยและกาแฟน าเข้าจากต่างประเทศ ราคาสินค้า 
ปานกลาง 
 
 6.2.3  ร้านกาแฟของคนไทยทั้งที่ลงทุนเองและเปิดสาขาในรูปแบบแฟรนไชส์ 

 
                  ร้านกาแฟในกลุ่มนี้มีหลายขนาด ตั้งแต่ขนาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ่ ร้านทีโ่ดด

เด่นและ ประสบความส าเร็จเป็นอย่างมากในระบบแฟรนไชส์ ได้แก่ ร้านแบล็คแคนยอน (Black 
Canyon) โดยร้านแบล็คแคนยอนได้เปิดร้านขายกาแฟควบคู่กับการขายอาหาร เจาะกลุ่มลูกค้า
ระดับกลางไปจนถึงระดับบน ที่เปน็กลุ่มคนท างานและกลุ่มครอบครวั ราคาจ าหน่ายกาแฟปาน
กลาง แบล็คแคนยอนชจูุดขายที่ความสดใหม่ของกาแฟ ร้านกาแฟอ่ืน ๆ ในกลุ่มนี้ ได้แก ่94 Coffee, 
The Coffee Maker, Barista ร้านเหล่านี้จ าหน่ายกาแฟท่ีมีคณุภาพใกล้เคียงกับกาแฟจากร้านใหญ่ ๆ 
แต่ราคาถูกกว่า ส่ิงนี้ถือเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้บริโภคมีทางเลือกส าหรับการดื่มกาแฟเพิ่มขึ้น 

 

 6.2.4  ร้านกาแฟของคนไทยที่เปดิร่วมกับสถานีบริการน้ ามนั 

 
                  ปัจจุบันกลยุทธ์หลักของร้านกาแฟยังเน้นในดา้นช่องทางการจ าหน่าย จึงท าให้

เกิดการแย่งพื้นที่ท าเลดีตามศูนย์การค้าซ่ึงมีต้นทนุในการขยายสาขาสูงขึ้น ผู้ประกอบการจึงปรับกล
ยุทธ์โดยขยายสาขาในสถานีบรกิารน้ ามนัเพื่อให้ครอบคลุมกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย เพราะในปัจจุบัน
ลูกค้าท่ีเข้ามาในสถานีบรกิารน้ ามันไม่ได้ต้องการเติมน้ ามนัเพียงอย่างเดียว แต่ต้องการใช้บริการ
อย่างอ่ืนด้วย เช่น ร้านกาแฟ ตลาดนี้จึงยังสามารถขยายไดอี้กมาก ขณะที่ตน้ทุนและค่าใช้จ่าย
หมุนเวียนในแต่ละวนัไม่สูงนัก โดยเฉล่ียแล้วร้านกาแฟในสถานีบริการน้ ามันมรีายได้ประมาณวนั
ละ 1,500-1,400 บาท ขึ้นอยู่กับจ านวนลูกค้า และค่าใชจ้่ายต่อหัวของลูกค้า ร้านกาแฟเหล่านี้เนน้จับ
กลุ่มลูกค้าท่ีเป็นนักเดนิทาง ราคากาแฟจะไม่สูงนกั เฉล่ียประมาณ 30-45 บาทต่อแก้ว กลุ่มนี้เน้น
การเป็นร้านสะดวกซ้ือที่ขยายตวัไปพร้อมกับป๊ัมน้ ามัน เชน่ คาเฟอ่เมซอล (Café Amazon) อินทนิล 
บ้านใรก่าแฟ ลาวิตา (Lavita) คอฟฟี่พลัส (Coffee Plus) ราบิก้า คอฟฟี ่(Rabika Coffee) เป็นต้น 
การลงทุนโดยอาศัยตราสินค้าของสถานีบริการน้ ามัน ท าให้ตราสินค้าของร้านกาแฟดังกล่าว



19 
 

 

ขยายตัวไปอย่างรวดเรว็ และยังขยายตัวได้อีกมากขณะทีต่น้ทุนและค่าใชจ้่ายหมุนเวยีนในแต่ละวนั
ไม่สูงนัก เนื่องจากวัตถุดิบส่วนใหญจ่ะใชว้ัตถุดิบภายในประเทศเป็นหลักร้านกาแฟในปั๊มน้ ามันถือ
เป็นธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ที่น่าสนใจและน่าจะไดร้ับการสนับสนนุอย่างต่อเนื่อง 
เพราะปัจจุบันตลาดร้านกาแฟอยู่ในชว่งขยายตัว และมีฐานลูกค้ารองรับอีกมาก ขณะที่จ านวนร้าน
กาแฟที่ตั้งอยู่ในสถานีบริการน้ ามัน แม้ปัจจุบันมีอยู่เป็นจ านวนมากหลายร้อยร้านค้า แต่ก็ยังไม่ถือ
ว่ามีการแข่งขันทีรุ่นแรงมากนกั (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2550) 

 
นอกจากการแบ่งเป็นกลุ่มดังกล่าวแล้ว ในตลาดยังมีธุรกิจรา้นกาแฟรายย่อยอีกเป็น

จ านวนมาก ส่วนใหญ่จะลงทุนในรูปแบบมุมกาแฟ (Corner/Kiosk) หรือรถเข็น (Cart) ที่ใช้เงิน
ลงทุนไม่มากนกั ผู้ประกอบการรายใหญ่ที่ส่งออกและน าเข้าผลิตภัณฑก์าแฟ จะเป็นผูจ้ัดจ าหน่าย
อุปกรณ์และวัตถุดิบต่าง ๆ ให้กับผู้ประกอบการรายย่อย ดังนั้น ผู้ประกอบการรายใหญ่ ๆ เหล่านี้ จึง
มีบริการให้ค าปรกึษา สอนการท ากาแฟให้กับร้านกาแฟรายย่อย ๆ เพื่อเป็นช่องทางจัดจ าหน่าย
อุปกรณก์าแฟและเมล็ดกาแฟ ร้านกาแฟรายใหญ่เหล่านี้ไดแ้ก่ บอนกาแฟ อโรม่า ดอยช้าง กาแฟ
บ้านเรา กาแฟแม่สลอง เป็นต้น 

 
6.3  ลักษณะการลงทุนของร้านกาแฟ 

 
       การลงทุนของร้านกาแฟในประเทศไทย มี 2 ประเภทหลัก ได้แก ่
 

 6.3.1  ซ้ือสิทธิแฟรนไชส์ 
 

การลงทุนแบบนีค้ือ การซ้ือสิทธิแฟรนไชส์จากบรษิัทแม่ท่ีขายแฟรนไชส์ หรือ
การเข้ารว่มลงทุนกับบริษัทตราสินค้าท่ีมีช่ือเสียง  การลงทุนลักษณะนี้ส่วนใหญ่เจ้าของแฟรนไชส์
จะช่วยด าเนินการให้หลายส่วน ลดความยุ่งยากในการประกอบกิจการ มีระบบการจัดการ อุปกรณ์ 
วัตถุดิบ การฝึกอบรม การให้ค าปรกึษา และยังไดร้ับความน่าเช่ือถืออีกด้วย แต่ก็มขี้อเสียคือ ขาด
ความอิสระ และมีค่าใชจ้่ายในด้านส่วนแบ่งแฟรนไชส์ 
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 6.3.2  การลงทุนสร้างแบรนดใ์หม่  
 
การลงทุนสร้างแบรนดใ์หม่ อาจไมใ่ช่เรื่องง่าย เพราะการแข่งขันค่อนข้าง

รุนแรง มีการแย่งชิงท าเลพื้นที่ท าธุรกิจสูง ผู้ประกอบการตอ้งสร้างแบรนด์ของตนเองให้แข็งแกร่ง
ในตลาดกลุ่มเป้าหมายก่อน เพราะในตลาดผู้บริโภคกาแฟยังสามารถแบ่งเป็นกลุ่มย่อย ๆ ได้อีกมาก 
เช่น กลุ่มวัยรุน่ นักเที่ยวยามค่ าคืน คนท างานดึก เปน็ต้น 

 
ทั้งนี้ จากข้อมูลที่ศึกษามาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จนั้นมีหลากหลายด้าน เช่น 

ท าเลที่ตั้งของร้าน ปริมาณลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย คู่แข่ง ความแตกต่างของร้าน ทั้งรูปแบบการตกแต่ง
ร้าน จุดเดน่ของร้าน รสชาติของสินค้า และการบรกิาร เป็นต้น 

 
7.  การวิเคราะห์ระดับความส้าคญัและระดับสมรรถภาพการบริการ 
 

การวิเคราะห์ระดับความส าคญัและระดับสมรรถภาพการบริการ (Importance-Performance 
Analysis, IPA) คือการสร้างแผนภาพความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญ (ระดับความคาดหวัง) 
และระดับการรับรู้ในสมรรถภาพการบริการของผู้บริโภค โดยใชค้่ามัธยฐานในการแบ่งพื้นที่
แผนภาพความสัมพันธ์ออกเป็น 4 ส่วน คือ A, B, C และ D (Martilla and James, 1977) ดังแสดงใน
ภาพท่ี 3 ซ่ึงแต่ละส่วนสามารถอธิบายได้ดังนี ้

 

 
ความส าคัญมาก 

 

สมรรถภาพต่ า 

 
A. Concentrate Here 

 
B. Keep up Good Work 

 
สมรรถภาพสูง 

 
C. Low Priority 

 
D. Possible Overkill 

 

 
ความส าคัญน้อย 

  
ภาพที่ 3  แผนภาพการวิเคราะห์ความส าคัญและสมรรถภาพการบรกิาร  
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A. Concentrate here แสดงถึงคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่มีความคาดหวังหรือ
ความส าคัญสูง แต่ผู้บริโภครับรู้สมรรถภาพการบรกิารว่าอยู่ในระดับต่ า ท าให้ผู้บริโภคเกดิความไม่
พึงพอใจ ดังนั้นองคก์รต้องให้ความส าคญัในการแก้ไขปรบัปรุงคุณลักษณะดังกล่าวอย่างเร่งด่วน 

 
B. Keep up good work แสดงถึงคุณลักษณะคุณภาพการบริการที่มีความคาดหวังหรือ

ความส าคัญสูง และผู้บริโภครับรู้สมรรถภาพการบริการอยูใ่นระดับสูงด้วย ดังนั้นองคก์รควรรักษา
คุณภาพการบรกิารส าหรับคณุลักษณะดังกล่าวให้อยู่ในระดับสูงอย่างต่อเนื่อง 

 
C. Low priority แสดงถึงคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารทีม่ีความคาดหวังหรือความส าคัญ

ต่ า และผู้บริโภครับรู้สมรรถภาพการบริการอยู่ในระดับต่ าด้วย ทั้งนี้องคก์รควรให้ความส าคัญใน
การแก้ไขคณุลักษณะในด้านนี้รองจากด้าน A และ B เนื่องจากเป็นคุณลักษณะที่มีความคาดหวังต่ า 

 
D. Possible overkill แสดงถึงคุณลักษณะคุณภาพการบรกิารที่มีความคาดหวังหรือ

ความส าคัญต่ า แต่ผู้บริโภครับรู้สมรรถภาพการบริการอยูใ่นระดับสูง ดังนัน้จึงไม่มคีวามจ าเปน็ต้อง
ปรับปรุงคุณลักษณะที่อยู่ในด้านนี ้ 

 
Liu et.al. (2009) วิจัยการรับรู้ของลูกค้าชาวอเมริกนัในร้านอาหารจีนในประเทศ

สหรัฐอเมริกา โดยการวิเคราะห์ความส าคญัและระดับการด าเนินงาน (Importance-performance 
analysis หรือ IPA) เพื่อหาคุณลักษณะของร้านอาหารจนีทีม่ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ผล
จาก IPA แสดงให้เห็นว่าความสะอาดของส่ิงแวดล้อมและมารยาทในการบรกิารเป็นส่ิงส าคัญที่
ร้านอาหารจีนควรท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เพราะส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจในทนัที
และเกิดการสูญเสียลูกคา้ได้ และยังรวมถึงพื้นทีใ่นการรอคอยและความสะอาดของห้องน้ าที่
ให้บริการอีกดว้ย นอกจากนี้รสชาติของอาหารและความนา่เชื่อถือของการบริการเป็นคุณลักษณะ
ส าคัญที่ท าให้ร้านอาหารจีนประสบความส าเร็จ โดยคุณภาพของอาหาร ความน่าเช่ือถือของการ
บริการ และความสะอาดของส่ิงแวดล้อมเป็น 3 คุณลักษณะที่ส าคัญในการสร้างความพึงพอใจแก่
ลูกค้าและก่อให้เกิดพฤตกิรรมเชิงบวกภายหลังการรับประทานอาหาร ดังนั้นผู้จดัการร้านจึงควร
จัดการสรรทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัดในการปรับปรุงทางด้านต่าง ๆ ตามล าดับความส าคัญ และ
เมื่อทางร้านอาหารมีทรัพยากรที่เพียงพอควรท าการพัฒนาบรรยากาศภายในร้าน ออกแบบ ตกแต่ง
ร้านให้มีลักษณะเปน็ร้านอาหารจนี เช่น การประดับโคมไฟ ภาพวาด ใช้เพลงจีนประกอบ เป็นตน้ 
รวมไปถึงการพฒันารายการอาหารให้มคีวามหลากหลายดึงดูดลูกค้ากลุ่มใหม่ เช่น อาหารไขมันต่ า
เพื่อดึงดูดลูกค้าท่ีรักสุขภาพ เป็นตน้ 
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VaHzquez (2001) ศึกษาคุณภาพการบริการของร้านค้าปลีกโดยการวิเคราะห์ความส าคัญ
และระดับการด าเนินงาน (Importance-performance analysis หรือ IPA) พบว่าควรปรับปรุงลักษณะ
ทางกายภาพ การแบ่งประเภทของสินค้า และความสัมพันธ์กับผู้แทนจ าหน่ายของตราสินค้าต่างๆ
อย่างเร่งด่วน และคงไว้ซ่ึงการให้ความมั่นใจ การตอบสนอง ความสะดวกสบาย และการรกัษา
สัญญาเอาไว้ อย่างสม่ าเสมอ 

 
8.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการวิจัยตลาดของธุรกิจร้านกาแฟในประเทศไทย 
 
 การวจิัยตลาดของธุรกิจกาแฟในประเทศไทยในช่วงแรกทีธุ่รกิจร้านกาแฟไดร้ับความนิยม 
เป็นการศกึษาเนน้ในส่วนของการลงทุนโดย กรรณกิา (2549) ศึกษาความเปนไปไดในการเปดราน
กาแฟสดในสถานศึกษากรณีศึกษาวิทยาลัยอาชีวศกึษาสระบุรี พบว่าความเปนไปไดทางการผลิต
จากการสัมภาษณผูประกอบการ  การลงทุน เครื่องจักร และอุปกรณ โดยเฉล่ียประมาณ 65,000 
บาท ตนทุนผันแปรของวัตถุดิบและบรรจุภณัฑ ตนทุนตอหนวยโดยเฉล่ีย 20 บาทตอแกว ตนทุนคง
ที่ตอเดือน ประมาณ  8,100 บาท จดุคมุทุนของการผลิตและจ าหนายอยูที่ 810 แกวตอเดือน  ผลการ
ส ารวจความตองการของลูกค้าพบวา ลูกคายอมรับกาแฟสดในราคาแกวละ 30 บาท หากผขูายตอง
การขายใหมากกวา  810  แกวตอเดือน จะตองน าหลักทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด หรือ 4P 
มาใชเชน อาจมีการสะสมแตมรับของรางวัล หรือสรางเอกลักษณประจ ารานเพ่ือเปนการจูงใจลูกคา 
ต่อมา ณัฐวรรณ (2549) วิเคราะห์พฤตกิรรมการบริโภคกาแฟของผู้บริโภคในเขตเมืองพัทยา พบว่า
ผู้บริโภคกลุ่มนี้ชอบการตกแต่งร้านแบบสมัยใหม ่สูตรที่ได้รับความนิยมสูงสุดคือ กาแฟคาปูชิโน ่
โดยส่วนมากมักนิยมดื่มกาแฟร้อน ต้องการให้มีเบเกอร์รี่จ าหน่ายในร้าน โดยปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์ท่ี
มีความส าคัญในการตดัสินใจบริโภคกาแฟคือ ปัจจัยเรื่องเมล็ดกาแฟท่ีน ามาใช้ต้องมีคุณภาพสูง การ
เอาใจใส่และบริการทีด่ีแก่ลูกค้า ปัจจัยด้านราคานั้นร้านกาแฟต้องมีป้ายแจ้งราคากาแฟท่ีชัดเจน 
และมรีาคากาแฟแกว้ละไม่เกิน 25 บาท ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่ายต้องที่ตั้งของร้านกาแฟอยู่ติดถนน 
อยู่ในห้างสรรพสินค้า และอยู่ในปั๊มน้ ามนัตามล าดับ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดทีม่ีผลมาก
ที่สุดคือ ปัจจัยในเรื่องการลดราคา เรื่องการแจกของแถม และเรื่องการใช้คูปองสะสมเพื่อแลกหรือ
ลดราคา 

 
ในปีพ.ศ. 2550 นิวุฒิได้ศกึษาละเอียดขึ้นถึงอิทธิพลของปัจจัยด้านการตลาดต่อพฤติกรรม

การบริโภค โดยศึกษาพฤตกิรรมการบริโภคกาแฟสดของผู้บริโภค ในเขตเทศบาลต าบลเขารูปช้าง 
อ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา พบว่า ปัจจัยด้านการตลาดที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบรโิภคกาแฟสด 
ของผู้บริโภคในระดับมาก ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ รสชาตขิองกาแฟ กล่ินของกาแฟสด และความ
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หลากหลายของชนิดกาแฟ ด้านราคา ได้แก่ ราคาท่ีเหมาะสมกับคณุภาพและปริมาณ และราคากาแฟ
ส าเร็จรูปและกาแฟประเภทอ่ืน ๆ ด้านสถานทีจ่ าหน่าย ไดแ้ก่ ความสะอาดของร้าน พนกังานสุภาพ 
เรียบร้อย และบรรยากาศของร้าน นอกจากนี้ยังพบว่าปัจจัยทางสังคมและเศรษฐกิจที่มี
ความสัมพันธ์กับค่าใชจ้่ายในการบริโภคกาแฟสด ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศกึษา 
และรายได้ผู้บริโภค ปัจจัยทางสังคมและเศรษฐกจิที่มีความสัมพันธ์กับรูปแบบการบริโภคกาแฟสด 
ได้แก่ รายได้ผู้บริโภค ปัจจัยทางสังคมและเศรษฐกิจที่มีความสัมพันธ์กับการบรโิภคอาหารร่วม
กาแฟสดของผู้บริโภค ได้แก่ อายุ ปัญหาและอุปสรรคของผู้บริโภคส่วนใหญ่ คือ สถานที่จ าหน่ายมี
น้อย หาซ้ือยาก และมีข้อเสนอแนะให้เพิ่มจุดจ าหน่ายกาแฟสด โดยเน้นสร้างบรรยากาศภายในร้าน
ให้สบาย มีมุมส่วนตัว 
 

หลังจากนั้นบณุชนกิา (2551) ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของพนกังานในโรงงาน
อุตสาหกรรม กรณีศึกษา ร้านกาแฟสด แอท ทู คอฟฟี ่พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือ 
ผู้บริโภคให้ความส าคัญในระดับมาก ได้แก ่ปัจจัยด้านกระบวนการให้บรกิาร ด้านบุคลากร และ
ด้านราคา ตามล าดับ ส่วนปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์ให้ความส าคัญในระดับปานกลาง นอกจากนี้ยัง
พบว่า เพศหญิง การศกึษาระดับมัธยมศึกษา ต าแหน่งพนกังานปฏิบัติการ และสาเหตุที่ดื่มเพราะให้
ความสดชื่น กระฉับกระเฉง มีความสัมพันธ์กับปริมาณการดื่มต่อวันมากที่สุด และเพศหญิง ยังมี
ความสัมพันธ์กับกาแฟสดประเภทเยน็ รสชาติเข้ม ส่วนรายได้ต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับจ านวน
การดื่มมากกว่า 4 ครั้งต่อสัปดาห์ ปัจจัยด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการ มี
ความสัมพันธ์กับปริมาณการดื่มต่อวนั จ านวนครั้งในการดืม่ต่อสัปดาห์ ช่วงเวลาในการดื่มกาแฟสด 
และสูตรกาแฟสดที่เลือกดื่ม 

 
พรรณทิพย ์(2551) ศึกษาพฤตกิรรม และปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกบริโภคกาแฟคั่ว

สดของผู้บริโภคในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือพบว่า เหตุผลที่ผู้บริโภค
ส่วนใหญ่เลือกบริโภคกาแฟคัว่สด เพราะชอบรสชาติกาแฟ รองลงมาเพื่อลดอาการง่วงนอน ปัจจัย
ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟ คือ รสชาติ รองลงมาใกล้คณะ/ที่ท างาน แสดงว่า 
ท าเลหรือสถานที่ตั้งก็มีผลต่อการเลือกใช้บรกิาร เนื่องจากผู้บริโภคต้องการความสะดวก หรือเพื่อ
ประหยัดเวลาในการเดนิทาง จากการศึกษาความยืดหยุน่ของอุปสงค์ต่อรายได้ พบว่าเมื่อรายได้
เปล่ียนแปลงเพิ่มขึ้นร้อยละ 1 จะท าให้ปริมาณการบริโภคกาแฟคั่วสดเปล่ียนแปลงเพิ่มขึน้ร้อยละ 
0.398 เปล่ียนแปลงน้อยมากแสดงว่า ส าหรับกลุ่มตัวอย่างผู้บริโภคกาแฟคัว่สดทั่วไปแล้วกาแฟคัว่
สดเป็นสินค้าท่ีจ าเป็น (Necessities) ปัจจัยในการเลือกบริโภคกาแฟคั่วสด 5 อันดับ คือรสชาติ ความ
สะอาด ราคาท่ีเหมาะสม ปัจจัยด้านอัธยาศัยการเอาใจใส่ และการบริการที่รวดเร็ว จากการศึกษา
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ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะประชากรศาสตร ์และพฤติกรรมการบรโิภคกาแฟคั่วสดพบว่าอาย ุ
อาชีพ และรายได้/รายรับต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับความถ่ีในการบริโภคกาแฟคั่วสด โดยผู้ที่
บริโภคกาแฟคัว่สดแล้วแต่โอกาส ส่วนใหญ่เป็นนักศกึษา อายุระหว่าง 19-25 ปี ซ่ึงมีรายรับต่อเดือน 
3,000-6,000 บาท ส่วนของระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับช่วงเวลาในการบริโภคกาแฟคั่วสด 
นักศกึษาระดับปริญญาตรีมาดื่มกาแฟมากในชว่งเวลา 8.00-12.00 น. อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
และรายรับต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับปริมาณการบรโิภคกาแฟคั่วสด โดยพบว่าผู้บริโภคบริโภค
กาแฟคั่วสดปริมาณ 1-2 แก้ว/สัปดาห์ ส่วนใหญ่เป็นนักศกึษาระดับปริญญาตร ีอายุระหว่าง 19-25 ปี 
ซ่ึงมีรายได้/รายรับต่อเดือน 3,000-6,000 บาท นอกจากนี้เพศและอายุมีความสัมพันธ์กับราคากาแฟ
คั่วสด โดยที่ราคากาแฟคัว่สดแกว้ 25 บาทนั้นผู้บริโภคส่วนใหญ่จะมีอายุระหว่าง 19-25 ปี ส่วนเพศ 
อาย ุอาชีพ ระดับการศกึษา และรายได/้รายรับต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับสถานที่บริโภคกาแฟ 
คั่วสด โดยผู้บริโภคที่นิยมบรโิภคกาแฟคั่วสดที่ร้านส่วนใหญ่เป็นนักศกึษาชายระดับปรญิญาตร ี
อายุระหว่าง 19-25 ปี ซ่ึงมีรายได้/รายรับต่อเดือน 3,000-6,000 บาท อายุและอาชีพ มีความสัมพันธ์
กับผู้ที่มาใช้บรกิารร้านกาแฟ โดยส่วนใหญ่จะมาใช้บรกิารจ านวน 2 ท่าน ซ่ึงเป็นนักศึกษา มีอายุ
ระหว่าง 19-25 ปี ในขณะที่รายได/้รายรับต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับผู้ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกร้าน
กาแฟ โดยส่วนใหญ่เลือกร้านเพราะความชอบส่วนตวั มีรายได/้รายรับต่อเดือน 3,000-6,000 บาท 
และพบอีกว่าอายุ มีความสัมพันธ์กับประเภทกาแฟคัว่สด โดยผู้บริโภคที่ชอบบริโภคกาแฟเยน็ 
ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 19-25 ปี ในขณะที่อาชีพ มีความสัมพันธ์กับเมนูกาแฟคั่วสด โดยผู้บริโภคที่
ชอบบริโภคคาปูชิโนเย็น ส่วนใหญ่เปน็นกัศึกษา อายุยังมีความสัมพันธ์กับรสชาต ิโดยผู้บริโภคที่
ชอบบริโภคกาแฟรสชาติเข้มข้น และรสชาติหวานมัน ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 19-25 ปี นอกจากนี้
อายุมีความสัมพันธ์กับเหตุผลที่เลือกบริโภคกาแฟคั่วสดจากร้านกาแฟ โดยพบว่าผู้บริโภคดื่มกาแฟ
คั่วสดจากร้านเพราะชอบรสชาติกาแฟมีอายุระหว่าง 19-25 ปี และยังพบว่าเหตุผลที่ผู้บริโภคใช้ใน
การเลือกใช้บรกิารร้านกาแฟคือ เพื่อบริโภคเครื่องดื่มอ่ืนๆ ได้แก ่นมสดร้อน/เย็น ชาร้อน/เย็น หรือ
ช็อกโกแลต เป็นต้น และพบว่าเพศหญิงให้ความส าคญักับปัจจัยด้านการเอาใจใส่และอัธยาศัยของ
พนักงานมากกว่าเพศชาย 
 

ภาคภูมิและสถาพร (2551) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟสด ของร้าน
กาแฟสดลาเต้เฮ้าส์ ในซอยวิภาวดี 9 กรุงเทพมหานคร พบว่า วัสดุที่ใช้ท าแก้วและความสวยงาม 
กล่ินหอมของกาแฟ รสชาตขิองกาแฟท่ีเข้มข้น ความสะอาดของร้าน ด้านราคา และการบรกิาร มีผล
ต่อการตัดสินใจซ้ือในระดับมากที่สุด ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ ์ตราสินค้า มีกาแฟให้เลือกหลายรสชาติ 
และเอกลักษณ์ทางรสชาติ และช่องทางการจัดจ าหน่ายนัน้มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือระดับมาก ส่วน
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขายมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือในระดับปานกลาง 
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ดรุณี (2552) วิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนในปั้มน้ ามันปตท. 
ของประชาชนในเขตเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด พบว่าสาเหตุทีป่ระชาชนในเขตเทศบาลเมืองร้อยเอ็ดไป
ใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนในปั้มน้ ามนั ปตท. เพราะชอบบรรยากาศภายในร้าน รสชาตขิองอาหาร
และเครื่องดื่ม และการบรกิารของพนกังาน  ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้บรกิาร ในด้านการ
ให้บริการของพนกังานที่มีอิทธิพลระดับมาก 3 อันดับแรก ได้แก่ การต้อนรับ กิริยามารยาทการ
ให้บริการ และบุคลิกภาพการแต่งกาย ตามล าดับ ส่วนด้านอาหาร/เครื่องดื่มที่มีอิทธิพลระดับมาก 3 
อันดับแรก คือ การตกแต่งอาหาร/เครื่องดื่ม ความสะอาด และรสชาติ ตามล าดับ ด้าน
สภาพแวดล้อมของร้านที่มีอิทธิพลระดับมาก 3 อันดับแรก คือ บรรยากาศภายในร้าน ความสะอาด
เป็นระเบียบ และความเหมาะสมของเฟอร์นิเจอร/์เครื่องตกแต่งตามล าดับ  

 
งานวิจัยดังกล่าวแสดงให้เห็นถึงความก้าวหน้าของงานวจิัยของธุรกิจร้านกาแฟ ซ่ึงผลงาน

ของดรุณ ี(2552) นั้นเน้นให้เห็นถึงความส าคัญของคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญ
มากขึ้นอย่างต่อเนื่องในปจัจุบัน  
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อุปกรณ์และวิธีการ 
 

อุปกรณ์ 
 

1.  โปรแกรม PASW version 18.0  
 

2.  แบบสอบถาม ที่สร้างขึ้นจากการรวบรวมข้อมูล แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง
กับเรื่องท่ีศึกษา วิจัยสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ให้บรกิารร้านกาแฟและผู้บริโภค สามารถแบ่งเป็น 4 ส่วน 
ดังนี ้

2.1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบคุคล (Demographic data) 
2.2  ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้บริโภค  
2.3  ข้อมูลด้านวิถีการด าเนินชวีิต (Life style) 
2.4  ระดับความคาดหวัง หรือระดับความส าคัญของคณุลักษณะคุณภาพการบริการของ

ผู้บริโภค โดยใช้สเกลแบบมาตราส่วน 5 ระดับ คือ มากที่สุด (5) ไปถึงน้อยที่สุด (1) 
2.5  ระดับการรับรู้ตณุลักษณะคุณภาพการบรกิารของผู้บรโิภคโดยใช้สเกลแบบมาตรา

ส่วน 5 ระดับ คือ มีสมรรถภาพมากที่สุด (5) ไปถึงมีสมรรถภาพน้อยที่สุด (1) 

  



27 
 

 

วิธีการ 
 
1.  การเกบ็ข้อมลู 
 
 ด าเนินการศึกษาและรวบรวมข้อมูล ดังนี ้
 
 1.1  วิจัยสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth interview) จากผูใ้ห้บริการ 10 คน และผู้รับบรกิาร 10 คน 
เพื่อหาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบรกิารของร้านกาแฟ 
 
 1.2  เก็บข้อมูลโดยใช้การส ารวจ (Survey method) โดยใช้แบบสอบถาม 
 
 1.2.1  ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 
 1.  ก าหนดปจัจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการ จากการวิเคราะห์ข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึก และจดัท าแบบสอบถามส าหรับศึกษาระดบัอิทธิพลของปัจจัยต่างๆที่ส่งผลต่อ
ความคาดหวังและการรับรู้คณุภาพการบรกิาร รวมท้ังพฤตกิรรมของผู้บรโิภคทีใ่ช้บรกิารร้านกาแฟ
ในสถานีบริการน้ ามัน บนถนนสุขุมวิทในภาคตะวนัออกของประเทศไทย 
 
 จากการวิเคราะห์โครงสร้างคุณภาพการบริการของร้านกาแฟในสถานีบริการน้ ามัน พบว่า
โครงสร้างท่ีเหมาะสมกับการวัดคุณภาพการบริการของร้านกาแฟคือ คุณภาพการบรกิาร 5 ด้าน  
(5 SERVQUAL) ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ การให้ความมัน่ใจ การตอบสนองลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ 
และรูปลักษณ์ทางกายภาพ ดังภาพท่ี 4 ซ่ึงประกอบด้วยคุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อยทั้งส้ิน 27 
ประการ ดังภาพท่ี 5 
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ภาพที่ 4  โครงสร้างคุณภาพการบริการของร้านกาแฟตามหลักของ 5 SERVQUAL 
 

A1 เปิดให้บริการตรงตามวัน และเวลาที่แจ้งไว้ 
A2 การบริการที่ถูกต้องแม่นย า  
A3 รายการอาหารครบตามเมนู  
A4 ความรวดเร็ว  
A5 ความเต็มใจให้บริการ 
A6 ความพร้อมในการบริการ  
A7ความรู้ ทักษะของพนักงาน  
A8 ความสามารถในการสื่อสาร  
A9 มารยาท ความสุภาพ  

 A10 บุคลิกแบบมืออาชีพ  
 A11 การแต่งกาย  
 A12 ความถูกต้องทางการเงิน  
 A13 เมนูแสดงรายการสินค้า และราคาที่ชัดเจน  
 A14 ราคาสมเหตุสมผล 

A15 เปิดให้บริการในเวลาที่เหมาะสม  
A16 ความเอาใจใส ่ 
A17 เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส 
A18 ความยืดหยุ่นในการบริการ  
A19 การจดจ าลูกค้าได ้
A20 ลักษณะของร้านกาแฟ  
A21 อุปกรณ์ในการบริการ  
A22 ความเหมาะสมของขนาดร้าน  
A23 บรรยากาศ  
A24 ความสะอาด  
A25 ที่จอดรถ  
A26 ท าเลที่ต้ัง  
A27ภาชนะบรรจุ

 
ภาพที่ 5  คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารของร้านกาแฟ 
 
 2.  ทดสอบแบบสอบถาม (Pre Test) กับผู้บริโภคกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บรกิารร้าน
กาแฟจ านวน 30 คน เพ่ือปรับแกข้้อบกพร่องในด้านความหมายของค าถามให้ถูกต้องและชัดเจน
ยิ่งขึ้นโดยแบบสอบถามที่ปรับแก้แล้วแสดงในภาคผนวกที ่ก1 
 
 

 
คุณภาพการบริการ 

ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ให้ความมั่นใจ การเอาใจใส่ กายภาพ 

   A1   A2   A3                A4   A5   A6                 A7   A8…A13           A14 A16…A19      A20 A21…A27 
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 1.3  ประชากรเป้าหมาย และร้านกาแฟท่ีท าการวิจยั 
 
 1.3.1  ประชากรเป้าหมายในการวจิัยคือ ผู้บริโภคทีใ่ช้บริการร้านกาแฟในสถานี
บริการน้ ามนั บนถนนสุขุมวิทในภาคตะวันออกของประเทศไทย ซ่ึงประกอบด้วยจังหวัดตราด 
จันทบุรี ระยอง ชลบุรี และฉะเชิงเทรา ที่มีเวลาและเต็มใจตอบแบบสอบถาม เก็บแบบสอบถามใน
เดือนพฤษภาคม-เมษายน พ.ศ. 2554 โดยเน้นกลุ่มนักเดนิทางโดยรถส่วนตวั ซ่ึงประชากรเป้าหมาย
มีท้ังลูกค้าขาจรและลูกค้าประจ า แต่จากช่วงเวลาท่ีเก็บแบบสอบถามที่ไม่ใช่ฤดูท่องเที่ยว จึงมี
แนวโน้มเป็นลูกค้าประจ ามากกว่า 
 
 1.3.2  ร้านกาแฟ ด าเนินการวิจยัเปรียบเทียบร้านกาแฟ 2 รูปแบบการลงทุน คือ แบบ
มีแฟรนไชส์และไม่มีแฟรนไชส์ และศึกษาเปรียบเทียบร้านกาแฟ 3 ขนาด คือ ขนาดเล็ก (พื้นที่น้อย
กว่า 18 ตารางเมตร) ขนาดกลาง (พื้นที่ 18-36 ตารางเมตร) และขนาดใหญ่ (มากกว่า 36 ตารางเมตร) 
 
 1.4  การก าหนดจ านวนตัวอย่างและรูปแบบการเก็บตวัอย่าง 
 
        ด าเนินการเก็บตวัอย่างตามชั้นตอนดังต่อไปนี ้
 

ขั้นตอนที่ 1 การก าหนดจ านวนตัวอย่างผู้บริโภคขั้นต่ าท้ังหมดที่ต้องการที่ระดับความ
เชื่อมัน่ร้อยละ 95 (Churchill, 2002) ดังนี ้

 

2

2

H
*Z

 n 
2

  

 
โดยที่  n = ขนาดกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ า 

Z = ค่าสถิติที่ระดับความเชื่อมั่นทีก่ าหนดไว้ (ที่ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 มี 
ค่า Z = 1.96) 

    = ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (ที่สเกล 5 ระดับ มีค่า   = 2 ) 
H = ครึ่งหนึ่งของความกว้างของช่วงความเชื่อมั่น ซ่ึงในการวิจัยนี ้

ก าหนดให้มีค่า H = 0.13 
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 ขนาดตวัอย่างขัน้ต่ าท่ีความเชื่อมั่นร้อยละ 95 คือ 455 คน ดงันั้นเพื่อเพิ่มความ
น่าเช่ือถือจึงใช้ขนาดตัวอย่างในงานวิจัยประมาณ 500 คน 
 
 ขั้นตอนที่ 2 เก็บตัวอย่างผู้บริโภคจากร้านกาแฟแบบหลายขั้นตอน (multi-stage 
sampling)  โดยมีสมมติฐานว่า ร้านกาแฟท่ีมีประเภทการลงทุน (มีแฟรนไชส์ และไม่มีแฟรนไชส์) 
และขนาด (เล็ก กลาง และใหญ)่ ที่แตกต่างกันจะได้รับความคาดหวัง และมีสมรรถภาพการบรกิาร
แตกต่างกัน ดังนั้นจึงก าหนดให้เลือกตวัอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified sampling) โดยให้มี
สัดส่วนระหว่างร้านกาแฟแบบแฟรนไชส์ และไม่มีแฟรนไชส์ประมาณ 1:1 หรือประเภทละ 250 
คน และให้มีสัดส่วนระหว่างร้านกาแฟขนาดเล็ก (พื้นทีน่้อยกว่า 18 ตารางเมตร) ขนาดกลาง (พื้นที่ 
18-36 ตารางเมตร) และขนาดใหญ ่(พื้นที่มากกว่า 36 ตารางเมตร) ประมาณ 1:1:1 ดังนั้นจะวาง
แผนการเก็บตัวอย่างส าหรับศึกษาอิทธิพลของประเภทการลงทุนและขนาดของร้านกาแฟจ านวน 6 
กลุ่ม ดังตารางท่ี 1 
 
ตารางที่ 1  จ านวนตวัอย่างโดยประมาณของร้านกาแฟแต่ละกลุ่ม 
 
กลุ่มท่ี กลุ่ม จ านวนผู้บริโภคตัวอย่างโดยประมาณ 

1 ผู้บริโภคกาแฟแฟรนไชส์ขนาดเล็ก 84 
2 ผู้บริโภคกาแฟแฟรนไชส์ขนาดกลาง 84 
3 ผู้บริโภคกาแฟแฟรนไชส์ขนาดใหญ ่ 84 
4 ผู้บริโภคกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ขนาดเล็ก 84 
5 ผู้บริโภคกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ขนาดกลาง 84 
6 ผู้บริโภคกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ขนาดใหญ ่ 84 

 รวม 504 
 
 ขั้นตอนที่ 3 เมื่อทราบจ านวนตัวอย่างท่ีต้องเก็บในแต่ละกลุ่มของร้านกาแฟแล้ว สุ่ม
ตัวอย่างร้านกาแฟท่ีจะเข้าไปเก็บข้อมูลจ านวนร้อยละ 50 ของสาขาร้านกาแฟในแต่ละจังหวัด ในแต่
ละขนาดและประเภทการลงทุน โดยจ านวนประชากรของร้านกาแฟในแต่ละจังหวัดจ าแนกตาม
ประเภทการลงทุนและขนาด แสดงในตารางท่ี 2 ตารางท่ี 3 แสดงจ านวนร้านกาแฟท่ีต้องเข้าไปเก็บ
ข้อมูล แต่จากการส ารวจพบว่าร้านกาแฟในจังหวัดระยองทีไ่มมี่แฟรนไชส์ขนาดกลางท้ัง 2 ร้าน
ตั้งอยู่ในสถานีบรกิารน้ ามนัที่ไม่มีตราสินค้า จึงท าการคดัออกเพื่อลดอคติที่อาจเกิดขึ้นได้ 
 

http://service.nso.go.th/statstd/method1_08.html#topic3
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ตารางที่ 2  จ านวนร้านกาแฟทั้งหมดในแต่ละจังหวัด ขนาด และประเภทการลงทุน 
 

ขนาด/
จังหวัด/ 
การลงทุน 

ขนาดเล็ก   ขนาดกลาง   ขนาดใหญ ่
รวม แฟรน

ไชส์ 
ไม่แฟรน
ไชส์ 

 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์ 

 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์ 

ตราด 1 1 
 

1 2 
 

0 0 5 
จันทบุร ี 0 4 

 
2 2 

 
0 1 9 

ระยอง 4 3 
 

3 2 
 

3 2 17 

ชลบุร ี 7 11 
 

6 2 
 

0 1 27 

รวม 12 19 
 

12 8 
 

3 4 58 
 
ตารางที่ 3  จ านวนร้านกาแฟที่เก็บตัวอย่างในแต่ละจังหวัด ขนาด และประเภทการลงทุน  

    (หน่วย: ร้าน)  
 

ขนาด/
จังหวัด/ 
การลงทุน 

ขนาดเล็ก   ขนาดกลาง   ขนาดใหญ ่
รวม แฟรน

ไชส์ 
ไม่แฟรน
ไชส์ 

 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์ 

 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์ 

ตราด 1 0 
 

1 1 
 

0 0 3 
จันทบุร ี 0 2 

 
1 1 

 
0 1 5 

ระยอง 2 2 
 

1 0 
 

2 1 8 

ชลบุร ี 3 5 
 

3 1 
 

0 0 12 

รวม 6 9 
 

6 3 
 

2 2 28 

ตัวอย่าง/ร้าน 84/6=14 84/9=9.33 
 

84/6=14 84/3=28 
 

84/2=42 84/2=42   
  
 จากขัน้ตอนที่ 2 พบว่าขนาดตัวอย่างโดยประมาณที่จะเก็บจากร้านกาแฟในแต่ละกลุ่ม
คือ 84 ชุด ดังนัน้จะด าเนินการแจกแบบสอบถามในร้านกาแฟแฟรนไชส์ขนาดเล็ก ขนาดกลาง และ
ขนาดใหญ่สาขาละ 14 ชุด 14 ชุด และ 42 ชุด ตามล าดับ และแจกแบบสอบถามในร้านกาแฟไม่มี 
แฟรนไชส์ขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่สาขาละ 10 ชุด 28 ชุด และ 42 ชุด ตามล าดับ รวม
เป็นแบบสอบถามหรือตัวอย่างผู้บริโภคทั้งส้ิน 510 คน 
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 ขนาดตวัอย่างของการแบ่งประเภทร้านกาแฟตามขนาด พบว่าตัวอย่างผู้บริโภคร้าน
กาแฟขนาดเล็ก กลาง และใหญ่ คือ 174, 168 และ 168 ตัวอย่าง ตามล าดับ ส่วนขนาดตัวอย่างของ
การแบ่งประเภทร้านกาแฟตามประเภทการลงทุนพบว่า ตวัอย่างผู้บริโภคร้านกาแฟแฟรนไชส์ และ
ไมม่ี แฟรนไชส์ คือ 252 และ 258 ตัวอย่าง ดังตารางท่ี 4 
 
ตารางที่ 4  จ านวนผู้บริโภคตัวอย่างท่ีเก็บจากร้านกาแฟแตล่ะจังหวัดจ าแนกตามประเภทการลงทุน 
     และขนาดของร้าน (หน่วย: คน) 
 

ขนาด/
จังหวัด/ 
การลงทุน 

ขนาดเล็ก   ขนาดกลาง   ขนาดใหญ ่
แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์ 

 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์ 

 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์ 

ตราด 14 0 
 

14 28 
 

0 0 
จันทบุร ี 0 20 

 
14 28 

 
0 42 

ระยอง 28 20 
 

14 0 
 

84 42 

ชลบุร ี 42 50 
 

42 28 
 

0 0 

รวม 84 90 
 

84 84 
 

84 84 
 
2.การวิเคราะห์ข้อมลูและการแปลความหมายข้อมลู 
 
 ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม PASW version 18 และแปลความหมายข้อมูล
ตามประเภทของการลงทุนและขนาดร้านกาแฟ ดังนี ้
 
 2.1  การวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ (Reliability)  
 

วิเคราะห์ความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามทั้งหมดที่อยู่ในรูปแบบมาตราส่วน ได้แก่ 
แบบสอบถามในส่วนที่ 4 และส่วนที่ 5 จากการค านวนค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha โดย
แบบสอบถามที่มีความเชื่อถือได้ จะมีค่าสัมประสิทธ์ิดังกล่าวมากกว่า 0.60 (Malhotra et.al, 2006) 
  
 2.2  การวิเคราะห์อิทธิพลหลักและอิทธิพลร่วมของขนาดรา้นกาแฟ และประเภทการลงทุน 
ต่อระดับการคาดหวังและระดับการรับรูใ้นสมรรถภาพการบริการ โดยการวิเคราะห์ความ
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แปรปรวน (Analysis of Variance หรือ ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยให้ตรวจสอบความ
เท่ากันของความแปรปรวนแต่ละปัจจัยก่อน หากความแปรปรวนของแต่ละปัจจัยเท่ากนัให้ใช้ 
ANOVA ในการทดสอบ หากในกรณคีวามแปรปรวนแต่ละปัจจัยต่างกัน ให้ใชค้่าสถิติ Brown-
Forsythe เป็นตัวทดสอบ (กัลยา, 2549) ในกรณีที่มีการปฏิเสธสมมติฐานหลัก เมื่อความแปรปรวน
ของแต่ละปัจจัยเท่ากนัให้เปรียบเทียบความส าคญัที่ให้ในแต่ละปัจจัยดว้ยวิธี Duncan’s Multiple 
Range Test และกรณีความแปรปรวนไม่เท่ากนัให้เปรียบเทียบความแตกต่างดว้ยวิธี Dunnett T3 
โดยมีสมมติฐานที่ทดสอบ ดังนี้  
 
  2.2.1  การวิเคราะห์อิทธิพลหลักและอิทธิพลร่วมของขนาดร้านกาแฟและประเภทการ
ลงทุนต่อระดับความคาดหวัง 
 

 สมมติฐานหลัก (H0) :  ไม่มีอิทธิพลหลักและอิทธิพลร่วมระหว่างขนาดร้าน 
    กาแฟและประเภทการลงทุน    
    
 สมมติฐานรอง (H1)  :  มีอิทธิพลหลักและอิทธิพลร่วมระหว่างขนาดร้านกาแฟ 
    และประเภทการลงทุน    

 
  2.2.2  การวิเคราะห์อิทธิพลหลักและอิทธิพลร่วมของขนาดร้านกาแฟและประเภทการ
ลงทุนต่อระดับการรับรู้ไดจ้ริง 
 

 สมมติฐานหลัก (H0) :  ไม่มีอิทธิพลหลักและอิทธิพลร่วมระหว่างขนาดร้าน 
    กาแฟและประเภทการลงทุน    
    
 สมมติฐานรอง (H1)  :  มีอิทธิพลหลักและอิทธิพลร่วมระหว่างขนาดร้านกาแฟ 
    และประเภทการลงทุน 

 
 2.3  การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (แบบสอบถามส่วนที่ 1) ข้อมูล
ด้านพฤติกรรมการบริโภคของผู้ตอบแบบสอบถาม (แบบสอบถามส่วนที่ 2) ข้อมูลวิถีการด าเนิน
ชีวิต (แบบสอบถามส่วนที่ 3) ข้อมูลระดับการบรกิารทีค่าดหวัง (แบบสอบถามส่วนที่ 4) และข้อมูล
ระดับการบริการที่รับรู้ไดจ้ริง (แบบสอบถามส่วนที่ 5)  
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  ในกรณีที่ผลการทดสอบในข้อ 2.2 แสดงให้เห็นว่าอิทธิพลร่วมระหว่างขนาดของร้าน
กาแฟและประเภทการลงทุนแต่ละประเภทไม่มีอยู่อย่างมีนยัส าคัญ ให้ด าเนนิการวิเคราะห์ข้อมูลใน
แบบสอบถามส่วนต่าง ๆ จ าแนกตามขนาดของร้านกาแฟและประเภทการลงทุนแยกกนัโดยใช้
พรรณาสถิติในรูปค่าการแจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ ในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรม
การบริโภค การเรียงล าดับความส าคัญของเหตุผลการเลือกใช้บริการร้านกาแฟสด (แบบสอบถาม
ส่วนที่ 2) และวิถีการด าเนินชวีิต (แบบสอบถามส่วนที่ 3) จะให้คะแนนความส าคัญกับการเลือก
ของผู้บริโภค (ความส าคัญอันดับท่ี 1 คะแนนเท่ากับ 3 ความส าคัญอันดับที่ 2 คะแนนเท่ากับ 2 
ความส าคัญอันดับที่ 3 คะแนนเท่ากับ 1) และค านวนผลรวมและร้อยละของคะแนนที่ได้เพื่อสรุป
อันดับความส าคญั ในส่วนของข้อมูลระดับการบริการที่คาดหวัง (แบบสอบถามส่วนที่ 4) และ
ข้อมูลระดับการบริการทีร่ับรู้ไดจ้ริง (แบบสอบถามส่วนที่ 5) ส าหรับแต่ละคณุลักษณะคุณภาพการ
บริการหลักและคณุลักษณะคุณภาพการบริการย่อย ค านวณด้วยค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation; S.D.)  
 
 2.4.  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดบัการบรกิารที่รับรู้ได้จริงของ
คุณลักษณะคุณภาพการบริการหลักและย่อยในร้านกาแฟแต่ละกลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยให้ตรวจสอบความเท่ากันของความแปรปรวน 
แต่ละปัจจัยก่อน หากความแปรปรวนของแต่ละปัจจัยเท่ากนัให้ใช้ ANOVA ในการทดสอบ หากใน
กรณคีวามแปรปรวนแต่ละปัจจัยต่างกัน ให้ใชค้่าสถิติ Brown-Forsythe เป็นตัวทดสอบ (กัลยา, 
2549) ในกรณีที่มีการปฏิเสธสมมติฐานหลัก เมื่อความแปรปรวนของแต่ละปัจจัยเท่ากนัให้
เปรียบเทียบความส าคัญทีใ่ห้ในแต่ละปัจจยัด้วยวิธี Duncan’s Multiple Range Test และกรณีความ
แปรปรวนไม่เท่ากันให้เปรยีบเทียบความแตกต่างด้วยวิธี Dunnett T3 โดยมีสมมติฐานที่ทดสอบ 
ดังนี้  
 
  2.4.1  การวิเคราะห์คณุลักษณะคุณภาพการบรกิารหลักและย่อยที่มีผลต่อระดับความ
คาดหวังเฉล่ีย 
 

 สมมติฐานหลัก (H0) :  คุณลักษณะคุณภาพการบริการหลักและย่อยมีระดับ 
    ความคาดหวังเฉล่ียไม่แตกต่างกัน 

 
 สมมติฐานรอง (H1)  :  คุณลักษณะคุณภาพการบริการหลักและย่อยมีระดับ 
    ความคาดหวังเฉล่ียแตกต่างกัน 
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 2.4.2  การวิเคราะห์คณุลักษณะคุณภาพการบรกิารหลักและย่อยที่มีผลต่อระดับการ
บริการทีร่ับรูไ้ด้จริงเฉล่ีย 
 

 สมมติฐานหลัก (H0) :  คุณลักษณะคุณภาพการบริการหลักและย่อยมีระดับการ 
    บริการที่รับรูไ้ด้จริงเฉล่ียไม่แตกต่างกนั 

 
 สมมติฐานรอง (H1)  :  คุณลักษณะคุณภาพการบรกิารหลักและย่อยมีระดับการ 
                   บริการที่รับรูไ้ด้จริงเฉล่ียแตกต่างกัน 

  
 2.5  การวิเคราะห์อิทธิพลของประเภทการลงทุนต่อระดับการคาดหวังและระดับการรับรู้
ของคุณภาพการบริการด้วย ANOVA เช่นเดียวกับในข้อ 2.4 ซ่ึงมีสมมติฐานดังนี ้  
 
 สมมติฐานหลัก (H0)  :  ร้านกาแฟแบบแฟรนด์ไชส์และไม่แฟรนด์ไชส์มีระดับความ 

คาดหวังและระดับการรับรูใ้นคณุภาพการบรกิารไม่แตกตา่ง 
กัน 

 
สมมติฐานรอง (H1)  :   ร้านกาแฟแบบแฟรนด์ไชส์และไม่แฟรนด์ไชส์มีระดับความ 

คาดหวังและระดับการรับรู้ในคณุภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
 

2.6  อิทธิพลของขนาดร้านกาแฟต่อระดับการบรกิารทีค่าดหวังและระดับการบริการที่รับรู้
ได้จริงของคุณลักษณะคุณภาพการบริการด้วย ANOVA เช่นเดียวกับข้อ 2.4 มีสมมติฐานดังนี ้

 
          สมมติฐานหลัก (H0)  :  ขนาดของร้านกาแฟแตกต่างกันมรีะดับความคาดหวังและ 
   ระดับการรับรูใ้นคณุลักษณะคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

 
 สมมติฐานรอง (H1)  :  ขนาดของร้านกาแฟแตกต่างกันมีระดับความคาดหวังและ 
    ระดับการรับรูใ้นคณุลักษณะคุณภาพบริการแตกต่างกนั 
  
 2.7  วิเคราะห์ความเป็นอิสระของขนาดร้านกาแฟ และประเภทการลงทุน ต่อพฤตกิรรมการ
บริโภค ได้แก่ ความถ่ีในการใช้บรกิารร้านกาแฟ ความถ่ีในการใช้บริการร้านกาแฟร้านนี้ มูลค่าการ
ซ้ือเฉล่ียต่อครั้ง ระยะเวลาท่ีใช้บริการ และรูปแบบการใช้บริการโดยการทดสอบความเป็นอิสระ



36 

 

ด้วยไคสแควร์ (ϰ2- test of independence) ที่ระดับนยัส าคญั 0.05 ในกรณีที่มีการปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก ให้วิเคราะห์เพิ่มเติมโดยใช้ Crosstabutation โดยมีสมมติฐานที่ทดสอบ ดังนี้  
 
 2.7.1  การวิเคราะห์ความเป็นอิสระของพฤติกรรมผู้บริโภคต่อร้านกาแฟแบบ 
แฟรนไชส์และไมมี่แฟรนไชส์ 

 
 สมมติฐานหลัก (H0) :  ผู้บริโภคของร้านกาแฟแบบแฟรนด์ไชส์และ 
    ไมมี่แฟรนไชส์มพีฤติกรรมไม่แตกต่างกัน 

 
 สมมติฐานรอง (H1)  :  ผู้บริโภคของร้านกาแฟแบบแฟรนด์ไชส์และ 
    ไมมี่แฟรนไชส์มมีีพฤติกรรมแตกต่างกัน 

   
 2.7.2  การวิเคราะห์ความเป็นอิสระของพฤติกรรมผู้บริโภคต่อขนาดของร้านกาแฟ 

 
 สมมติฐานหลัก (H0) :  ขนาดของร้านกาแฟมีผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคไม่ 
    แตกต่างกัน 

 
 สมมติฐานรอง (H1)  :  ขนาดของร้านกาแฟมีผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคต่างกนั 

 
2.8  ศึกษาความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างระดับความคาดหวังของคณุภาพการบรกิาร 

และระดับการรับรู้ของคณุภาพการบรกิารโดยใช้ Pair Sample T-test สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน
ที่ระดับนัยส าคญั 0.05 ซ่ึงมีสมมติฐานดังนี้ 
 

สมมติฐานหลัก (H0) :  ระดับความคาดหวังเฉล่ียเท่ากับระดับการรับรู้เฉล่ีย 
 

สมมติฐานรอง (H1)  :  ระดับความคาดหวังเฉล่ียไม่เท่ากับระดับการรับรู้เฉล่ีย 
 

2.9  การวิเคราะห์ระดับความส าคญัหรือระดับความคาดหวงั และระดับการรับรู้ใน
สมรรถภาพการบรกิาร (Importance-Performance Analysis, IPA) ด้วยแผนภาพ IPA เพื่อสรุปจุด
แข็งจุดอ่อนและแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของร้านกาแฟตามล าดับความส าคัญ ใน
แต่ละประเภทของร้านกาแฟ ในสถานีบริการน้ ามันในภาคตะวันออกของประเทศไทย
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ผลการวิจัย 
 
1.  ผลการวเิคราะห์ความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม (Reliability)  
 

ผลการวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามที่ได้รับจากผู้บริโภคกลุ่มตวัอย่างท้ังหมด 
510 คน เป็นดังตารางท่ี 5 ซ่ึงพบว่าแบบสอบถามในด้านระดับการบรกิารของร้านกาแฟท่ีผู้บริโภค
คาดหวังมคี่าความเชื่อมั่น 0.941 และระดับความคาดหวังของคุณลักษณะคุณภาพการบรกิารทั้ง 5 
ด้านไดค้่าความเชื่อถือได้ในช่วง 0.665 ถึง 0.888 ในส่วนของระดับการบรกิารของร้านกาแฟท่ี
ผู้บริโภคสามารถรับรู้ได้จริงมคี่าความเชื่อมั่น 0.957 และระดับการรับรู้ได้จริงของคณุลักษณะ
คุณภาพการบรกิารทั้ง 5 ด้านไดค้่าความเชื่อถือได้ในช่วง 0.782 ถึง 0.901 ค่าความเชื่อถือได้ทั้งหมด
มีค่ามากกว่า 0.60 แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามมีความสอดคล้องภายในของค าตอบค่อนข้างสูง 
(Malhotra,2006) ดังนั้นแบบสอบถามจึงมีความเหมาะสมท่ีจะน าไปใช้เก็บข้อมูลไปวิเคราะห์และ
ทดสอบสมมติฐานต่อไป 
 
ตารางที่ 5  ค่าความเชื่อถือได้ (Cronbach’s Alpha) 
 

รายละเอียด 
ค่าความเชื่อถือได้  

(Cronbach’s Alpha) 
-  แบบสอบถามด้านระดับการบริการของร้านกาแฟท่ีผู้บริโภคคาดหวัง 0.941 
          -ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 0.665 
          -การตอบสนอง (Responsiveness) 0.758 
          -การให้ความมั่นใจ (Assurance) 0.822 
          -การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 0.825 
          -รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 0.888 
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ตารางที่ 5 (ต่อ) 
 

รายละเอียด 
ค่าความเชื่อถือได้  

(Cronbach’s Alpha) 
-  แบบสอบถามด้านระดับการบริการของร้านกาแฟที่ผู้บริโภคสามารถ
รับรู้ได้จริง 

 
0.957 

          -ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 0.782 
          -การตอบสนอง (Responsiveness) 0.863 
          -การให้ความมั่นใจ (Assurance) 0.901 
          -การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 0.881 
          -รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 0.899 
 
2.  การวิเคราะห์อิทธิพลร่วมระหว่างรูปแบบการลงทุนและขนาดของร้านกาแฟ 
 
 ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 6-7 ชี้ให้เห็นว่ารูปแบบการลงทุนและขนาดของร้านกาแฟไม่มี
อิทธิพลร่วม (Interaction) ทั้งระดับความคาดหวังและระดบัการรับรู้ ดังนั้นสามารถวิเคราะห์ข้อมูล
จ าแนกตามรูปแบบการลงทุนแต่ละประเภท และขนาดของร้านกาแฟแต่ละขนาด 
 
ตารางที่ 6  ตารางวิเคราะห์ความแปรปรวนของรูปแบบการลงทุนและขนาดของร้านกาแฟต่อระดับ 
      ความคาดหวัง 
 

แหล่งของความแปรปรวน SS df MS F p-value 
ประเภทการลงทุน 0.753 1 0.75 4.22 0.041 

ขนาดของร้านกาแฟ 1.069 2 0.53 2.99 0.051 
ประเภทการลงทุนxขนาด 0.671 2 0.34 1.88 0.154 
ความคลาดเคล่ือน 90.006 504 0.18 

  ความแปรปรวนรวม 9984.731 510 
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ตารางที่ 7  ตารางวิเคราะห์ความแปรปรวนของรูปแบบการลงทุนและขนาดของร้านกาแฟต่อระดับ 
       การรับรู ้
 

แหล่งของความแปรปรวน SS df MS F p-value 
ประเภทการลงทุน 1.757 1 1.76 6.28 0.013 

ขนาดของร้านกาแฟ 0.183 2 0.09 0.33 0.721 
ประเภทการลงทุนxขนาด 0.719 2 0.36 1.29 0.278 
ความคลาดเคล่ือน 140.98 504 0.28 

  ความแปรปรวนรวม 8924.81 510 

    
3.  ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤตกิรรมของผู้บริโภคที่ใช้บริการร้านกาแฟในแตล่ะกลุ่ม 
 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมของผู้บรโิภคที่ใชบ้ริการร้านกาแฟในใน
เขตภาคตะวนัออกเป็นดังตารางท่ี 8 และตารางท่ี 9 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 8  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทางประชากรศาสตร ์
แฟรนไชส์ ไม่มีแฟรนไชส์ ขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ ่

ความถ่ี  ร้อยละ ความถ่ี  ร้อยละ ความถ่ี  ร้อยละ ความถ่ี  ร้อยละ ความถ่ี  ร้อยละ 

เพศ ชาย 152 60.32 144 55.2 94 54 101 54 101 60.1 
  หญิง 100 39.68 114 43.7 80 46 67 35.8 67 39.9 

อาย ุ ต่ ากว่า20 ปี 5 1.98 11 4.2 4 2.3 8 4.3 4 2.4 
 20-30 ปี 91 36.11 87 33.3 59 33.9 53 28.3 66 39.3 
 31-40 ปี 97 38.49 83 31.8 56 32.2 62 33.2 62 36.9 
 41-50 ปี 36 14.29 43 16.5 30 17.2 28 15 21 12.5 
 51 ปีขึ้นไป 7 2.78 18 6.9 10 5.7 9 4.8 6 3.6 

สถานภาพ โสด 147 58.33 141 54 99 56.9 93 49.7 96 57.1 
 สมรส 96 38.1 104 39.8 66 37.9 68 36.4 66 39.3 
  หย่าร้าง/หม้าย 9 3.57 13 5 9 5.2 7 3.7 6 3.6 
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ตารางที่ 8 (ต่อ) 
 

ข้อมูลทางประชากรศาสตร ์
แฟรนไชส์ ไม่มีแฟรนไชส์ ขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ ่

ความถ่ี  ร้อยละ ความถ่ี  ร้อยละ ความถ่ี  ร้อยละ ความถ่ี  ร้อยละ ความถ่ี  ร้อยละ 

ระดับการศึกษา ประถม/มัธยมต้น 8 3.17 26 10 10 5.7 12 6.4 12 7.1 
 มัธยมปลาย/ปวช./ปวส. 54 21.43 61 23.4 39 22.4 39 20.9 37 22 
 ปริญญาตร ี 147 58.33 140 53.6 106 60.9 86 46 95 56.5 
  ปริญญาโท หรือสูงกว่า 43 17.06 31 11.9 19 10.9 31 16.6 24 14.3 

อาชีพ แม่บ้าน  / พ่อบ้าน       7 2.78 6 2.3 7 4 2 1.1 4 2.4 
 ข้าราชการ/ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
48 19.05 40 15.3 26 14.9 42 22.5 20 11.9 

 พนักงานบริษัท       98 38.89 63 24.1 58 33.3 39 20.9 64 38.1 
 ธุรกิจส่วนตัว 75 29.76 100 38.3 51 29.3 57 30.5 67 39.9 
 นักเรียน/นิสิต/นักศกึษา 10 3.97 25 9.6 14 8 15 8 6 3.6 
 รับจ้าง 13 5.16 22 8.4 18 10.3 11 5.9 6 3.6 
 เกษียณ 1 0.4 2 0.8 0 0 2 1.1 1 0.6 
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ตารางที่ 8 (ต่อ) 
 

ข้อมูลทางประชากรศาสตร ์
แฟรนไชส์ ไม่มีแฟรนไชส์ ขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ ่

ความถ่ี  ร้อยละ ความถ่ี  ร้อยละ ความถ่ี  ร้อยละ ความถ่ี  ร้อยละ ความถ่ี  ร้อยละ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน ต่ ากว่า 10,000 บาท 32 12.7 48 18.4 33 19 30 16 17 10.1 
 10,000-15,000 บาท 29 11.51 64 24.5 31 17.8 30 16 32 19 
 15,001-20,000 บาท   46 18.25 33 12.6 33 19 20 10.7 26 15.5 
  มากกว่า 20,000 บาท 145 57.54 112 42.9 76 43.7 88 47.1 93 55.4 

 
ตารางที่ 9  พฤติกรรมการดื่มกาแฟของผู้บริโภค 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภค 
แฟรนไชส์   ไม่มีแฟรนไชส์   ขนาดเล็ก   ขนาดกลาง   ขนาดใหญ ่

ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ 
ความถ่ีในการ
ใช้บริการ 

ทุกวัน 88 34.9  76 29.1  60 34.5  46 24.6  58 34.5 
2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ 126 50.0  118 45.2  75 43.1  82 43.9  87 51.8 
ทุกเดือน 21 8.3  36 13.8  22 12.6  20 10.7  15 8.9 

  น้อยกว่า 1 ครั ง/เดือน 17 6.7   28 10.7   17 9.8   20 10.7   8 4.8 
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ตารางที่ 9 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภค 
แฟรนไชส์   ไม่มีแฟรนไชส์   ขนาดเล็ก   ขนาดกลาง   ขนาดใหญ ่

ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ 
ความถ่ีในการ
ใช้บริการร้าน
กาแฟแห่งนี ้

ทุกวัน 16 6.3  16 6.1  17 9.8  5 2.7  10 6.0 

2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ 107 42.5  96 36.8  72 41.4  57 30.5  74 44.0 

ทุกเดือน 45 17.9  51 19.5  28 16.1  31 16.6  37 22.0 

น้อยกว่า 1 ครั ง/เดือน 84 33.3   95 36.4   57 32.8   75 40.1   47 28.0 

ร้านกาแฟท่ี
นิยมใช้
บริการ 

ร้านท้องถ่ิน 44 17.5  162 62.1  68 39.1  65 34.8  73 43.5 
สตาร์บัคส์ คอฟฟี่  19 7.5  17 6.5  13 7.5  13 7.0  10 6.0 
คอฟฟี่เวิล์ด 4 1.6  3 1.1  4 2.3  2 1.1  1 0.6 
แบล็คแคนยอน  17 6.7  10 3.8  7 4.0  14 7.5  6 3.6 

 94 คอฟฟี่  3 1.2  1 0.4  1 0.6  1 0.5  2 1.2 
 คาเฟ่อเมซอล  121 48.0  41 15.7  46 26.4  58 31.0  58 34.5 
 อินทนิล 5 2.0  5 1.9  3 1.7  6 3.2  1 0.6 
 บ้านใรก่าแฟ 13 5.2  7 2.7  11 6.3  5 2.7  4 2.4 
  ราบิก้า คอฟฟี่  15 6.0   1 0.4   10 5.7   2 1.1   4 2.4 
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ตารางที่ 9 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภค 
แฟรนไชส์   ไม่มีแฟรนไชส์   ขนาดเล็ก   ขนาดกลาง   ขนาดใหญ ่

ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ 
 ทรู คอฟฟี่  4 1.6  2 0.8  1 0.6  1 0.5  4 2.4 
 เมสโซ่  1 0.4  2 0.8  1 0.6  1 0.5  1 0.6 
  อ่ืนๆ 6 2.4   7 2.7   9 5.2   0 0.0   4 2.4 

มูลค่าการซ้ือ
เฉล่ียต่อครั้ง 

ต่ ากว่า 50 บาท 53 21.0  80 30.7  47 27.0  36 19.3  50 29.8 
50-100 บาท 155 61.5  131 50.2  98 56.3  93 49.7  95 56.5 
101-150 บาท 28 11.1  26 10.0  14 8.0  23 12.3  17 10.1 
151-200 บาท 12 4.8  17 6.5  14 8.0  10 5.3  5 3.0 

  มากกว่า 200 บาท 4 1.6   4 1.5   1 0.6   6 3.2   1 0.6 

ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการเป็น
ประจ า 

ก่อน 9.00 น. 20 7.9  36 13.8  24 13.8  14 7.5  18 10.7 
9.00-12.00 น.      83 32.9  97 37.2  63 36.2  62 33.2  55 32.7 
12.01- 15.00 น. 146 57.9  138 52.9  90 51.7  92 49.2  102 60.7 

  หลัง 15.00 น. 34 13.5   39 14.9   29 16.7   23 12.3   21 12.5 
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ตารางที่ 9 (ต่อ) 
 

พฤติกรรมของผู้บริโภค 
แฟรนไชส์   ไม่มีแฟรนไชส์   ขนาดเล็ก   ขนาดกลาง   ขนาดใหญ ่

ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ   ความถ่ี ร้อยละ 
รูปแบบใน
การซ้ือกาแฟ 

ซ้ือดื่มที่ร้าน 90 35.7  109 41.8  61 35.1  73 39.0  65 38.7 

ซ้ือแล้วน ากลับ 162 64.3   149 57.1   113 64.9   95 50.8   103 61.3 

ระยะเวลาท่ี
ใช้บริการ 

น้อยกว่า 15 นาท ี 100 39.7  92 35.2  73 42.0  63 33.7  56 33.3 
15-30 นาท ี 102 40.5  120 46.0  77 44.3  67 35.8  78 46.4 
31-60 นาท ี 38 15.1  33 12.6  20 11.5  28 15.0  23 13.7 

 61-90 นาท ี 5 2.0  7 2.7  2 1.1  4 2.1  6 3.6 
 91-120 นาท ี 4 1.6  5 1.9  2 1.1  5 2.7  2 1.2 
  มากกว่า 120 นาท ี 3 1.2   1 0.4   0 0.0   1 0.5   3 1.8 

ของว่างที่
นิยมทานคู่
กับกาแฟ 

ดื่มกาแฟเท่านั้น 153 60.7  144 55.2  96 55.2  104 55.6  97 57.7 
ดื่มกาแฟกับน้ าชา   33 13.1  43 16.5  26 14.9  20 10.7  30 17.9 
ดื่มกาแฟกับเค้ก 21 8.3  23 8.8  17 9.8  12 6.4  15 8.9 

 ดื่มกาแฟกับไอศกรีม 2 0.8  3 1.1  1 0.6  2 1.1  2 1.2 
  ดื่มกาแฟกับเบเกอร์รื่อ่ืนๆ 57 22.6   71 27.2   44 25.3   43 23.0   41 24.4 
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 3.1  ข้อมูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมของผู้บริโภคทีใ่ช้บรกิารร้านกาแฟ จ าแนกตาม
รูปแบบการลงทุน 
 

กลุ่มตัวอย่างของร้านกาแฟแฟรนไชส์จ านวน 252 คน เป็นเพศชาย (ร้อยละ 60) 
มากกว่าเพศหญิงเล็กน้อย ส่วนมากมีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี (ร้อยละ 39) และช่วง 20-30 ปี (ร้อยละ 
36)  เป็นโสด (ร้อยละ 58) มีการศกึษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 58) เป็นพนักงานบริษัท (ร้อยละ 
39) และประกอบธุรกจิส่วนตวั (ร้อยละ 30) มีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนมากกว่า 20,000 บาท (ร้อยละ 58) 
ซ่ึงถือว่าเป็นผู้มีรายได้สูงกว่าเกณฑ์เฉล่ียของคนไทย (ส านักงานสถิติแห่งชาต,ิ 2553) โดยมากแล้ว
ดื่มกาแฟ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ (ร้อยละ 50) และดื่มกาแฟทุกวัน (ร้อยละ 35) มีความถ่ีของการใช้
บริการร้านกาแฟในงานวิจัยนี้สูงสุดคือ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ (ร้อยละ 43) ร้านกาแฟท่ีได้รับความนิยม
สูงสุดคือร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน (ร้อยละ 48) และร้านกาแฟท้องถ่ินไม่มีแฟรนไชส์ (ร้อยละ 18) 
มูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้งคือ 50-100 บาท (ร้อยละ 62) นิยมใช้บริการในช่วง 12-15 น. (ร้อยละ 58) 
และช่วง 9-12 น. (ร้อยละ 33) มักจะซ้ือออกไปดื่มข้างนอกมากที่สุด (ร้อยละ 64) แต่ถ้าดื่มในร้านจะ
ใช้เวลาในร้านกาแฟ 15-30 นาที (ร้อยละ 41) และนิยมดื่มเฉพาะกาแฟมากที่สุด (ร้อยละ 61) 
รองลงมาคือดื่มกาแฟคูก่ับคกุกี้ ขนมปัง และเบเกอรี่ (ร้อยละ 23) และดื่มคูก่ับน้ าชา (ร้อยละ 13) 

 
ผลการวิเคราะห์ผู้บรโิภคกลุ่มตัวอย่างของร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์จ านวน 258 คน 

พบว่า เป็นเพศชาย (ร้อยละ 55) มากกว่าเพศหญิงเล็กน้อย ส่วนมากอายุอยู่ในช่วง 20-30 ปี (ร้อยละ 
33) และช่วง 31-40 ปี (ร้อยละ 32) เป็นโสด (ร้อยละ 54) มีการศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 54) 
ประกอบธุรกจิส่วนตวั (ร้อยละ 38) และเป็นพนักงานบริษทั (ร้อยละ 24) และมีรายได้เฉล่ียมากกว่า 
20,000 บาท (ร้อยละ 43)โดยมากแล้วดื่มกาแฟ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ (ร้อยละ 45) และดื่มกาแฟทุกวัน 
(ร้อยละ 29) มีความถ่ีของการใช้บรกิารร้านกาแฟในงานวิจยันี้สูงสุดคือ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ (ร้อยละ 
37) ร้านกาแฟท่ีได้รับความนิยมสูงสุดคือร้านกาแฟท้องถ่ินไม่มีแฟรนไชส์ (ร้อยละ 62) และ 
คาเฟ่อเมซอน (ร้อยละ 16) มูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้งคือ 50-100 บาท (ร้อยละ 50) นิยมใช้บรกิาร
ในช่วง 12-15 น. (ร้อยละ 53) และช่วง 9-12 น. (ร้อยละ 37) มักจะซ้ือออกไปดื่มข้างนอกมากที่สุด 
(ร้อยละ 57) แต่ถ้าดื่มในร้านจะใช้เวลาในร้านกาแฟ 15-30 นาที (ร้อยละ 46) และนิยมดื่มเฉพาะ
กาแฟมากที่สุด (ร้อยละ 55) รองลงมาคือดื่มกาแฟคูก่ับคกุกี้ ขนมปัง และเบเกอรี่ (ร้อยละ 27) และ
ดื่มคู่กับน้ าชา (ร้อยละ 17) 
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เมื่อเปรียบเทียบระหว่างผู้บริโภคที่ใช้บรกิารร้านกาแฟแบบมีแฟรนไชส์และไม่มี 
แฟรนไชส์ พบว่า มีความเหมือนกันทางประชากรศาสตร์คอื ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุอยู่ในช่วง 
20-40 ปี เป็นโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบธุรกิจส่วนตัว หรือพนกังานบริษัท มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท โดยมากแล้วดื่มกาแฟ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ มีความถ่ีของการใช้
บริการร้านกาแฟในงานวิจัยนี้สูงสุดคือ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ ร้านกาแฟท่ีได้รับความนิยมสูงสุดของ
ผู้บริโภคทีใ่ช้บรกิารร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์คือร้านกาแฟท้องถ่ินไม่มีแฟรนไชส์ แต่ผู้บริโภคของ
ร้านกาแฟแฟรนไชส์นิยมร้านคาเฟ่อเมซอนสูงท่ีสุด มูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้งคือ 50-100 บาท นิยม
ใช้บริการในช่วง 12-15 น. นิยมซ้ือออกไปดื่มข้างนอกมากกว่าดื่มในร้าน ใช้เวลาในร้านกาแฟ  
15-30 นาที และนิยมดื่มเฉพาะกาแฟอย่างเดียวมากที่สุด รองลงมาคือดื่มกาแฟคูก่ับคกุกี้ ขนมปัง 
และเบเกอรี่ และดื่มคู่กับน้ าชา  
 
 3.2  ข้อมูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมของผู้บริโภคทีใ่ช้บรกิารร้านกาแฟขนาดต่าง ๆ 
 

ผลการวิเคราะห์ผู้บรโิภคกลุ่มตัวอย่างของร้านกาแฟขนาดเล็กจ านวน 174 คน พบว่า 
เป็นเพศชาย (ร้อยละ 54) ส่วนมากอายุอยู่ในช่วง 20-30 ปี (ร้อยละ 34) และช่วง 31-40 ปี (ร้อยละ 
32) เป็นโสด (ร้อยละ 57) มีการศกึษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 61) เป็นพนักงานบรษิัท (ร้อยละ 33) 
และประกอบธุรกิจส่วนตัว (ร้อยละ 29) และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท (44) ซ่ึงถือ
ว่าเป็นผู้มีรายได้สูงกว่าเกณฑ์เฉล่ียของคนไทย โดยมากแล้วดื่มกาแฟ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ (ร้อยละ 
43) และดื่มกาแฟทุกวัน (ร้อยละ 35) มีความถ่ีของการใช้บริการร้านกาแฟในงานวิจัยนี้สูงสุดคือ 2-3 
ครั้งต่อสัปดาห์ (ร้อยละ 41) ร้านกาแฟท่ีได้รับความนิยมสูงสุดคือร้านกาแฟท้องถ่ินไม่มีแฟรนไชส์ 
(ร้อยละ 39) และคาเฟ่อเมซอน (ร้อยละ 26) มูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้งคือ 50-100 บาท (ร้อยละ 56) 
นิยมใช้บรกิารในช่วง 12-15 น. (ร้อยละ 52) และช่วง 9-12น. (ร้อยละ 36) มักจะซ้ือออกไปดื่มข้าง
นอกมากที่สุด (ร้อยละ 65) แต่ถ้าดื่มในร้านจะใช้เวลาในร้านกาแฟ 15-30 นาที (ร้อยละ 44) หรือใช้
เวลาน้อยกว่า 15 นาที (ร้อยละ 42) และนิยมดื่มเฉพาะกาแฟมากที่สุด (ร้อยละ 55) รองลงมาคือดื่ม
กาแฟคูก่ับคกุกี้ ขนมปัง และเบเกอรี่ (ร้อยละ 25) และดื่มคู่กับน้ าชา (ร้อยละ 15) 

 
ผลการวิเคราะห์ผู้บรโิภคกลุ่มตัวอย่างของร้านกาแฟขนาดกลางจ านวน 168 คน พบว่า 

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 54) อายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี (ร้อยละ 33) และช่วง 20-30 ปี (ร้อยละ 
28) เป็นโสด (ร้อยละ 50) มีการศกึษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 46) ประกอบธุรกจิส่วนตัว (ร้อยละ 
31) และเป็นพนักงานบริษัท (ร้อยละ 21) และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท (ร้อยละ 
47) โดยมากแล้วดื่มกาแฟ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ (ร้อยละ 44) และดื่มกาแฟทุกวัน (ร้อยละ 25) มี
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ความถ่ีของการใช้บรกิารร้านกาแฟในงานวิจยันี้สูงสุดคือนอ้ยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน (ร้อยละ 40) ซ่ึงมี
แนวโน้มเป็นผู้บรโิภคที่ไม่ใช่ลูกค้าประจ า ร้านกาแฟท่ีได้รบัความนิยมสูงสุดคือร้านกาแฟท้องถ่ิน
ไม่มีแฟรนไชส์ (ร้อยละ 35) และคาเฟ่อเมซอน (ร้อยละ 31) มูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้งคือ 50-100 
บาท (ร้อยละ 50) นิยมใช้บรกิารในช่วง 12-15 น. (ร้อยละ 49) และช่วง 9-12น. (ร้อยละ 33) มักจะ
ซ้ือออกไปดื่มข้างนอกมากที่สุด (ร้อยละ 51) แต่ถ้าดื่มในรา้นจะใช้เวลาในร้านกาแฟ 15-30 นาที 
(ร้อยละ 36) หรือใช้เวลาน้อยกว่า 15 นาที (ร้อยละ 34) และนิยมดื่มเฉพาะกาแฟมากที่สุด (ร้อยละ 
56) รองลงมาคือดื่มกาแฟคู่กับคุกกี้ ขนมปัง และเบเกอรี่ (ร้อยละ 23) และดื่มคู่กับน้ าชา (ร้อยละ 11)  
 

ผลการวิเคราะห์ผู้บรโิภคกลุ่มตัวอย่างของร้านกาแฟขนาดใหญ่จ านวน 168 คน พบว่า 
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 60) อายุอยู่ในช่วง 20-30 ปี (ร้อยละ 39) และช่วง 31-40 ปี (ร้อยละ 
37) เป็นโสด (ร้อยละ 57) มีการศกึษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 57) ประกอบธุรกจิส่วนตัว (ร้อยละ 
40) และเป็นพนักงานบริษัท (ร้อยละ 38) และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท (ร้อยละ 
55) โดยมากแล้วดื่มกาแฟ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ (ร้อยละ 52) และดื่มกาแฟทุกวัน (ร้อยละ 35) มี
ความถ่ีของการใช้บรกิารร้านกาแฟในงานวิจยันี้สูงสุดคือ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ (ร้อยละ 44) ร้าน
กาแฟท่ีได้รับความนยิมสูงสุดคือร้านกาแฟท้องถ่ินไม่มีแฟรนไชส์ (ร้อยละ 44) และคาเฟ่อเมซอน 
(ร้อยละ 35) มูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้งคือ 50-100 บาท (ร้อยละ 57) นิยมใช้บริการในชว่ง 12-15 น. 
(ร้อยละ 61) และช่วง 9-12น. (ร้อยละ 33) มักจะซ้ือออกไปดื่มข้างนอกมากที่สุด (ร้อยละ 61) แต่ถ้า
ดื่มในร้านจะใช้เวลาในร้านกาแฟ 15-30 นาที (ร้อยละ 46) และนิยมดื่มเฉพาะกาแฟมากที่สุด  
(ร้อยละ 58) รองลงมาคือดื่มกาแฟคู่กับคกุกี้ ขนมปัง และเบเกอรี่ (ร้อยละ 24) และดื่มคู่กับน้ าชา 
(ร้อยละ 18) 

 
การเปรียบเทียบระหว่างผู้บริโภคของร้านกาแฟขนาดต่าง ๆ พบกว่ามีความสอดคล้อง

กันคือเป็นเพศชาย อายุอยู่ในช่วง 20-40 ปี เป็นโสด มีการศกึษาระดับปริญญาตรี ประกอบธุรกจิ
ส่วนตัว หรือพนกังานบรษิัท มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 20,000 บาท โดยมากแล้วดื่มกาแฟ 2-3 
ครั้งต่อสัปดาห์ มีความถ่ีของการใช้บรกิารร้านกาแฟในงานวิจัยนี้สูงสุดคือ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ 
ยกเว้นร้านกาแฟขนาดกลางมีความถ่ีมากกว่า 1 เดือน/ครั้ง ร้านกาแฟท่ีได้รับความนิยมสูงสุดคือร้าน
กาแฟท้องถ่ินไม่มีแฟรนไชส์ มูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้งคือ 50-100 บาท นิยมใช้บริการในชว่ง  
12-15 น. นิยมซ้ือออกไปดื่มข้างนอกมากกว่าดื่มในร้าน ใชเ้วลาในร้านกาแฟ 15-30 นาที และนิยม
ดื่มเฉพาะกาแฟอย่างเดยีวมากที่สุด รองลงมาคือดื่มกาแฟคูก่ับคกุกี้ ขนมปัง และเบเกอรี่ และดื่มคู่
กับน้ าชา ซ่ึงสอดคล้องกับผู้บริโภคทีใ่ช้บรกิารร้านกาแฟในแต่ละประเภทของการลงทุน 
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 3.3  สาเหตุที่ผู้บริโภคเลือกใช้บรกิารรา้นกาแฟในกลุ่มต่าง ๆ 
 

ตาราง 10-14 แสดงเหตุผลที่ผู้บริโภคในแต่ละประเภทของการลงทุน และในแต่ละ
ขนาดใช้ในการตัดสินในเข้ารับบริการในร้านกาแฟ พบว่าไม่ว่าจะเป็นร้านกาแฟกลุ่มใดผู้บริโภค
เลือกใช้บริการโดยค านึงถึง คณุภาพกาแฟและรสชาติกาแฟ มากที่สุด รองลงมาได้แก่ ราคา ใกล้
บ้านหรือที่ท างาน และมาท าธุระบริเวณนี้ ส่วนการบริการที่ดีนั้นผู้บริโภคให้ความส าคัญเป็นอันดับ
ที่ 5 ยกเว้นผู้บรโิภคของร้านกาแฟแบบแฟรนไชส์และร้านกาแฟขนาดใหญ่ทีก่ารบรกิารเป็นเหตุผล
ในอันดับท่ี 6 รองจากบรรยากาศของร้านกาแฟ และผู้บริโภคของร้านกาแฟขนาดใหญ่ยังค านึงถึง
บรรยากาศของร้านเป็นอันดับ 4 ซ่ึงส าคัญมากกว่าการมาท าธุระบริเวณนี้อีกด้วย ด้านบรรยากาศ
ของร้านผู้บริโภคแนะน าให้ตกแต่งร้านกาแฟด้วยตน้ไม้ประดับมากขึ้น ด้านราคานั้นณัฐวรรณ 
(2549) พบว่าผู้บริโภคจะพอใจในราคาท่ีต่ ากว่า 50 บาทต่อแก้ว ตารางท่ี 14 สรุปเปรียบเทียบสาเหตุ
ที่เลือกใช้บริการร้านกาแฟกลุ่มต่าง ๆ  

 
ผลของการเลือกใช้บรกิารร้านกาแฟอันดับแรกคือ คุณภาพและรสชาติกาแฟ แต่ใน

การศึกษาคุณภาพการบรกิารนี้จะไม่ท าการวิเคราะห์คณุลักษณะด้านดังกล่าว เนื่องจากเป็น
คุณลักษณะขึ้นอยูก่ับตัวผลิตภัณฑก์าแฟท่ีแต่ละร้านเลือกให้เหมาะกับผู้บริโภคเป้าหมาย และจะ
พิจารณาเนน้เฉพาะข้อมูลด้านการบริการเท่านั้น 

 
ตารางที ่10  เหตุผลในการเลือกใช้บริการร้านกาแฟของผู้บริโภคส าหรับร้านกาแฟแฟรนไชส์ 
 

เหตุผลการเลือกใช้บรกิารร้านกาแฟ 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

1 ราคาสมเหตุสมผล 41 52 42 269 17.8 2 
2 คุณภาพ และรสชาตกิาแฟ 101 62 19 446 29.6 1 
3 ความหลากหลายของสินค้าในร้านกาแฟ 2 7 18 38 2.5 

 4 พนักงานมกีารบรกิารลูกค้าท่ีด ี 8 21 39 105 7 6 
5 อยู่ใกล้บ้าน/สถานที่ท างาน 43 25 36 215 14.3 3 
6 มาท าธุระบริเวณนี ้ 27 32 21 166 11 4 
7 การส่งเสริมการตลาด 0 1 2 4 0.3 
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ตารางที ่10 (ต่อ) 
 

เหตุผลการเลือกใช้บรกิารร้านกาแฟ 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

8 บรรยากาศของร้านน่าใช้บรกิาร 12 29 28 122 8.1 5 
9 มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 6 7 13 45 3 

 10 เพื่อพบปะสังสรรค์ 7 8 20 57 3.8 
 11 ติดต่อธุรกิจ 5 7 12 41 2.7   

  รวม 252 251 250 1508 100   
 
ตารางที่ 11  เหตุผลในการเลือกใช้บริการร้านกาแฟของผู้บริโภคส าหรับร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ 
 

เหตุผลการเลือกใช้บรกิารร้านกาแฟ 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

1 ราคาสมเหตุสมผล 36 69 45 291 18.8 2 
2 คุณภาพ และรสชาตกิาแฟ 116 54 29 485 31.3 1 
3 ความหลากหลายของสินค้าในร้านกาแฟ 2 8 10 32 2.1 

 4 พนักงานมกีารบรกิารลูกค้าท่ีด ี 18 36 40 166 10.7 5 
5 อยู่ใกล้บ้าน/สถานที่ท างาน 33 24 32 179 11.6 3,4 
6 มาท าธุระบริเวณนี ้ 39 19 24 179 11.6 4,3 
7 การส่งเสริมการตลาด 0 2 4 8 0.5 

 8 บรรยากาศของร้านน่าใช้บรกิาร 9 31 40 129 8.3 6 
9 มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 1 2 17 24 1.6 

 10 เพื่อพบปะสังสรรค์ 3 9 9 36 2.3 
 11 ติดต่อธุรกิจ 1 4 8 19 1.2   

  รวม 258 258 258 1548 100   
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ตารางที่ 12  เหตุผลในการเลือกใช้บริการร้านกาแฟของผู้บริโภคส าหรับร้านกาแฟขนาดเล็ก 
 

เหตุผลการเลือกใช้บรกิารร้านกาแฟ 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

1 ราคาสมเหตุสมผล 24 53 34 212 20.3 2 
2 คุณภาพ และรสชาตกิาแฟ 79 26 26 315 30.2 1 
3 ความหลากหลายของสินค้าในร้านกาแฟ 1 5 8 21 2 

 4 พนักงานมกีารบรกิารลูกค้าท่ีด ี 6 27 30 102 9.8 5 
5 อยู่ใกล้บ้าน/สถานที่ท างาน 31 21 17 152 14.6 3 
6 มาท าธุระบริเวณนี ้ 25 16 16 123 11.8 4 
7 การส่งเสริมการตลาด 0 2 1 5 0.5 

 8 บรรยากาศของร้านน่าใช้บรกิาร 4 14 22 62 5.9 6 
9 มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 1 1 5 10 1 

 10 เพื่อพบปะสังสรรค์ 2 5 8 24 2.3 
 11 ติดต่อธุรกิจ 1 4 7 18 1.7   

  รวม 174 174 174 1044 100   

 
ตารางที่ 13  เหตุผลในการเลือกใช้บริการร้านกาแฟของผู้บริโภคส าหรับร้านกาแฟขนาดกลาง 
 

เหตุผลการเลือกใช้บรกิารร้านกาแฟ 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

1 ราคาสมเหตุสมผล 26 31 33 173 17.2 2 
2 คุณภาพ และรสชาตกิาแฟ 61 43 9 278 27.7 1 
3 ความหลากหลายของสินค้าในร้านกาแฟ 3 5 13 32 3.2 

 4 พนักงานมกีารบรกิารลูกค้าท่ีด ี 17 17 16 101 10.1 5 
5 อยู่ใกล้บ้าน/สถานที่ท างาน 21 17 18 115 11.5 4 
6 มาท าธุระบริเวณนี ้ 27 18 14 131 13 3 
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ตารางที่ 13 (ต่อ) 
 

เหตุผลการเลือกใช้บรกิารร้านกาแฟ 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

7 การส่งเสริมการตลาด 0 1 2 4 0.4 
 8 บรรยากาศของร้านน่าใช้บรกิาร 6 19 24 80 8 6 

9 มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 1 5 14 27 2.7 
 10 เพื่อพบปะสังสรรค์ 2 6 13 31 3.1 
 11 ติดต่อธุรกิจ 4 5 10 32 3.2   

  รวม 168 167 166 1004 100   
 
ตารางที่ 14  เหตุผลในการเลือกใช้บริการร้านกาแฟของผู้บริโภคส าหรับร้านกาแฟขนาดใหญ่ 
 

เหตุผลการเลือกใช้บรกิารร้านกาแฟ 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

1 ราคาสมเหตุสมผล 27 37 20 175 17.4 2 
2 คุณภาพ และรสชาตกิาแฟ 77 47 13 338 33.5 1 
3 ความหลากหลายของสินค้าในร้านกาแฟ 0 5 7 17 1.7 

 4 พนักงานมกีารบรกิารลูกค้าท่ีด ี 3 13 33 68 6.7 6 
5 อยู่ใกล้บ้าน/สถานที่ท างาน 24 11 33 127 12.6 3 
6 มาท าธุระบริเวณนี ้ 14 17 15 91 9 5 
7 การส่งเสริมการตลาด 0 0 3 3 0.3 

 8 บรรยากาศของร้านน่าใช้บรกิาร 11 27 22 109 10.8 4 
9 มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 5 3 11 32 3.2 

 10 เพื่อพบปะสังสรรค์ 6 6 8 38 3.8 
 11 ติดต่อธุรกิจ 1 2 3 10 1   

  รวม 168 168 168 1008 100   
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ตารางที่ 15  เหตุผลในการเลือกใช้บริการร้านกาแฟกลุ่มต่าง ๆ 
 

อันดับ 
ประเภทการลงทุน ขนาด 

มีแฟรนไชส์ ไม่มีแฟรนไชส์ เล็ก กลาง ใหญ ่

1 คุณภาพ/รสชาต ิ คุณภาพ/รสชาต ิ คุณภาพ/รสชาต ิ คุณภาพ/รสชาต ิ คุณภาพ/รสชาต ิ
2 ราคา ราคา ราคา ราคา ราคา 
3 ใกล้ที่พัก/ที่ท างาน 

ใกล้ที่พัก/ที่ท างาน,ผ่านมา 
ใกล้ที่พัก/ที่ท างาน ผ่านมา ใกล้ที่พัก/ที่ท างาน 

4 ผ่านมา ผ่านมา ใกล้ที่พัก/ที่ท างาน บรรยากาศ 
5 บรรยากาศ การบรกิาร การบรกิาร การบรกิาร ผ่านมา 
6 การบรกิาร บรรยากาศ บรรยากาศ บรรยากาศ การบรกิาร 
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จะเห็นได้ว่าการบรกิารเป็นปจัจัยที่มีความส าคัญมากขึ้นอยา่งต่อเนื่อง โดยบุณชนกิา 
(2551) พบว่าผู้บริโภคให้ความส าคัญมากที่สุดในปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ บุคลากร และ
ราคา ตามล าดับ และยังพบว่ากระบวนการให้บริการมคีวามสัมพันธ์ต่อปริมาณการดื่มต่อวันอีกด้วย 
ภาคภูมิ และสถาพร (2551) พบว่าการบริการมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือในอันดับท่ี 5 รองจากคณุภาพ 
รสชาติ ความสะอาด และราคา ตามล าดับ ส่วนการศกึษาของของดรุณี (2552) พบว่าผู้บริโภคร้าน
กาแฟคาเฟ่อเมซอน เลือกใช้บริการร้านกาแฟจากการบริการในล าดับที่ 3 รองจากบรรยากาศของ
ร้าน และรสชาติ ปัจจัยด้านท าเลที่ตั้งยังคงเป็นปจัจัยที่ส าคญัมากของร้านกาแฟ พรรณทิพย์ (2551) 
พบว่าสถานที่ตั้งมีความส าคัญต่อการเลือกใช้บรกิารในอันดับ 2 โดยพรรณทิพย ์(2551) สรุปว่า
ปัจจัยในการเลือกใช้บรกิารร้านกาแฟสด ได้แก่ รสชาติ ความสะอาด ราคา การเอาใจใส่ และการ
บริการทีร่วดเร็วตามล าดับ 
 
 3.4  กิจกรรมยามว่างของผู้บริโภคทีใ่ช้บริการร้านกาแฟในสถานีบริการน้ ามันในภาค
ตะวันออกของประเทศไทย 
 

ผู้บริโภคทีใ่ช้บรกิารร้านกาแฟทุกกลุ่มมีกจิกรรมยามว่างทีไ่ด้รับความนิยมสูงสุดคือดู
โทรทัศน์ รองลงมาคือ เล่นอินเตอร์เน็ต ซ่ึงสอดคล้องกับค าแนะน าของผู้บริโภคที่ต้องการให้มี
บริเวณสัญญาณอินเตอร์เน็ตให้บริการ อันดับที่ 3 และ 4 คอื นอนหลับพักผ่อน หรือ ออกก าลังกาย 
และอันดับท่ี 5 คือ อ่านหนังสือ ตารางท่ี 16-20 แสดงกิจกรรมยามว่างของผู้บริโภคทีใ่ช้บรกิารร้าน
กาแฟกลุ่มต่าง ๆ 
 
ตารางที่ 16  กิจกรรมยามว่างของผู้บริโภคส าหรับร้านกาแฟแฟรนไชส์ 
 

กิจกรรม 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

1 ออกก าลังกาย 42 18 21 183 12.1 4 
2 ดูโทรทัศน์/ภาพยนต ์ 72 46 33 341 22.6 1 
3 ชอปป้ิง (Shopping) 11 15 33 96 6.4 

 4 ท าอาหาร 7 8 9 46 3 
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ตารางที่ 16 (ต่อ) 
 

กิจกรรม 
ล าดับการเลือก คะแนนที่

ได้ 
ร้อยละ ล าดับ 

1 2 3 

5 นอนหลับ พักผ่อน 28 33 36 186 12.3 3 
6 อ่านหนังสือ 17 34 27 146 9.7 5 
7 เล่นเกมส์ 9 13 11 64 4.2 

 8 ฟังเพลง 8 26 25 101 6.7 
 9 เล่นอินเตอร์เน็ต 48 42 32 260 17.2 2 

10 ติดตามข่าวสาร 10 15 19 79 5.2 
 11 กิจกรรมเสริมความงาม 0 2 5 9 0.6   

  รวม 252 252 251 1511 100   
 
ตารางที่ 17  กิจกรรมยามว่างของผู้บริโภคส าหรับร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ 
 

กิจกรรม 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

1 ออกก าลังกาย 47 23 21 208 13.5 3 
2 ดูโทรทัศน์/ภาพยนต ์ 66 62 31 353 22.9 1 
3 ชอปป้ิง (Shopping) 8 21 29 95 6.2 

 4 ท าอาหาร 7 5 9 40 2.6 
 5 นอนหลับ พักผ่อน 22 28 35 157 10.2 4 

6 อ่านหนังสือ 17 23 36 133 8.6 5 
7 เล่นเกมส์ 8 5 11 45 2.9 

 8 ฟังเพลง 9 32 33 124 8 
 9 เล่นอินเตอร์เน็ต 49 30 30 237 15.4 2 

10 ติดตามข่าวสาร 20 27 12 126 8.2 
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ตารางที่ 17 (ต่อ) 
 

กิจกรรม 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

11 กิจกรรมเสริมความงาม 5 1 7 24 1.6   

  รวม 258 257 254 1542 100   
 
ตารางที่ 18  กิจกรรมยามว่างของผู้บริโภคส าหรับร้านกาแฟขนาดเล็ก 
 

กิจกรรม 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

1 ออกก าลังกาย 30 11 13 125 12 4 
2 ดูโทรทัศน์/ภาพยนต ์ 54 33 20 248 23.8 1 
3 ชอปป้ิง (Shopping) 6 17 23 75 7.2 

 4 ท าอาหาร 2 3 3 15 1.4 
 5 นอนหลับ พักผ่อน 20 23 24 130 12.5 3 

6 อ่านหนังสือ 10 23 30 106 10.2 5 
7 เล่นเกมส์ 6 7 10 42 4 

 8 ฟังเพลง 6 17 24 76 7.3 
 9 เล่นอินเตอร์เน็ต 26 25 19 147 14.1 2 

10 ติดตามข่าวสาร 13 14 3 70 6.7 
 11 กิจกรรมเสริมความงาม 1 1 3 8 0.8   

  รวม 174 174 172 1042 100   
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ตารางที่ 19  กิจกรรมยามว่างของผู้บริโภคส าหรับร้านกาแฟขนาดกลาง 
 

กิจกรรม 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

1 ออกก าลังกาย 30 13 14 130 12.9 3 
2 ดูโทรทัศน์/ภาพยนต ์ 38 32 24 202 20 1 
3 ชอปป้ิง (Shopping) 6 16 15 65 6.4 

 4 ท าอาหาร 7 6 8 41 4.1 
 5 นอนหลับ พักผ่อน 17 19 21 110 10.9 4 

6 อ่านหนังสือ 14 15 19 91 9 5 
7 เล่นเกมส์ 4 7 7 33 3.3 

 8 ฟังเพลง 8 22 14 82 8.1 
 9 เล่นอินเตอร์เน็ต 32 19 28 162 16.1 2 

10 ติดตามข่าวสาร 8 17 14 72 7.1 
 11 กิจกรรมเสริมความงาม 4 2 4 20 2   

  รวม 168 168 168 1008 100   
 
ตารางที่ 20  กิจกรรมยามว่างของผู้บริโภคส าหรับร้านกาแฟขนาดใหญ ่
 

กิจกรรม 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

1 ออกก าลังกาย 29 17 15 136 13.6 3 
2 ดูโทรทัศน์/ภาพยนต ์ 46 43 20 244 24.3 1 
3 ชอปป้ิง (Shopping) 7 3 24 51 5.1 

 4 ท าอาหาร 5 4 7 30 3 
 5 นอนหลับ พักผ่อน 13 19 26 103 10.3 4 

6 อ่านหนังสือ 10 19 14 82 8.2 5 
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ตารางที่ 20 (ต่อ) 
 

กิจกรรม 
ล าดับการเลือก 

คะแนนที่ได ้ ร้อยละ ล าดับ 
1 2 3 

7 เล่นเกมส์ 7 4 5 34 3.4 
 8 ฟังเพลง 3 19 20 67 6.7 

 9 เล่นอินเตอร์เน็ต 39 28 15 188 18.7 2 
10 ติดตามข่าวสาร 9 11 14 63 6.3 

 11 กิจกรรมเสริมความงาม 0 0 5 5 0.5   

  รวม 168 167 165 1003 100   
 
4.  การวิเคราะห์เปรียบเทยีบระดบัความคาดหวังเฉลี่ยของคุณลักษณะคุณภาพการบริการของร้าน
กาแฟแตล่ะกลุ่ม 
 
 4.1  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังเฉล่ียของคุณลักษณะคุณภาพการบริการ
หลักของร้านกาแฟแต่ละกลุ่ม แสดงในตารางที่ 21 
 
ตารางที่ 21  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังเฉล่ียของคุณลักษณะคุณภาพการบริการหลัก 
 

ปัจจัยหลักคณุภาพการบรกิารหลัก 
ระดับความคาดหวังเฉล่ีย 

แฟรนไชส์ ไม่แฟรนไชส์ เล็ก กลาง ใหญ ่

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.467b 4.427b 4.460c 4.522bc 4.357ab 
การตอบสนอง (Responsiveness) 4.510b 4.504c 4.485c 4.534c 4.502c 
การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 4.408a 4.324a 4.320ab 4.451a 4.328a 
การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 4.455ab 4.395b 4.382b 4.468ab 4.424b 
รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 4.435ab 4.307a 4.285a 4.438a 4.390ab 
 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งที่แตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (p<0.05) 
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พบว่าคุณลักษณะคุณภาพการบริการหลักที่มีระดับความคาดหวังเฉล่ียสูงที่สุดในทุก
กลุ่มร้านกาแฟคือ การตอบสนอง รองลงมาคือความน่าเช่ือถือ ส่วนคุณลักษณะคุณภาพการบริการ
หลักที่มีระดับความคาดหวังเฉล่ียต่ าที่สุดในทุกกลุ่มร้านกาแฟคือ การให้ความมั่นใจและรูปลักษณ์
ทางกายภาพ  
 
 4.2  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังในคุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย
ส าหรับร้านกาแฟแต่ละกลุ่ม แสดงในตารางที่ 22 
 
ตารางที่ 22  ระดับความคาดหวังต่อคุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อยส าหรับร้านกาแฟแต่ละกลุ่ม 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 

ระดับความคาดหวังเฉลี่ย 
รูปแบบการลงทุน 

 
ขนาดร้านกาแฟ 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่มี 
แฟรน
ไชส์ 

 
เล็ก กลาง ใหญ่ 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.47 4.43 
 

4.46 4.52 4.36 
-  การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาที่แจ้งไว้ 4.49ab 4.42a 

 
4.49b 4.56b 4.31a 

-  การให้บริการที่แม่นย า 4.53b 4.54b 
 

4.56b 4.58b 4.47b 
      -  รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.38a 4.32a 

 
4.33a 4.43a 4.29a 

การตอบสนอง (Responsiveness) 4.51 4.5 
 

4.48 4.53 4.5 
-  การบริการที่รวดเร็ว 4.42a 4.38a 

 
4.37a 4.42a 4.41a 

-  ความยินดีและเต็มใจให้บริการ 4.66b 4.7b 
 

4.68b 4.67b 4.68b 
      -  ความพร้อมในการให้บริการ 4.44a 4.43a 

 
4.40a 4.51a 4.42a 

การให้ความม่ันใจ (Assurance) 4.41 4.32 
 

4.32 4.45 4.33 
-  ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บริการ 4.30b 4.21b 

 
4.24b 4.29b 4.23b 

-  ความสามารถในการสื่อสาร 4.39b 4.30b 
 

4.26b 4.43b 4.35bc 
-  มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.66d 4.64c 

 
4.61c 4.68c 4.66e 

-  บุคลิกแบบมืออาชีพ 4.00a 3.86a 
 

3.90a 4.07a 3.82a 
-  การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.53c 4.53c 

 
4.48c 4.64c 4.47cd 

-  ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.57cd 4.52c 
 

4.49c 4.63c 4.51de 
      -  เมนูแสดงสินค้าและราคาที่ชัดเจน 4.41b 4.21b 

 
4.25b 4.42b 4.26b 
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ตารางที่ 22 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 

ระดับความคาดหวังเฉลี่ย 
รูปแบบการลงทุน 

 
ขนาดร้านกาแฟ 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่มี 
แฟรน
ไชส์ 

 
เล็ก กลาง ใหญ่ 

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 4.46 4.39 
 

4.38 4.47 4.42 
-  ราคาสมเหตุสมผล 4.56b 4.50b 

 
4.48b 4.57bc 4.53b 

-  เปิดให้บริการในเวลาที่เหมาะสม 4.34a 4.24a 
 

4.28a 4.34a 4.24a 
-  การบริการอย่างเอาใจใส ่ 4.56b 4.48b 

 
4.43b 4.57bc 4.57b 

-  การบริการที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.62b 4.58b 
 

4.56b 4.63c 4.61b 
-  ความยืดหยุ่นในการบริการ 4.37a 4.33a 

 
4.26a 4.42ab 4.37a 

      -  การทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้ 4.29a 4.24a 
 

4.28a 4.29a 4.22a 
รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 4.43 4.30 

 
4.28 4.44 4.39 

-  ลักษณะของร้านกาแฟ 4.23a 4.09a 
 

4.05a 4.24a 4.18a 
-  วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการบริการ 4.34ab 4.12a 

 
4.1a 4.36ab 4.23a 

-  ขนาดของร้านกาแฟ 4.29ab 4.2ab 
 

4.12a 4.30a 4.31ab 
-  บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.50cd 4.37c 

 
4.34b 4.52cde 4.45bc 

-  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ 4.65e 4.59d 
 

4.58c 4.65e 4.63d 
-  ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.50cd 4.37c 

 
4.33b 4.47bcd 4.50cd 

-  ท าเลที่ต้ังของร้านกาแฟ 4.58de 4.39c 
 

4.42b 4.55de 4.48cd 
      -  ภาชนะบรรจุ 4.39bc 4.31cd   4.32b 4.40abc 4.33ab 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งภายใต้คณุลักษณะคุณภาพการบริการหลักแล่จะอันทีต่่างกนั แสดง   
                  ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 
  

ผู้บริโภคของร้านกาแฟทุกกลุ่มคาดหวังในด้านการบรกิารที่แม่นย ามากที่สุดใน
คุณลักษณะหลักด้านความน่าเช่ือถือ คาดหวังให้บรกิารดว้ยความยนิดีและเต็มใจมากที่สุดใน
คุณลักษณะหลักด้านการตอบสนอง คาดหวังด้านมารยาทและความสุภาพอ่อนน้อยมากที่สุดใน
คุณลักษณะหลักด้านการให้ความมัน่ใจ ยกเว้นผู้บริโภคร้านกาแฟแฟรนไชส์คาดหวังด้านความ
ถูกต้องในการเรียกเก็บเงินสูงท่ีสุด คาดหวังด้านความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ
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มากที่สุดในคุณลักษณะด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพยกเวน้รา้นกาแฟไม่มีแฟรนไชส์คาดหวังด้าน
ท าเลที่ตั้งมากที่สุด 

 
4.3  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังในคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารย่อย

ส าหรับร้านกาแฟแฟรนไชส์ แสดงในตารางที่ 23 
 
ตารางที่ 23  ผลของระดับความคาดหวังต่อคุณลักษณะคุณภาพการบรกิารย่อยส าหรับร้านกาแฟ 

      แฟรนไชส์ 
 

  คุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย ระดับการคาดหวัง 
10 บุคลิกแบบมืออาชีพ 4.00a 
20 ลักษณะของร้านกาแฟ 4.23b 
19 การทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้ 4.29bc 
22 ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.29bc 
7 ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บรกิาร 4.30bc 

21 วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการบรกิาร 4.34cd 
15 เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.34cd 
18 ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.37cd 
3 รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.38cde 
8 ความสามารถในการส่ือสาร 4.39cde 

27 ภาชนะบรรจ ุ 4.39cde 
13 เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.41def 
4 การบรกิารที่รวดเร็ว 4.42defg 
6 ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.44defgh 
1 การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้ 4.49efghi 

25 ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.50fghi 
23 บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.50fghi 
2 การให้บริการที่แมน่ย า 4.53ghij 

11 การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.53hij 
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ตารางที่ 23 (ต่อ) 
 

  คุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย ระดับการคาดหวัง 
14 ราคาสมเหตุสมผล 4.56ijk 
16 การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.56ijkl 
12 ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.57ijkl 
26 ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.58ijkl 
17 การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.62jkl 
24 ความสะอาดและความเปน็ระเบียบของร้านกาแฟ 4.65kl 
5 ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.66kl 
9 มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.66l 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งที่แตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 
 

จากตารางท่ี 23 คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคของร้านกาแฟแฟรนไชส์ 
คาดหวังสูงสุดในด้านการบรกิารอย่างเอาใจใส่ ความถูกตอ้งในการเรียกเก็บเงิน ท าเลที่ตั้งของร้าน
กาแฟ การบริการที่เปน็กันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ 
ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร และมารยาท และความสุภาพอ่อนน้อมและคาดหวังต่ าที่สุดคือ การ
มีบุคลิกแบบมืออาชีพ 
 

4.4  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังในคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารย่อย
ส าหรับร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ แสดงในตารางท่ี 24 
 
ตารางที่ 24 ระดับความคาดหวังต่อคุณลักษณะคณุภาพบรกิารย่อยส าหรับร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ 
 

  คุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย ระดับการคาดหวัง 
10 บุคลิกแบบมืออาชีพ 3.86a 
20 ลักษณะของร้านกาแฟ 4.09b 
21 วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการบรกิาร 4.12bc 
22 ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.20cd 
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ตารางที่ 24 (ต่อ) 
 

  คุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย ระดับการคาดหวัง 
7 ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บรกิาร 4.21cd 

13 เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.21cd 
19 การทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้ 4.24de 
15 เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.24de 
8 ความสามารถในการส่ือสาร 4.30def 

27 ภาชนะบรรจ ุ 4.31def 
3 รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.32efg 

18 ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.33efgh 
25 ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.37fgh 
23 บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.37fgh 
4 การบรกิารที่รวดเร็ว 4.38fghi 

26 ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.39fghi 
1 การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้ 4.42ghij 
6 ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.43hijk 

16 การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.48ijkl 
14 ราคาสมเหตุสมผล 4.50jkl 
12 ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.52jkl 
11 การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.53kl 
2 การให้บริการที่แมน่ย า 4.54lm 

17 การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.58lm 
24 ความสะอาดและความเปน็ระเบียบของร้านกาแฟ 4.59lm 
9 มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.64mn 
5 ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.70n 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งที่แตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 
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จากตารางท่ี 24 คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคของร้านกาแฟไม่มีแฟรน
ไชส์ คาดหวังสูงสุดในด้านมารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม และความยินดีและเต็มใจให้บริการ
และคาดหวังต่ าที่สุดคือ การมีบคุลิกแบบมืออาชีพ 

 
4.5  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังในคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารย่อย

ส าหรับร้านกาแฟขนาดเล็ก แสดงดังตารางท่ี 25 
 

ตารางที่ 25  ระดับความคาดหวังต่อคุณลักษณะคณุภาพบรกิารย่อยส าหรับร้านกาแฟขนาดเล็ก 
 

  คุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย ระดับการคาดหวัง 
10 บุคลิกแบบมืออาชีพ 3.90a 
20 ลักษณะของร้านกาแฟ 4.05b 
21 วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการบรกิาร 4.10b 
22 ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.12bc 
7 ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บรกิาร 4.24cd 

13 เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.25d 
18 ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.26de 
8 ความสามารถในการส่ือสาร 4.26de 

19 การทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้ 4.28de 
15 เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.28de 
27 ภาชนะบรรจ ุ 4.32def 
3 รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.33def 

25 ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.33def 
23 บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.34def 
4 การบรกิารที่รวดเร็ว 4.37defg 
6 ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.40efg 

26 ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.42fg 
16 การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.43fgh 
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ตารางที่ 25 (ต่อ) 
 

  คุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย ระดับการคาดหวัง 
14 ราคาสมเหตุสมผล 4.48gh 
11 การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.48ghij 
1 การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้ 4.49ghij 

12 ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.49ghij 
2 การให้บริการที่แมน่ย า 4.56hijk 

17 การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.56hijk 
24 ความสะอาดและความเปน็ระเบียบของร้านกาแฟ 4.58ijk 
9 มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.61jk 
5 ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.68k 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งที่แตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 

 
จากตารางท่ี 25 คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคของร้านกาแฟขนาดเล็ก

คาดหวังสูงสุดในด้านการให้บรกิารที่แม่นย า การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส ความสะอาด
และความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม และความยินดีและเต็มใจ
ให้บริการและคาดหวังต่ าที่สุดในด้าน การมีบคุลิกแบบมืออาชีพ  

 
4.6  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังในคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารย่อย

ส าหรับร้านกาแฟขนาดกลาง แสดงดังตารางท่ี 26 
 

ตารางที่ 26  ระดับความคาดหวังต่อคุณลักษณะคณุภาพบรกิารย่อยส าหรับร้านกาแฟขนาดกลาง 
 

  คุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย ระดับการคาดหวัง 
10 บุคลิกแบบมืออาชีพ 4.07a 
20 ลักษณะของร้านกาแฟ 4.24b 
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ตารางที่ 26 (ต่อ) 
 

  คุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย ระดับการคาดหวัง 
7 ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บรกิาร 4.29bc 

19 การทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้ 4.29bc 
22 ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.30bcd 
15 เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.34bcde 
21 วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการบรกิาร 4.36bcdef 
27 ภาชนะบรรจ ุ 4.40cdefg 
13 เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.42defg 
4 การบรกิารที่รวดเร็ว 4.42defgh 

18 ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.42defgh 
3 รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.43efgh 
8 ความสามารถในการส่ือสาร 4.43efgh 

25 ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.47fghi 
6 ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.51ghij 

23 บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.52ghijk 
26 ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.55hijkl 
1 การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้ 4.56ijklm 

16 การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.57ijklm 
14 ราคาสมเหตุสมผล 4.57ijklm 
2 การให้บริการที่แมน่ย า 4.58ijklm 

17 การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.63jklm 
12 ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.63jklm 
11 การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.64klm 
24 ความสะอาดและความเปน็ระเบียบของร้านกาแฟ 4.65klm 
5 ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.67lm 
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ตารางที่ 26 (ต่อ) 
 

  คุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย ระดับการคาดหวัง 
9 มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.68m 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งที่แตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 
 

จากตารางท่ี 26 คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคของร้านกาแฟขนาดกลาง
คาดหวังสูงสุดในด้านการเปิดให้บรกิารตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว้ การบรกิารอย่างเอาใจใส่ ราคา
สมเหตุสมผล การให้บรกิารที่แม่นย า การบริการที่เปน็กนัเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส ความถูกต้องในการ
เรียกเก็บเงิน การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ ความ
ยินดีและเต็มใจให้บรกิาร และมารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม และคาดหวังต่ าท่ีสุดในด้าน การมี
บุคลิกแบบมืออาชีพ  

 
4.7  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังในคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารย่อย

ส าหรับร้านกาแฟขนาดใหญ่ แสดงดังตารางท่ี 27 
 

ตารางที่ 27  ระดับความคาดหวังต่อคุณลักษณะคณุภาพบรกิารย่อยส าหรับร้านกาแฟขนาดใหญ ่
 

  คุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย ระดับการคาดหวัง 
10 บุคลิกแบบมืออาชีพ 3.82a 
20 ลักษณะของร้านกาแฟ 4.18b 
19 การทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้ 4.22bc 
7 ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บรกิาร 4.23bcd 

21 วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการบรกิาร 4.23bcd 
15 เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.24bcd 
13 เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.26bcd 
3 รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.29bcde 
1 การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้ 4.31bcde 



68 

 

ตารางที่ 27 (ต่อ) 
 

  คุณลักษณะคุณภาพการบริการย่อย ระดับการคาดหวัง 
22 ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.31bcde 
27 ภาชนะบรรจ ุ 4.33cdef 
8 ความสามารถในการส่ือสาร 4.35cdefg 

18 ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.37defgh 
 4 การบรกิารที่รวดเร็ว 4.41efghi 
6 ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.42efghi 

23 บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.45fghij 
2 การให้บริการที่แมน่ย า 4.47ghij 

11 การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.47ghij 
26 ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.48hijk 
25 ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.50hijkl 
12 ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.51ijkl 
14 ราคาสมเหตุสมผล 4.53ijkl 
16 การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.57jklm 
17 การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.61klm 
24 ความสะอาดและความเปน็ระเบียบของร้านกาแฟ 4.63lm 
9 มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.66m 
5 ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.68m 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งที่แตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 
 

จากตารางท่ี 27 คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคของร้านกาแฟขนาดใหญ่
คาดหวังสูงสุดในด้านการบรกิารอย่างเอาใจใส่ การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส ความสะอาด
และความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม และความยินดีและเต็มใจ
ให้บริการ และคาดหวังต่ าที่สุดในด้าน การมีบคุลิกแบบมืออาชีพ  
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4.8  การสรุปเปรียบเทียบคณุลักษณะคุณภาพการบริการทีไ่ด้รับความคาดหวังสูงสุด 5 
อันดับ จากผู้บริโภคที่ใช้บรกิารร้านกาแฟประเภทต่างๆ แสดงในตารางที่ 28 
 
 สรุปได้ว่า ไม่ว่าจะเป็นร้านกาแฟประเภทใด คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ส าคัญ 
คือต้องบริการด้วยความยนิดีและเต็มใจ ให้บรกิารดว้ยความสุภาพอ่อนน้อม มีมารยาท และดูแลร้าน
ให้สะอาดและเป็นระเบียบ นอกจากนี้ผู้บริโภคของร้านกาแฟทุกประเภทยกเว้นร้านกาแฟไม่ม ี
แฟรนไชส์ยังมีความคาดหวังต่อการบรกิารที่เป็นกันเองยิ้มแย้มแจ่มใส และความสะอาดความเป็น
ระเบียบของร้านกาแฟสูงท่ีสุดอีกด้วย สอดคล้องกับผู้บริโภคของร้านอาหารจีนในประเทศ
สหรัฐอเมริกาให้ความส าคญักับความสะอาดเป็นอันดับทีส่ี่ รองจากรสชาติ ความปลอดภัยของ
อาหาร และความสด (Liu and Jang, 2009) 
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ตารางที่ 28  คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ได้รับความคาดหวังสูงสุด 5 อันดับ 
 

อันดับ 
รูปแบบการลงทุน   ขนาด 

มีแฟรนไชส์ ไม่มีแฟรนไชส์ 
 

เล็ก กลาง ใหญ ่
1 มารยาท และความสุภาพ

อ่อนน้อม (A) 
ความยินดีและเต็มใจ
ให้บริการ (RES) 

  ความยินดีและเต็มใจ
ให้บริการ (RES) 

มารยาท และความสุภาพ
อ่อนน้อม (A) 

ความยินดีและเต็มใจ
ให้บริการ (RES) 

2 ความยินดีและเต็มใจ
ให้บริการ (RES) 

มารยาท และความสุภาพ
อ่อนน้อม (A) 

  มารยาท และความสุภาพ
อ่อนน้อม (A) 

ความยินดีและเต็มใจ
ให้บริการ (RES) 

มารยาท และความสุภาพ
อ่อนน้อม (A) 

3 ความสะอาดและความเปน็
ระเบียบของร้านกาแฟ (T) 

ความสะอาดและความเปน็
ระเบียบของร้านกาแฟ (T) 

  ความสะอาดและความเปน็
ระเบียบของร้านกาแฟ (T) 

ความสะอาดและความเปน็
ระเบียบของร้านกาแฟ (T) 

ความสะอาดและความเปน็
ระเบียบของร้านกาแฟ (T) 

4 การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้ม
แย้มแจ่มใส (E) 

การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้ม
แย้มแจ่มใส (E) 

  การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้ม
แย้มแจ่มใส (E) 

การแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย (A) 

การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้ม
แย้มแจ่มใส (E) 

5 ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ (T) การให้บริการที่แมน่ย า 
(REL) 

  การให้บริการที่แมน่ย า 
(REL) 

ความถูกต้องในการเรียก
เก็บเงิน (A) 

การบรกิารอย่างเอาใจใส
(E) 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในวงเล็บ REL คือคุณลักษณะหลักด้านความน่าเช่ือถือ, RES คือคุณลักษณะหลักด้านการตอบสนอง, A คือคุณลักษณะหลักด้านการให้ 
        ความมั่นใจ, E คือคุณลักษณะหลักด้านการดูแลเอาใจใส่, T คือคุณลักษณะหลักด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 

70 



71 

 

5  การวิเคราะห์อิทธิพลของขนาดร้านกาแฟและประเภทการลงทุน ตอ่ระดับการคาดหวังใน
คุณลักษณะคุณภาพการบริการ  
 

ผลการศึกษาอิทธิพลของรูปแบบการลงทุน และขนาดของร้านกาแฟต่อระดับความ
คาดหวังเป็นดังตารางที่ 29 เมื่อพิจารณารูปแบบการลงทุน พบว่าผู้บริโภคมีความคาดหวังส าหรับ
ร้านกาแฟแบบแฟรนไชส์ ด้านการให้ความมั่นใจ โดยเฉพาะในส่วนเมนูและราคาท่ีชัดเจน ด้าน
รูปลักษณ์ทางกายภาพ โดยเฉพาะในส่วนลักษณะของร้านกาแฟ วัสดุอุปกรณใ์นการบรกิาร 
บรรยากาศ ท่ีจอดรถ และท าเลที่ตั้งในระดับสูงกว่าร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ ส่วนของขนาดร้าน
กาแฟก็มีอิทธิพลเช่นกัน โดยพบว่าถ้าร้านกาแฟมีขนาดใหญ่ขึ้นจะท าให้ระดับความคาดหวังของ
ผู้บริโภคทางด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ได้แก่ วัสดุอุปกรณ์ในการบรกิาร บรรยากาศ และที่จอดรถ
สูงช้ึน แต่ร้านกาแฟขนาดกลางจะถูกคาดหวังในด้านความน่าเช่ือถือ โดยเฉพาะการให้บรกิาร 
ตรงตามวนัและเวลาท่ีแจ้งไว้ และทางด้านการให้ความมัน่ใจ โดยเฉพาะพนักงานต้องมีบุคลิก 
แบบมืออาชีพ แต่งกายสะอาดเรียบร้อย เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจนในระดับสูงกว่าร้านกาแฟ
ขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ นอกจากนี้ยังพบวา่ระดับความคาดหวังในด้านการตอบสนองและการเอา
ใจใส่นั้นไม่พบความแตกต่างท่ีเกดิจากประเภทการลงทุน และขนาดของร้านกาแฟ 

 
ตารางที่ 29  อิทธิพลของรูปแบบการลงทุน และขนาดของร้านกาแฟ ต่อระดับความคาดหวังใน 

      คุณภาพการบรกิาร 
 

คุณภาพการบรกิาร 

ระดับความคาดหวังเฉล่ีย 
รูปแบบการลงทุน 

 
ขนาดร้านกาแฟ 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์  

เล็ก กลาง ใหญ ่

 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 4.47 4.43 
 

4.46ab 4.52b 4.36a 
-  การเปิดให้บรกิารตรงตามวันและ

เวลาท่ีแจ้งไว ้
4.49 4.42  4.49ab 4.56b 4.31a 

-  การให้บริการที่แม่นย า 4.53 4.54 
 

4.56 4.58 4.47 
 -  รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.38 4.32 

 
4.33 4.43 4.29 
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ตารางที่ 29 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบรกิาร 

ระดับความคาดหวังเฉล่ีย 
รูปแบบการลงทุน 

 
ขนาดร้านกาแฟ 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์  

เล็ก กลาง ใหญ ่

การตอบสนอง (Responsiveness) 4.51 4.50 
 

4.48 4.53 4.50 
-  การบรกิารที่รวดเรว็ 4.42 4.38 

 
4.37 4.42 4.41 

-  ความยนิดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.66 4.70 
 

4.68 4.67 4.68 
-  ความพร้อมในการให้บริการ 4.44 4.43 

 
4.40 4.51 4.42 

การให้ความมั่นใจ (Assurance) 4.41B 4.32A 
 

4.32a 4.45b 4.33a 
-  ความรู้ ความสามารถ และทักษะใน

การให้บริการ 
4.30 4.21  4.24 4.29 4.23 

-  ความสามารถในการส่ือสาร 4.39 4.30 
 

4.26 4.43 4.35 
-  มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.66 4.64 

 
4.61 4.68 4.66 

 -  บุคลิกแบบมืออาชีพ 4.00 3.86 
 

3.90ab 4.07b 3.82a 
-  การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.53 4.53 

 
4.48a 4.64b 4.47a 

-  ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงนิ 4.57 4.52 
 

4.49 4.63 4.51 
-  เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชดัเจน 4.41B 4.21A 

 
4.25a 4.42b 4.26a 

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 4.46 4.39 
 

4.38 4.47 4.42 
-  ราคาสมเหตุสมผล 4.56 4.50 

 
4.48 4.57 4.53 

-  เปิดให้บรกิารในเวลาท่ีเหมาะสม 4.34 4.24 
 

4.28 4.34 4.24 
-  การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.56 4.48 

 
4.43 4.57 4.57 

-  การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส 

4.62 4.58  4.56 4.63 4.61 

-  ความยดืหยุ่นในการบรกิาร 4.37 4.33 
 

4.26 4.42 4.37 
 -  การทกัทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้ 4.29 4.24 

 
4.28 4.29 4.22 
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ตารางที่ 29 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบรกิาร 

ระดับความคาดหวังเฉล่ีย 
รูปแบบการลงทุน 

 
ขนาดร้านกาแฟ 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์  

เล็ก กลาง ใหญ ่

รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 4.43B 4.30A 
 

4.28a 4.44b 4.39ab 
-  ลักษณะของร้านกาแฟ 4.23B 4.09A 

 
4.05 4.24 4.18 

-  วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใชใ้นการบรกิาร 4.34B 4.12A 
 

4.10a 4.36b 4.23ab 
-  ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.29 4.20 

 
4.12a 4.30b 4.31b 

-  บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.50B 4.37A 
 

4.34a 4.52b 4.45ab 
-  ความสะอาดและความเป็นระเบียบ

ของร้านกาแฟ 
4.65 4.59  4.58 4.65 4.63 

-  ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.50B 4.37A 
 

4.33a 4.47b 4.50b 
-  ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.58B 4.39A 

 
4.42 4.55 4.48 

 -  ภาชนะบรรจ ุ 4.39 4.31 
 

4.32 4.40 4.33 
 
หมายเหตุ  ตัวอักษรตวัพิมพใ์หญ่ในแถวนอนภายใตรู้ปแบบการลงทุน หรือตัวอักษรตัวพิมพ์เล็กใน 
          แถวนอนภายใต้ขนาดร้านกาแฟท่ีแตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ  
        (p<0.05) 
 
6.  การวิเคราะห์เปรียบเทยีบระดบัการรับรู้เฉลี่ยของคุณลกัษณะคุณภาพการบริการของร้านกาแฟ
แต่ละกลุ่ม 
 
 6.1  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับการรับรู้เฉล่ียของคุณลักษณะคณุภาพการหลักของร้าน
กาแฟแต่ละกลุ่ม แสดงดังตารางท่ี 30 
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ตารางที่ 30  การเปรียบเทียบระดับการรับรูไ้ด้จริงเฉล่ียของคุณลักษณะคุณภาพการบริการหลัก 
 

 
ระดับการรับรู้ไดจ้ริงเฉล่ีย 

ปัจจัยหลักคณุภาพการบรกิาร แฟรนไชส์ ไม่แฟรนไชส์ เล็ก กลาง ใหญ ่

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.287b 4.140b 4.234b 4.202b 4.200b 
2. การตอบสนอง (Responsiveness) 4.220a 4.187b 4.193b 4.288c 4.129ab 
3. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) 4.227a 4.105b 4.176b 4.200b 4.120a 
4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 4.174a 4.103b 4.211b 4.088a 4.112a 
5. รูปลักษณท์างกายภาพ (Tangible) 4.188a 4.019a 3.979a 4.174b 4.160ab 
 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งที่แตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 
 

จากตาราง 30 พบว่าคณุลักษณะคุณภาพการบริการหลักที่มีระดับการรับรู้ไดจ้ริงหรือ
สมรรถภาพการบรกิารเฉล่ียสูงท่ีสุดในเกือบทุกกลุ่มของร้านกาแฟคือ การตอบสนองยกเว้นร้าน
กาแฟแฟรนไชส์และร้านกาแฟขนาดใหญ่ ซ่ึงการรับรูด้้านความน่าเช่ือถือสูงท่ีสุด ส่วนคุณลักษณะ
คุณภาพการบรกิารที่มีระดับการรับรู้ได้จริงเฉล่ียต่ าที่สุดคอื รูปลักษณ์ทางกายภาพ ยกเวน้ร้านกาแฟ
ขนาดกลาง ซ่ึงรับรู้ในด้านการดูแลเอาใจใส่ต่ าที่สุด 
 
 6.2  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับการรับรู้ในคณุลักษณะคุณภาพการบริการย่อยส าหรับ
ร้านกาแฟแต่ละกลุ่ม แสดงดังตารางท่ี 31 
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ตารางที่ 31  ระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารย่อยส าหรับร้านกาแฟแต่ละกลุ่ม 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 

ค่าการรับรู้ได้จริงเฉลี่ย 
รูปแบบการ
ลงทุน 

 

ขนาดร้านกาแฟ 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่มี 
แฟรน
ไชส์ 

 

เล็ก กลาง ใหญ่ 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.29 4.14 
 

4.23 4.20 4.20 
-  การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาที่แจ้งไว้ 4.38b 4.22b 

 
4.28b 4.32b 4.30b 

-  การให้บริการที่แม่นย้า 4.26a 4.21b 
 

4.31b 4.17ab 4.21ab 
      -  รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.22a 3.99a 

 
4.11a 4.12a 4.08a 

การตอบสนอง (Responsiveness) 4.22 4.19 
 

4.19 4.29 4.13 
-  การบริการที่รวดเร็ว 4.18a 4.12a 

 
4.15a 4.22a 4.08a 

-  ความยินดีและเต็มใจให้บริการ 4.28a 4.27b 
 

4.28a 4.33a 4.20a 
      -  ความพร้อมในการให้บริการ 4.20a 4.17ab 

 
4.15a 4.31a 4.10a 

การให้ความม่ันใจ (Assurance) 4.23 4.11 
 

4.18 4.20 4.12 
-  ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บริการ 4.08a 4.03abc 

 
4.11ab 4.07ab 3.98a 

-  ความสามารถในการสื่อสาร 4.16ab 4.09bc 
 

4.13ab 4.15abc 4.09ab 
-  มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.27bc 4.27d 

 
4.32c 4.32cde 4.17bc 

-  บุคลิกแบบมืออาชีพ 4.06a 3.93a 
 

4.02a 3.99a 3.97a 
-  การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.35cd 4.16cd 

 
4.22bc 4.33de 4.21bc 

-  ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.40d 4.30d 
 

4.35c 4.40e 4.30c 
      -  เมนูแสดงสินค้าและราคาที่ชัดเจน 4.27bc 3.96ab 

 
4.08ab 4.14bcd 4.11ab 

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 4.17 4.10 
 

4.21 4.09 4.11 
-  ราคาสมเหตุสมผล 4.23b 4.13bc 

 
4.16a 4.20b 4.18b 

-  เปิดให้บริการในเวลาที่เหมาะสม 4.24b 4.13bc 
 

4.18ab 4.19b 4.19b 
-  การบริการอย่างเอาใจใส ่ 4.18b 4.17bc 

 
4.28ab 4.11b 4.14b 

-  การบริการที่เป็นกันเอง ยิ มแย้มแจ่มใส 4.23b 4.22c 
 

4.34b 4.15b 4.17b 
-  ความยืดหยุ่นในการบริการ 4.13ab 4.03ab 

 
4.18ab 4.03b 4.04ab 

      -  การทักทาย และจดจ้าลูกค้าประจ้าได ้ 4.03a 3.93a 
 

4.14a 3.85a 3.96a 



76 

 

ตารางที่ 31 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 

ค่าการรับรู้ได้จริงเฉลี่ย 
รูปแบบการ
ลงทุน 

 

ขนาดร้านกาแฟ 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่มี 
แฟรน
ไชส์ 

 

เล็ก กลาง ใหญ่ 

รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 4.19 4.02 
 

3.98 4.17 4.16 
-  ลักษณะของร้านกาแฟ 4.14b 3.97bc 

 
3.92bc 4.11b 4.14bcd 

-  วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการบริการ 3.90a 3.62a 
 

3.67a 3.86a 3.75a 
-  ขนาดของร้านกาแฟ 4.07b 4.00bc 

 
3.91bc 4.09b 4.10bc 

-  บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.06b 3.96b 
 

3.83ab 4.15bc 4.05b 
-  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ 4.33c 4.10bcd 

 
4.08cd 4.24bcd 4.32de 

-  ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.32c 4.13cd 
 

4.10cd 4.31cd 4.27cde 
-  ท้าเลที่ตั งของร้านกาแฟ 4.37c 4.26d 

 
4.17d 4.40d 4.36e 

      -  ภาชนะบรรจุ 4.29c 4.11bcd   4.13d 4.21bcd 4.27cde 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งภายใต้คณุลักษณะคุณภาพการบริการหลักเดียวกันที่แตกต่างกัน  

    แสดงความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 
 

จากตารางท่ี 31 พบว่าคณุลักษณะหลักด้านความน่าเช่ือถือนั้นผู้บริโภคของร้านกาแฟ
ทุกกลุ่มมีระดับการรับรู้ในคณุลักษณะย่อย ด้านการเปิดให้บริการตรงตามวนัและเวลาท่ีแจ้งไว้ และ
การให้บริการที่แมน่ย าสูงท่ีสุด ผู้บริโภคของร้านกาแฟทุกกลุ่มมีระดับการรับรูใ้นคุณลักษณะย่อย
ไม่แตกต่างกันในคุณลักษณะหลักด้านการตอบสนอง ยกเวน้ร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์มีสมรรถภาพ
การบรกิารด้านความยินดีและเต็มใจให้บริการสูงกว่าคุณลักษณะอ่ืน ๆ ส าหรับคุณลักษณะหลักด้าน
การให้ความมัน่ใจมรีะดับการรับรูใ้นคุณลักษณะย่อยสูงสุดคือด้านความถูกต้องในการเรียกเก็บเงนิ
ในร้านกาแฟทุกกลุ่ม รองลงมาคือ การแต่งกายสะอาดเรียบร้อยส าหรับร้านกาแฟแฟรนไชส์ ร้าน
กาแฟขนาดกลาง และขนาดใหญ่ ด้านมารยาทความสุภาพอ่อนน้อมส าหรับร้านกาแฟไม่มี 
แฟรนไชส์และร้านกาแฟขนาดเล็ก นอกจากนี้พบว่าร้านกาแฟแฟรนไชส์ ร้านกาแฟขนาดกลาง 
และร้านกาแฟขนาดใหญ่เปิดให้บรกิารในเวลาท่ีเหมาะสมและมีราคาสมเหตุสมผลมากที่สุดในด้าน
หลักการดูแลเอาใจใส่ ในขณะที่ร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์และร้านกาแฟขนาดเล็กมกีารการบริการ
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ที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใสและบริการอย่างเอาใจใส่สูงท่ีสุดในด้านหลักเดียวกัน ส าหรับ
คุณลักษณะหลักด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพนัน้ร้านกาแฟแฟรนไชส์และร้านกาแฟขนาดใหญ่ม ี
ท าเลที่ตั้ง ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟสูงสุด ในขณะที่ร้านกาแฟไม่ม ี
แฟรนไชส์และร้านกาแฟขนาดกลางมีท าเลที่ตั้ง และที่จอดรถดีที่สุด ส่วนร้านกาแฟขนาดเล็กม ี
ท าเลที่ตั้ง และภาชนะบรรจุดีที่สุด 
 

6.3  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับการรับรู้เฉล่ียในคณุลักษณะคุณภาพการบริการย่อย
ส าหรับร้านกาแฟแฟรนไชส์ แสดงดังตารางท่ี 32 
  
ตารางที่ 32  ระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารย่อยส าหรับร้านกาแฟแฟรนไชส์ 
 

  คุณภาพการบรกิาร ระดับการรับรู ้
21 วัสดุอุปกรณต์่างๆที่ใชใ้นการบรกิาร 3.90a 
19 การทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้ 4.03b 
10 บุคลิกแบบมืออาชีพ 4.06bc 
23 บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.06bc 
22 ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.07bcd 
7 ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บรกิาร 4.08bcde 

18 ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.13bcdef 
20 ลักษณะของร้านกาแฟ 4.14cdef 
8 ความสามารถในการส่ือสาร 4.16cdefg 
4 การบรกิารที่รวดเร็ว 4.18defgh 

16 การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.18efghi 
6 ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.20fghi 
3 รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.22fghij 

17 การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.23fghij 
14 ราคาสมเหตุสมผล 4.23fghij 
15 เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.24fghijk 
2 การให้บริการที่แมน่ย า 4.26ghijkl 
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ตารางที่ 32 (ต่อ) 
 

  คุณภาพการบรกิาร ระดับการรับรู ้
13 เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.27ghijkl 
9 มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.27ghijkl 
5 ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.28hijklm 

27 ภาชนะบรรจ ุ 4.29ijklmn 
25 ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.32jklmn 
24 ความสะอาดและความเปน็ระเบียบของร้านกาแฟ 4.33jklmn 
11 การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.35klmn 
26 ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.37lmn 
1 การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้ 4.38mn 

12 ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.40n 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งที่แตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 
 

จากตารางท่ี 32 คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคของร้านกาแฟแฟรนไชส์
รับรู้สูงสุดคือ ภาชนะบรรจุ ที่จอดรถของร้านกาแฟ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้าน
กาแฟ การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลา
ที่แจ้งไว้ และความถูกต้องในการเรียกเกบ็เงินและรับรู้ต่ าทีสุ่ดคือ วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใชใ้นการ
บริการ  
 

6.4  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับการรับรู้เฉล่ียในคณุลักษณะคุณภาพการบริการย่อย
ส าหรับร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ แสดงในตารางท่ี 33 
 
ตารางที่ 33  ระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารย่อยส าหรับร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ 

 

  คุณภาพการบรกิาร ระดับการรับรู ้
21 วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการบรกิาร 3.62a 



79 

 

ตารางที่ 33 (ต่อ) 
 

  คุณภาพการบรกิาร ระดับการรับรู ้
10 บุคลิกแบบมืออาชีพ 3.93b 
19 การทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้ 3.93b 
23 บรรยากาศของร้านกาแฟ 3.96b 
13 เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 3.96b 
20 ลักษณะของร้านกาแฟ 3.97bc 
3 รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 3.99bcd 

22 ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.00bcd 
7 ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บรกิาร 4.03bcde 

18 ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.03bcde 
8 ความสามารถในการส่ือสาร 4.09cdef 

24 ความสะอาดและความเปน็ระเบียบของร้านกาแฟ 4.10defg 
27 ภาชนะบรรจ ุ 4.11defg 
4 การบรกิารที่รวดเร็ว 4.12efg 

25 ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.13efg 
15 เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.13efg 
14 ราคาสมเหตุสมผล 4.13efg 
11 การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.16fgh 
16 การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.17fgh 
6 ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.17fgh 
2 การให้บริการที่แมน่ย า 4.21fghi 

17 การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.22ghi 
1 การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้ 4.22ghi 

26 ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.26hi 
5 ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.27hi 
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ตารางที่ 33 (ต่อ) 
 

  คุณภาพการบรกิาร ระดับการรับรู ้
9 มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.27hi 

12 ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.30i 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งที่แตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 
 

จากตารางท่ี 33 พบว่าคณุลักษณะคุณภาพการบริการที่ผู้บรโิภคของร้านกาฟไม่มี 
แฟรนไชส์รับรู้สูงสุดคือการให้บรกิารที่แม่นย า การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส การเปิด
ให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 
มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม และความถูกต้องในการเรียกเก็บเงนิและรับรู้ต่ าที่สุดคือ วัสดุ
อุปกรณ์ต่าง ๆ ทีใ่ช้ในการบริการ  

 
6.5  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับการรับรู้เฉล่ียในคณุลักษณะคุณภาพการบริการย่อย

ส าหรับร้านกาแฟขนาดเล็ก แสดงในตารางที่ 34 
 
ตารางที่ 34  ระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารย่อยส าหรับร้านกาแฟขนาดเล็ก 
 

  คุณภาพการบรกิาร ระดับการรับรู ้
21 วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการบรกิาร 3.67a 
23 บรรยากาศของร้านกาแฟ 3.83b 
22 ความเหมาะสมของขนาดร้าน 3.91bc 
20 ลักษณะของร้านกาแฟ 3.92bc 
10 บุคลิกแบบมืออาชีพ 4.02cd 
13 เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.08de 
24 ความสะอาดและความเปน็ระเบียบของร้านกาแฟ 4.08de 
25 ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.10de 
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ตารางที่ 34 (ต่อ) 
 

  คุณภาพการบรกิาร ระดับการรับรู ้
7 ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บรกิาร 4.11de 
3 รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.11de 

27 ภาชนะบรรจ ุ 4.13de 
8 ความสามารถในการส่ือสาร 4.13def 

19 การทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้ 4.14defg 
4 การบรกิารที่รวดเร็ว 4.15defg 
6 ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.15defg 

14 ราคาสมเหตุสมผล 4.16defg 
26 ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.17defgh 
18 ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.18efgh 
15 เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.18efgh 
11 การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.22efghi 
16 การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.28fghi 
5 ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.28ghi 
1 การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้ 4.28ghi 
2 การให้บริการที่แมน่ย า 4.31hi 
9 มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.32hi 

17 การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.34i 
12 ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.35i 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งที่แตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 
 

จากตารางท่ี 34 คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคของร้านกาฟขนาดเล็กรับรู้
สูงสุดคือการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การบริการอย่างเอาใจใส่ ความยินดีและเต็มใจให้บริการ การ
เปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้การให้บรกิารทีแ่ม่นย า มารยาท และความสุภาพ 
อ่อนน้อม การบรกิารที่เป็นกนัเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส และความถูกต้องในการเรียกเก็บเงินและรับรู ้
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ต่ าที่สุดคือ วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใชใ้นการบรกิาร  
 
6.6  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับการรับรู้เฉล่ียในคณุลักษณะคุณภาพการบริการย่อย

ส าหรับร้านกาแฟขนาดกลาง แสดงในตารางท่ี 35 
 
ตารางที่ 35  ระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารย่อยส าหรับร้านกาแฟขนาดกลาง 
 

  คุณภาพการบรกิาร ระดับการรับรู ้
21 วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการบริการ 3.67a 
23 บรรยากาศของร้านกาแฟ 3.83b 
22 ความเหมาะสมของขนาดร้าน 3.91bc 
20 ลักษณะของร้านกาแฟ 3.92bc 
10 บุคลิกแบบมืออาชีพ 4.02cd 
13 เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.08de 
24 ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ 4.08de 
25 ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.10de 
7 ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บริการ 4.11de 
3 รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.11de 
27 ภาชนะบรรจุ 4.13de 
8 ความสามารถในการส่ือสาร 4.13def 
19 การทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได้ 4.14defg 
4 การบริการที่รวดเร็ว 4.15defg 
6 ความพร้อมในการให้บริการ 4.15defg 
14 ราคาสมเหตุสมผล 4.16defg 
26 ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.17defgh 
18 ความยืดหยุ่นในการบริการ 4.18efgh 
15 เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.18efgh 
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ตารางที่ 35 (ต่อ) 
 

  คุณภาพการบรกิาร ระดับการรับรู ้
11 การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.22dfghi 
16 การบริการอย่างเอาใจใส่ 4.28fghi 
5 ความยินดีและเต็มใจให้บริการ 4.28ghi 
1 การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว้ 4.28ghi 
2 การให้บริการที่แม่นย า 4.31hi 
9 มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.32hi 
17 การบริการที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.34i 
12 ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.35i 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งที่แตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 
 

จากตารางท่ี 35 คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคของร้านกาฟขนาดกลางรับรู้
สูงสุดคือ การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การบริการอย่างเอาใจใส่ ความยนิดีและเต็มใจให้บรกิาร การ
เปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้การให้บรกิารทีแ่ม่นย า มารยาท และความสุภาพ 
อ่อนน้อม การบรกิารที่เป็นกนัเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส และความถูกต้องในการเรียกเก็บเงินและรับรู ้
ต่ าที่สุดคือ วัสดุอุปกรณ์ต่างๆที่ใชใ้นการบรกิาร 

 
6.7  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับการรับรู้เฉล่ียในคณุลักษณะคุณภาพการบริการย่อย

ส าหรับร้านกาแฟขนาดใหญ ่แสดงในตารางที่ 36 
 

ตารางที่ 36  ระดับการรับรู้ต่อคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารย่อยส าหรับร้านกาแฟขนาดใหญ ่
 

  คุณภาพการบรกิาร ระดับการรับรู ้
21 วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการบรกิาร 3.75a 
19 การทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้ 3.96b 
10 บุคลิกแบบมืออาชีพ 3.97bc 
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ตารางที่ 36 (ต่อ) 
 

  คุณภาพการบรกิาร ระดับการรับรู ้
7 ความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บรกิาร 3.98bcd 

18 ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.04bcde 
23 บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.05bcdef 
3 รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.08bcdefg 
4 การบรกิารที่รวดเร็ว 4.08bcdefg 
8 ความสามารถในการส่ือสาร 4.09bcdefg 
6 ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.10cdefg 

22 ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.10cdefg 
13 เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.11defg 
16 การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.14efgh 
20 ลักษณะของร้านกาแฟ 4.14efgh 
17 การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.17efghi 
9 มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.17efghi 

14 ราคาสมเหตุสมผล 4.18efghij 
15 เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.19fghij 
5 ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.20ghij 

11 การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.21ghij 
2 การให้บริการที่แมน่ย า 4.21ghij 

27 ภาชนะบรรจ ุ 4.27hijk 
25 ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.27hijk 
12 ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.30ijk 
1 การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้ 4.30ijk 

24 ความสะอาดและความเปน็ระเบียบของร้านกาแฟ 4.32jk 
26 ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.36k 

 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวตั้งที่แตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญั (p<0.05) 
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จากตารางท่ี 36 คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคของร้านกาแฟขนาดใหญ่
รับรู้สูงสุดคือ ภาชนะบรรจ ุที่จอดรถของร้านกาแฟ ความถูกต้องในการเรยีกเก็บเงิน การเปิด
ให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว ้ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ และท าเล
ที่ตั้งของร้านกาแฟและรับรู้ต่ าที่สุดคือ วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในการบริการ  

 
ในส่วนของระดับการรับรู้ พบว่าผู้บริโภคให้คะแนนวัสดุอปุกรณต์่าง ๆ ที่ใช้ในการ

บริการต่ าที่สุด และยังพบว่าร้านกาแฟขนาดกลางยังมีระดบัการทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าต่ า
ที่สุดด้วย ในทางกลับกันผู้บริโภคเห็นว่าร้านกาแฟมีการเปิดให้บรกิารตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว้ 
และความถูกต้องในการเรียกเก็บเงินอยู่ในระดับสูงสุด นอกจากนี้คณุลักษณะด้านท าเลที่ตั้งของร้าน
กาแฟนั้นมีระดับการรับรู้สูงท่ีสุดอีกด้วย 

 
6.8  การสรุปเปรียบเทียบคณุลักษณะคุณภาพการบริการทีผู่้บริโภครับรู้ในระดับสูงของ

ร้านกาแฟกลุ่มต่างๆ แสดงในตารางท่ี 37 
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ตารางที่ 37  คุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่รับรู้ได้จริงสูงสุด 8 อันดับ 
 

อันดับ 
รูปแบบการลงทุน   ขนาด 

มีแฟรนไชส์ ไม่มีแฟรนไชส์ 
 

เล็ก กลาง ใหญ่ 
1 ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 

(A) 
ความถูกต้องในการเรียกเก็บ
เงิน (A) 

  ความถูกต้องในการเรียกเก็บ
เงิน (A) 

ความถูกต้องในการเรียกเก็บ
เงิน (A) 

ท าเลที่ต้ังของร้านกาแฟ (T) 

2 การเปิดให้บริการตรงตามวัน
และเวลาที่แจ้งไว้ (REL) 

มารยาท และความสุภาพอ่อน
น้อม (A) 

  การบริการที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส (E) 

การบริการที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส (E) 

ความสะอาดและความเป็น
ระเบียบของร้านกาแฟ (T) 

3 ท าเลที่ต้ังของร้านกาแฟ (T) ความยินดีและเต็มใจให้บริการ 
(RES) 

  มารยาท และความสุภาพอ่อน
น้อม (A) 

มารยาท และความสุภาพอ่อน
น้อม (A) 

การเปิดให้บริการตรงตามวัน
และเวลาที่แจ้งไว้ (REL) 

4 การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (A) ท าเลที่ต้ังของร้านกาแฟ (T)   การให้บริการที่แม่นย า (REL) การให้บริการที่แม่นย า (REL) ความถูกต้องในการเรียกเก็บ
เงิน (A) 

5 ความสะอาดและความเป็น
ระเบียบของร้านกาแฟ (T) 

การเปิดให้บริการตรงตามวัน
และเวลาที่แจ้งไว้ (REL) 

  การเปิดให้บริการตรงตามวัน
และเวลาที่แจ้งไว้ (REL) 

การเปิดให้บริการตรงตามวัน
และเวลาที่แจ้งไว้ (REL) 

ที่จอดรถของร้านกาแฟ (T) 

6 ที่จ  อดรถของร้านกาแฟ (T) การบริการที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส (E) 

 

ความยินดีและเต็มใจให้บริการ 
(RES) 

ความยินดีและเต็มใจให้บริการ 
(RES) 

ภาชนะบรรจุ (T) 

7 ภาชนะบรรจุ (T) การให้บริการที่แม่นย า (REL) 

 

การบริการอย่างเอาใจใส่ (E) การบริการอย่างเอาใจใส่ (E) การให้บริการที่แม่นย า (REL) 

8 ความยินดีและเต็มใจให้บริการ 
(RES) 

ความพร้อมในการให้บริการ 
(RES)   

การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
(A) 

การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
(A) 

การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
(A) 

86 
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ตารางที่ 37 (ต่อ) 
 
หมายเหตุ   ตัวอักษรในวงเล็บ REL คือคุณลักษณะหลักด้านความน่าเช่ือถือ, RES คือคุณลักษณะ 
         หลักด้านการตอบสนอง, A คือคุณลักษณะหลักด้านการให้ความมั่นใจ, E คือ 
                   คุณลักษณะหลักด้านการดูแลเอาใจใส่, T คือคุณลักษณะหลักด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ 
 
7.  การวิเคราะห์อิทธิพลของขนาดร้านกาแฟ และประเภทการลงทนุ ต่อระดบัการรับรู้ใน
สมรรถภาพการบริการ 
 

ส าหรับการรับรูใ้นสมรรถภาพการบรกิารนัน้ผู้บริโภคเห็นว่าร้านกาแฟท่ีมีแฟรนไชส์มี
ระดับความน่าเช่ือถือในส่วนการให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว้ และรายการอาหารครบ
ตามเมนู มีระดับความมั่นใจในเรื่อง การแต่งกาย เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน และมีระดับ
รูปลักษณ์ทางกายภาพ โดยเฉพาะลักษณะของร้านกาแฟ วสัดุอุปกรณใ์นการบรกิาร บรรยากาศ ท่ี
จอดรถ ท าเลที่ตั้งในระดับสูงกว่าร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ นอกจากนี้ยังพบว่าผู้บริโภคเห็นว่าร้าน
กาแฟขนาดกลาง และขนาดใหญ่มีลักษณะของร้านกาแฟ บรรยากาศ ความสะอาดและความ 
เป็นระเบียบ มีที่จอดรถ และอยู่ในท าเลที่ตั้งดกีว่าร้านกาแฟขนาดเล็ก แตร่้านกาแฟขนาดกลางจะมี
ระดับการตอบสนอง โดยเฉพาะความพร้อมในการบรกิาร สูงกว่าร้านกาแฟขนาดอ่ืน ๆ และร้าน
กาแฟขนาดเล็กจะมีระดับการดูแลเอาใจใส่ในส่วนการทักทายและจดจ าลูกค้าประจ าได้สูงกว่าร้าน
กาแฟขนาดกลางและขนาดใหญ่ (ตารางท่ี 38) 
 
ตารางที่ 38  อิทธิพลของรูปแบบการลงทุน และขนาดของร้านกาแฟ ต่อระดับการรับรูใ้น 

      สมรรถภาพการบรกิาร 
 

คุณภาพการบรกิาร 

ระดับการรับรู้รวมเฉล่ีย 
รูปแบบการลงทุน 

 
ขนาดร้านกาแฟ 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์  

เล็ก กลาง ใหญ ่

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 4.29B 4.14A 
 

4.23 4.20 4.20 
-  การเปิดให้บรกิารตรงตามวันและ

เวลาท่ีแจ้งไว ้
4.38B 4.22A  4.28 4.32 4.30 
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ตารางที่ 38 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบรกิาร 

ระดับการรับรู้รวมเฉล่ีย 
รูปแบบการลงทุน 

 
ขนาดร้านกาแฟ 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์  

เล็ก กลาง ใหญ ่

-  การให้บริการที่แม่นย า 4.26 4.21 
 

4.31 4.17 4.21 
 -  รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.22B 3.99A 

 
4.11 4.12 4.08 

การตอบสนอง (Responsiveness) 4.22 4.19 
 

4.19ab 4.29b 4.13a 
-  การบรกิารที่รวดเรว็ 4.18 4.12 

 
4.15 4.22 4.08 

-  ความยนิดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.28 4.27 
 

4.28 4.33 4.20 
-  ความพร้อมในการให้บริการ 4.20 4.17 

 
4.15ab 4.31b 4.10a 

การให้ความมั่นใจ (Assurance) 4.23B 4.11A 
 

4.18 4.20 4.12 
-  ความรู้ ความสามารถ และทักษะใน

การให้บริการ 
4.08 4.03  4.11 4.07 3.98 

-  ความสามารถในการส่ือสาร 4.16 4.09 
 

4.13 4.15 4.09 
-  มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.27 4.27 

 
4.32 4.32 4.17 

 -  บุคลิกแบบมืออาชีพ 4.06 3.93 
 

4.02 3.99 3.97 
-  การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.35B 4.16A 

 
4.22 4.33 4.21 

-  ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงนิ 4.40 4.30 
 

4.35 4.40 4.30 
-  เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชดัเจน 4.27B 3.96A 

 
4.08 4.14 4.11 

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 4.17 4.10 
 

4.21 4.09 4.11 
-  ราคาสมเหตุสมผล 4.23 4.13 

 
4.16 4.20 4.18 

-  เปิดให้บรกิารในเวลาท่ีเหมาะสม 4.24 4.13 
 

4.18 4.19 4.19 
-  การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.18 4.17 

 
4.28 4.11 4.14 

-  การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส 

4.23 4.22  4.34 4.15 4.17 

-  ความยดืหยุ่นในการบรกิาร 4.13 4.03 
 

4.18 4.03 4.04 
 -  การทกัทาย และจดจ าลูกค้าประจ า

ได้ 
4.03 3.93  4.14b 3.85a 3.96ab 
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ตารางที่ 38 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบรกิาร 

ระดับการรับรู้รวมเฉล่ีย 
รูปแบบการลงทุน 

 
ขนาดร้านกาแฟ 

แฟรน
ไชส์ 

ไม่แฟรน
ไชส์  

เล็ก กลาง ใหญ ่

รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 4.19B 4.02A 
 

3.98a 4.17b 4.16b 
- ลักษณะของร้านกาแฟ 4.14B 3.97A 

 
3.92a 4.11b 4.14b 

- วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใชใ้นการ
บริการ 

3.90B 3.62A  3.67 3.86 3.75 

-  ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.07 4.00 
 

3.91 4.09 4.10 
-  บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.06B 3.96A 

 
3.83a 4.15b 4.05b 

-  ความสะอาดและความเป็นระเบียบ
ของร้านกาแฟ 

4.33 4.10  4.08a 4.24ab 4.32b 

-  ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.32B 4.13A 
 

4.10a 4.31b 4.27b 
-  ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.37B 4.26A 

 
4.17a 4.40b 4.36b 

 -  ภาชนะบรรจ ุ 4.29 4.11 
 

4.13 4.21 4.27 
 
หมายเหตุ  ตัวอักษรตวัพิมพใ์หญ่ในแถวนอนภายใตรู้ปแบบการลงทุน หรือตัวอักษรตัวพิมพ์เล็กใน 
     แถวนอนภายใต้ขนาดร้านกาแฟท่ีแตกต่างกัน แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ  

       (p<0.05) 
 

ผู้บริโภคของร้านกาแฟขนาดกลางซ่ึงมีแนวโน้มเป็นผู้บริโภคที่ไม่ใช่ลูกค้าประจ ามากกว่า
ผูบ้ริโภคของร้านกาแฟขนาดเล็กและขนาดใหญ่ มรีะดับความคาดหวังสูงท่ีสุดในทกุคณุลักษณะ
คุณภาพการบรกิาร ซ่ึงครรชิตพล (2553) พบลักษณะเดียวกันนีใ้นการวจิัยระดับความคาดหวังด้าน
การบรกิารของผู้โดยสารขอเข้าท่ีใช้บริการท่าอากาศยานภายในประเทศท่ีกลุ่มผู้โดยสารชั่วคราวมี
ความคาดหวังสูงกว่าผู้ใช้บรกิารประจ า เนื่องจากไม่มีความคุ้นเคยจากการใช้สถานที่หรือการไดร้ับ
การส่ือสารจากบคุคลอ่ืน และจากส่ือการตลาดภายนอกเปน็ส่วนกระตุ้นในการคาดหวังมากขึน้ 

 
 ระดับการรับรู้ไดจ้ริงของคุณลักษณะคุณภาพการบริการหลักด้านการตอบสนอง และการ
เอาใจใส่ ไม่พบความแตกต่างของท้ังด้านการลงทุน และขนาดของร้านกาแฟ ยกเว้นการรับรู้ได้จริง
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ของคุณลักษณะคุณภาพการบรกิารหลักด้านการตอบสนองนั้นพบความแตกต่างด้านขนาด แสดง
ให้เห็นว่าผู้ให้บริการของร้านกาแฟประเภทตา่ง ๆ เล็งเห็นถึงระดับความส าคญัในด้านดังกล่าวไม่
แตกต่างกัน 
 
8.  วิเคราะห์ความเป็นอิสระของขนาดร้านกาแฟ และประเภทการลงทุน ตอ่พฤตกิรรมการบริโภค 
ได้แก่ ความถี่ในการใชบ้ริการร้านกาแฟ ความถี่ในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านนี  มูลค่าการซื อเฉลี่ย
ต่อครั ง ระยะเวลาทีใ่ชบ้ริการ และรูปแบบการใชบ้ริการ  
  
 8.1  ขนาดร้านกาแฟเป็นอิสระกับ ความถ่ีในการใช้บรกิาร มูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้ง 
ระยะเวลาท่ีใช้บรกิาร รูปแบบการใช้บริการ แต่ขนาดร้านกาแฟไม่เป็นอิสระกับ ความถ่ีในการใช้
บริการร้านกาแฟร้านนี้  
 

การวิเคราะห์ตารางการแจกแจงความถ่ีร่วมถึงอิทธิพลของขนาดของร้านกาแฟต่อ
ความถ่ีในการใช้บรกิารร้านกาแฟร้านนี้ (ตารางท่ี 39) พบวา่ร้านกาแฟขนาดเล็กมีสัดส่วนของ
ผู้บริโภคทีใ่ช้บรกิารร้านกาแฟร้านนี้ทุกวัน (ลูกค้าประจ า) สูงกว่าร้านกาแฟขนาดกลางและขนาด
ใหญ่ ร้านกาแฟขนาดกลางมีสัดส่วนของผู้บริโภคทีใ่ช้บรกิารร้านกาแฟร้านนีน้้อยกว่า 1 ครั้ง/เดือน 
(ลูกค้าขาจร) มากกว่าร้านขนาดเล็กและขนาดใหญ ่
 
ตารางที่ 39  ความถ่ีในการใช้บริการร้านนีจ้ าแนกตามขนาดร้านกาแฟ 
 

ขนาด 
ความถ่ีในการใช้บรกิารร้านนี ้

รวม 

ทุกวัน 
2-3 ครั้ง/
สัปดาห์ ทุกเดือน 

น้อยกว่า 1 
ครั้ง/เดือน 

เล็ก 10 41 16 33 100 
กลาง 3 34 18 45 100 
ใหญ ่ 6 44 22 28 100 

ϰ2 = 17.331/ df = 6/ p-value = 0.008 
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 8.2  ประเภทการลงทุนเป็นอิสระกับพฤตกิรรมการบริโภค ได้แก่ ความถ่ีในการใช้บรกิาร 
ความถ่ีในการใช้บรกิารร้านกาแฟร้านนี้ มูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้งระยะเวลาท่ีใช้บรกิาร และ
รูปแบบการใช้บริการ 
 
9.  การเปรียบเทยีบระดบัความคาดหวังและระดับการรับรู้ในคุณภาพการบริการหรือระดบัความพึง
พอใจ ของร้านกาแฟกลุ่มต่าง ๆ 
 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างระดบัความคาดหวังของคุณภาพการ
บริการและระดับการรับรู้ของคณุภาพการบรกิารของร้านกาแฟกลุ่มต่าง ๆ โดยใช้ Paired t-test 
แสดงในตารางที่ 40-44 
 
ตารางที่ 40  ระดับความพึงพอใจ ในคณุภาพการบรกิารของร้านกาแฟแฟรนไชส์ 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 

ความน่าเชือ่ถือ 
 

    
 

      
1. การเปิดให้บริการตรงตามวันและ
เวลาท่ีแจ้งไว ้

4.49b 0.68  4.38a 0.6 -0.1 ไม่พึงพอใจ 

2. การให้บรกิารที่แมน่ย า 4.53b 0.59 
 

4.26a 0.71 -0.27 ไม่พึงพอใจ 

3. รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.38b 0.68 
 

4.22a 0.71 -0.17 ไม่พึงพอใจ 

การตอบสนอง 
       4. การบรกิารที่รวดเร็ว 4.42b 0.68 

 
4.18a 0.74 -0.25 ไม่พึงพอใจ 

5. ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.66b 0.57 
 

4.28a 0.75 -0.38 ไม่พึงพอใจ 

6. ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.44b 0.64 
 

4.20a 0.73 -0.24 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางที่ 40 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 

การให้ความมัน่ใจ 
       7. ความรู้ ความสามารถ และทักษะ

ในการให้บรกิาร 
4.30b 0.7  4.08a 0.73 -0.21 ไม่พึงพอใจ 

8. ความสามารถในการส่ือสาร 4.39b 0.73 
 

4.16a 0.66 -0.23 ไม่พึงพอใจ 

9. มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.66b 0.56 
 

4.27a 0.74 -0.4 ไม่พึงพอใจ 
10. บุคลิกแบบมืออาชีพ 4.00 0.85 

 
4.06 0.78 0.06 

 11. การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.53b 0.62 
 

4.35a 0.66 -0.19 ไม่พึงพอใจ 

12. ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.57b 0.6 
 

4.40a 0.64 -0.17 ไม่พึงพอใจ 

13. เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.41b 0.61 
 

4.27a 0.73 -0.14 ไม่พึงพอใจ 

 การดูแลเอาใจใส ่
       14. ราคาสมเหตุสมผล 4.56b 0.59 

 
4.23a 0.74 -0.33 ไม่พึงพอใจ 

15. เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.34 0.74 
 

4.24 0.73 -0.10 
 16. การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.56b 0.63 

 
4.18a 0.74 -0.38 ไม่พึงพอใจ 

17. การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส 

4.62b 0.58  4.23a 0.81 -0.39 ไม่พึงพอใจ 

18. ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.37b 0.7 
 

4.13a 0.77 -0.23 ไม่พึงพอใจ 
19. การทักทาย และจดจ าลูกค้า
ประจ าได ้

4.29b 0.78  4.03a 0.88 -0.25 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางที่ 40 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 

รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
       20. ลักษณะของร้านกาแฟ 4.23 0.68 

 
4.14 0.75 -0.08 

 21. วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการ
บริการ 

4.34b 0.73  3.90a 0.95 -0.43 ไม่พึงพอใจ 

22. ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.29b 0.66 
 

4.07a 0.79 -0.21 ไม่พึงพอใจ 

23. บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.50b 0.62 
 

4.06a 0.87 -0.44 ไม่พึงพอใจ 
24. ความสะอาดและความเปน็
ระเบียบของร้านกาแฟ 

4.65b 0.53  4.33a 0.73 -0.33 ไม่พึงพอใจ 

25. ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.50b 0.58 
 

4.32a 0.74 -0.17 ไม่พึงพอใจ 

26. ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.58b 0.58 
 

4.37a 0.68 -0.21 ไม่พึงพอใจ 

27. ภาชนะบรรจ ุ 4.39b 0.70   4.29a 0.69 -0.10 ไม่พึงพอใจ 
 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวนอนที่แตกต่างกนั แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (p<0.05) 
 
ตารางที่ 41  ระดับความพึงพอใจ ในคณุภาพการบรกิารของร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 
ความน่าเชือ่ถือ 

 
    

 
      

1. การเปิดให้บริการตรงตามวันและ
เวลาท่ีแจ้งไว ้

4.42b 0.69  4.22a 0.67 -0.20 ไม่พึงพอใจ 

2. การให้บรกิารที่แมน่ย า 4.54b 0.64 
 

4.21a 0.74 -0.34 ไม่พึงพอใจ 

3. รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.32b 0.72 
 

3.99a 0.80 -0.33 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางที่ 41 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 

การตอบสนอง 
       4. การบรกิารที่รวดเร็ว 4.38b 0.66 

 
4.12a 0.74 -0.26 ไม่พึงพอใจ 

5. ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.70b 0.57 
 

4.27a 0.69 -0.43 ไม่พึงพอใจ 

6. ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.43b 0.66 
 

4.17a 0.73 -0.26 ไม่พึงพอใจ 

การให้ความมัน่ใจ 
       7. ความรู้ ความสามารถ และทักษะ

ในการให้บรกิาร 
4.21b 0.76  4.03a 0.76 -0.18 ไม่พึงพอใจ 

8. ความสามารถในการส่ือสาร 4.30b 0.71 
 

4.09a 0.79 -0.22 ไม่พึงพอใจ 

9. มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.64b 0.57 
 

4.27a 0.68 -0.37 ไม่พึงพอใจ 
10. บุคลิกแบบมืออาชีพ 3.86 0.90 

 
3.93 0.81 0.07 

 11. การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.53b 0.59 
 

4.16a 0.73 -0.37 ไม่พึงพอใจ 

12. ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.52b 0.63 
 

4.30a 0.71 -0.22 ไม่พึงพอใจ 

13. เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.21b 0.72 
 

3.96a 0.84 -0.25 ไม่พึงพอใจ 

การดูแลเอาใจใส ่
       14. ราคาสมเหตุสมผล 4.50b 0.61 

 
4.13a 0.79 -0.36 ไม่พึงพอใจ 

15. เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.24 0.77 
 

4.13 0.78 -0.10 
 16. การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.48b 0.63 

 
4.17a 0.75 -0.32 ไม่พึงพอใจ 

17. การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส 

4.58b 0.61  4.22a 0.79 -0.36 ไม่พึงพอใจ 

18. ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.33b 0.70 
 

4.03a 0.84 -0.30 ไม่พึงพอใจ 
19. การทักทาย และจดจ าลูกค้า
ประจ าได ้

4.24b 0.80  3.93a 0.94 -0.30 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางที่ 41 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 

รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
       20. ลักษณะของร้านกาแฟ 4.09 0.80 

 
3.97 0.88 -0.12 

 21. วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการ
บริการ 

4.12b 0.82  3.62a 1.00 -0.51 ไม่พึงพอใจ 

22. ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.20b 0.76 
 

4.00a 0.84 -0.20 ไม่พึงพอใจ 

23. บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.37b 0.71 
 

3.96a 0.89 -0.41 ไม่พึงพอใจ 
24. ความสะอาดและความเปน็
ระเบียบของร้านกาแฟ 

4.59b 0.59  4.10a 0.82 -0.49 ไม่พึงพอใจ 

25. ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.37b 0.67 
 

4.13a 0.84 -0.24 ไม่พึงพอใจ 

26. ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.39b 0.71 
 

4.26a 0.73 -0.13 ไม่พึงพอใจ 

27. ภาชนะบรรจ ุ 4.31b 0.73 
 

4.11a 0.79 -0.20 ไม่พึงพอใจ 
 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวนอนที่แตกต่างกนั แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (p<0.05) 
 
ตารางที่ 42  ระดับความพึงพอใจ ในคณุภาพการบรกิารของร้านกาแฟขนาดเล็ก 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 
ความน่าเชือ่ถือ 

 
    

 
      

1. การเปิดให้บริการตรงตามวันและ
เวลาท่ีแจ้งไว ้

4.49b 0.62  4.28a 0.63 -0.21 ไม่พึงพอใจ 

2. การให้บรกิารที่แมน่ย า 4.56b 0.59 
 

4.31a 0.68 -0.25 ไม่พึงพอใจ 

3. รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.33b 0.67 
 

4.11a 0.74 -0.22 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางที่ 42 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 

การตอบสนอง 
       4. การบรกิารที่รวดเร็ว 4.37b 0.63 

 
4.15a 0.73 -0.22 ไม่พึงพอใจ 

5. ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.68b 0.57 
 

4.28a 0.77 -0.40 ไม่พึงพอใจ 

6. ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.40b 0.63 
 

4.15a 0.74 -0.25 ไม่พึงพอใจ 

การให้ความมัน่ใจ 
       7. ความรู้ ความสามารถ และทักษะ

ในการให้บรกิาร 
4.24 0.73  4.11 0.72 -0.13  

8. ความสามารถในการส่ือสาร 4.26b 0.75 
 

4.13a 0.73 -0.13 ไม่พึงพอใจ 

9. มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.61b 0.52 
 

4.32a 0.75 -0.30 ไม่พึงพอใจ 
10. บุคลิกแบบมืออาชีพ 3.90 0.81 

 
4.02 0.74 0.13 

 11. การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.48b 0.57 
 

4.22a 0.74 -0.26 ไม่พึงพอใจ 

12. ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.49b 0.63 
 

4.35a 0.69 -0.14 ไม่พึงพอใจ 

13. เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.25b 0.65 
 

4.08a 0.81 -0.17 ไม่พึงพอใจ 

การดูแลเอาใจใส ่
       14. ราคาสมเหตุสมผล 4.48b 0.61 

 
4.16a 0.79 -0.32 ไม่พึงพอใจ 

15. เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.28 0.71 
 

4.18 0.75 -0.10 
 16. การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.43b 0.65 

 
4.28a 0.72 -0.16 ไม่พึงพอใจ 

17. การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส 

4.56b 0.61  4.34a 0.73 -0.22 ไม่พึงพอใจ 

18. ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.26 0.77 
 

4.18 0.77 -0.09 
 19. การทักทาย และจดจ าลูกค้า

ประจ าได ้ 4.28 0.77 
 

4.14 0.87 -0.14 
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ตารางที่ 42 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 

รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
       20. ลักษณะของร้านกาแฟ 4.05 0.74 

 
3.92 0.82 -0.13 

 21. วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการ
บริการ 

4.10b 0.79  3.67a 1.02 -0.43 ไม่พึงพอใจ 

22. ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.12b 0.75 
 

3.91a 0.82 -0.21 ไม่พึงพอใจ 

23. บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.34b 0.70 
 

3.83a 0.92 -0.52 ไม่พึงพอใจ 
24. ความสะอาดและความเปน็
ระเบียบของร้านกาแฟ 

4.58b 0.57  4.08a 0.86 -0.50 ไม่พึงพอใจ 

25. ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.33b 0.65 
 

4.10a 0.85 -0.24 ไม่พึงพอใจ 

26. ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.42b 0.66 
 

4.17a 0.72 -0.25 ไม่พึงพอใจ 

27. ภาชนะบรรจ ุ 4.32b 0.73 
 

4.13a 0.74 -0.19 ไม่พึงพอใจ 
 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวนอนที่แตกต่างกนั แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (p<0.05) 
  
ตารางที่ 43  ระดับความพึงพอใจ ในคณุภาพการบรกิารของร้านกาแฟขนาดกลาง 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 
ความน่าเชือ่ถือ 

       1. การเปิดให้บริการตรงตามวันและ
เวลาท่ีแจ้งไว ้

4.56b 0.59  4.32a 0.66 -0.24 ไม่พึงพอใจ 

2. การให้บรกิารที่แมน่ย า 4.58b 0.59 
 

4.17a 0.81 -0.41 ไม่พึงพอใจ 

3. รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.43b 0.69 
 

4.12a 0.77 -0.31 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางที่ 43 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 

การตอบสนอง 
       4. การบรกิารที่รวดเร็ว 4.42b 0.67 

 
4.22a 0.75 -0.20 ไม่พึงพอใจ 

5. ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.67b 0.54 
 

4.33a 0.67 -0.34 ไม่พึงพอใจ 

6. ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.51b 0.65 
 

4.31a 0.74 -0.20 ไม่พึงพอใจ 

การให้ความมัน่ใจ 
       7. ความรู้ ความสามารถ และทักษะ

ในการให้บรกิาร 
4.29b 0.72  4.07a 0.79 -0.21 ไม่พึงพอใจ 

8. ความสามารถในการส่ือสาร 4.43b 0.71 
 

4.15a 0.76 -0.28 ไม่พึงพอใจ 

9. มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.68b 0.59 
 

4.32a 0.68 -0.37 ไม่พึงพอใจ 
10. บุคลิกแบบมืออาชีพ 4.07 0.88 

 
3.99 0.85 -0.08 

 11. การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.64b 0.58 
 

4.33a 0.68 -0.32 ไม่พึงพอใจ 

12. ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.63b 0.58 
 

4.40a 0.68 -0.23 ไม่พึงพอใจ 

13. เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.42b 0.68 
 

4.14a 0.81 -0.27 ไม่พึงพอใจ 

การดูแลเอาใจใส ่
       14. ราคาสมเหตุสมผล 4.57b 0.60 

 
4.20a 0.78 -0.37 ไม่พึงพอใจ 

15. เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.34b 0.78 
 

4.19a 0.82 -0.15 ไม่พึงพอใจ 

16. การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.57b 0.60 
 

4.11a 0.78 -0.46 ไม่พึงพอใจ 
17. การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส 

4.63b 0.60  4.15a 0.85 -0.47 ไม่พึงพอใจ 

18. ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.42b 0.65 
 

4.03a 0.86 -0.39 ไม่พึงพอใจ 
19. การทักทาย และจดจ าลูกค้า
ประจ าได ้

4.29b 0.81  3.85a 0.93 -0.44 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางที่ 43 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 

รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
       20. ลักษณะของร้านกาแฟ 4.24 0.74 

 
4.11 0.81 -0.12 

 21. วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการ
บริการ 

4.36b 0.75  3.86a 0.91 -0.51 ไม่พึงพอใจ 

22. ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.30b 0.69 
 

4.09a 0.82 -0.21 ไม่พึงพอใจ 

23. บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.52b 0.67 
 

4.15a 0.76 -0.37 ไม่พึงพอใจ 
24. ความสะอาดและความเปน็
ระเบียบของร้านกาแฟ 

4.65b 0.56  4.24a 0.75 -0.41 ไม่พึงพอใจ 

25. ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.47b 0.62 
 

4.31a 0.76 -0.16 ไม่พึงพอใจ 

26. ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.55b 0.63 
 

4.40a 0.71 -0.15 ไม่พึงพอใจ 

27. ภาชนะบรรจ ุ 4.40b 0.72 
 

4.21a 0.82 -0.19 ไม่พึงพอใจ 
 
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวนอนที่แตกต่างกนั แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (p<0.05) 
 
ตารางที่ 44  ระดับความพึงพอใจ ในคณุภาพการบรกิารของร้านกาแฟขนาดใหญ ่
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 
ความน่าเชือ่ถือ 

 
    

 
      

1. การเปิดให้บริการตรงตามวันและ
เวลาท่ีแจ้งไว ้

4.31 0.80  4.30 0.64 -0.01  

2. การให้บรกิารที่แมน่ย า 4.47b 0.65 
 

4.21a 0.68 -0.26 ไม่พึงพอใจ 

3. รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ 4.29b 0.74 
 

4.08a 0.78 -0.21 ไม่พึงพอใจ 



100 

 

ตารางที่ 44 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 

 การตอบสนอง 
       4. การบรกิารที่รวดเร็ว 4.41b 0.71 

 
4.08a 0.75 -0.33 ไม่พึงพอใจ 

5. ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร 4.68b 0.60 
 

4.20a 0.71 -0.48 ไม่พึงพอใจ 

6. ความพร้อมในการให้บรกิาร 4.42b 0.68 
 

4.10a 0.71 -0.32 ไม่พึงพอใจ 

การให้ความมัน่ใจ 
       7. ความรู้ ความสามารถ และทักษะ

ในการให้บรกิาร 
4.23b 0.75  3.98a 0.72 -0.25 ไม่พึงพอใจ 

8. ความสามารถในการส่ือสาร 4.35b 0.70 
 

4.09a 0.71 -0.26 ไม่พึงพอใจ 

9. มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม 4.66b 0.58 
 

4.17a 0.69 -0.49 ไม่พึงพอใจ 
10. บุคลิกแบบมืออาชีพ 3.82 0.93 

 
3.97 0.78 0.15 

 11. การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.47b 0.65 
 

4.21a 0.68 -0.26 ไม่พึงพอใจ 

12. ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน 4.51b 0.62 
 

4.30a 0.66 -0.21 ไม่พึงพอใจ 

13. เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน 4.26b 0.69 
 

4.11a 0.78 -0.15 ไม่พึงพอใจ 

การดูแลเอาใจใส ่
       14. ราคาสมเหตุสมผล 4.53b 0.61 

 
4.18a 0.73 -0.35 ไม่พึงพอใจ 

15. เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 4.24 0.79 
 

4.19 0.70 -0.05 
 16. การบรกิารอย่างเอาใจใส่ 4.57b 0.64 

 
4.14a 0.72 -0.43 ไม่พึงพอใจ 

17. การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส 

4.61b 0.59  4.17a 0.79 -0.45 ไม่พึงพอใจ 

18. ความยืดหยุน่ในการบริการ 4.37b 0.67 
 

4.04a 0.78 -0.33 ไม่พึงพอใจ 
19. การทักทาย และจดจ าลูกค้า
ประจ าได ้

4.22b 0.78  3.96a 0.91 -0.26 ไม่พึงพอใจ 
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ตารางที่ 44 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
E   P S= 

E-P 
สรุป 

ค่าเฉล่ีย SD   ค่าเฉล่ีย SD 

รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
       20. ลักษณะของร้านกาแฟ 4.18 0.76 

 
4.14 0.82 -0.04 

 21. วัสดุอุปกรณต์่าง ๆ ที่ใชใ้นการ
บริการ 

4.23b 0.79  3.75a 1.01 -0.48 ไม่พึงพอใจ 

22. ความเหมาะสมของขนาดร้าน 4.31b 0.69 
 

4.10a 0.80 -0.21 ไม่พึงพอใจ 

23. บรรยากาศของร้านกาแฟ 4.45b 0.64 
 

4.05a 0.92 -0.39 ไม่พึงพอใจ 
24. ความสะอาดและความเปน็
ระเบียบของร้านกาแฟ 

4.63b 0.57  4.32a 0.72 -0.31 ไม่พึงพอใจ 

25. ที่จอดรถของร้านกาแฟ 4.50b 0.61 
 

4.27a 0.77 -0.23 ไม่พึงพอใจ 

26. ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ 4.48 0.67 
 

4.36 0.67 -0.12 
 27. ภาชนะบรรจ ุ 4.33 0.70 

 
4.27 0.67 -0.06 

  
หมายเหตุ  ตัวอักษรในแถวนอนที่แตกต่างกนั แสดงความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ (p<0.05) 
 
 จากการศึกษาความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการ 
และระดับการรับรู้ของคณุภาพการบรกิาร หรือความพึงพอใจ ดังตารางท่ี 45 พบว่า คุณลักษณะด้าน
บุคลิกแบบมืออาชีพเป็นเพียงคุณลักษณะเดียวทีค่่าการรับรูไ้ด้จริงสูงกว่าระดับความคาดหวัง แต่ไม่
พบนัยส าคัญ ยกเว้นผู้บรโิภคของร้านกาแฟขนาดกลาง จึงไม่สามารถกล่าวได้ว่าผู้บรโิภคพึงพอใจ
กับคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารด้านบุคลิกแบบมืออาชีพ คุณลักษณะด้านการเปิดให้บริการใน
เวลาท่ีเหมาะสมนั้นไม่พบความแตกต่างยกเว้นร้านกาแฟขนาดกลาง ส่วนคุณลักษณะด้านลักษณะ
ของร้านกาแฟนั้นไม่พบความแตกต่างเช่นกัน นอกเหนือจากคุณลักษณะข้างต้นแล้วส าหรับร้าน
กาแฟขนาดเล็ก ด้านความรู้ ความสามารถ และทักษะในการให้บริการ ด้านความยดืหยุ่นในการ
บริการ และด้านทกัทาย จดจ าลูกค้าประจ าได้นัน้ไม่พบความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวัง 
และระดับการรับรู้ ส าหรับร้านกาแฟขนาดใหญด่้านเปิดบริการตามวัน เวลาท่ีแจ้งไว้ ด้านท าเลที่ตั้ง
ของร้านกาแฟ และด้านภาชนะบรรจนุั้นไม่พบความแตกตา่งเช่นกัน 
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 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้บริโภคร้านกาแฟทุกประเภทพบว่า ผู้บริโภค 
ไม่พึงพอใจในคณุลักษณะย่อยหลายด้าน เช่น ความยินดีและเต็มใจให้บริการ ภาชนะบรรจุ วัสดุ
อุปกรณ์ต่าง ๆ ทีใ่ช้ในการบริการ เป็นต้น ซ่ึงสาเหตุหนึ่งเกดิจากผู้บรโิภคมีความคาดหวังในระดับท่ี
สูงมาก ที่ได้รับอิทธิพลมาจากการส่ือสารทางการตลาด ประสบการณใ์นอดีต การบอกต่อ และ
ความต้องการส่วนบคุคล (Parasuraman et.al.,1988) 
 
ตารางที่ 45  สรุปการเปรียบเทียบความพึงพอใจ (S=E-P) ในคุณภาพการบริการของร้านกาแฟกลุ่ม 
       ต่าง ๆ 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
แฟรน
ไชส์ 

ไม่มี 
แฟรนไชส์ 

ขนาด
เล็ก 

ขนาด
กลาง 

ขนาด
ใหญ ่

1. การเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลา
ที่แจ้งไว ้

-0.10* -0.20* -0.21* -0.24* -0.01 

2. การให้บรกิารที่แมน่ย า -0.27* -0.34* -0.25* -0.41* -0.26* 
3. รายการอาหารครบตามเมนูเสมอ -0.17* -0.33* -0.22* -0.31* -0.21* 
4. การบรกิารที่รวดเร็ว -0.25* -0.26* -0.22* -0.20* -0.33* 
5. ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร -0.38* -0.43* -0.40* -0.34* -0.48* 
6. ความพร้อมในการให้บรกิาร -0.24* -0.26* -0.25* -0.20* -0.32* 
7. ความรู้ ความสามารถ และทักษะใน
การให้บริการ 

-0.21* -0.18* -0.13 -0.21* -0.25* 

8. ความสามารถในการส่ือสาร -0.23* -0.22* -0.13* -0.28* -0.26* 
9. มารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม -0.40* -0.37* -0.30* -0.37* -0.49* 
10. บุคลิกแบบมืออาชีพ 0.06 0.07 0.13 -0.08 0.15 
11. การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย -0.19* -0.37* -0.26* -0.32* -0.26* 
12. ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน -0.17* -0.22* -0.14* -0.23* -0.21* 
13. เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน -0.14* -0.25* -0.17* -0.27* -0.15* 
14. ราคาสมเหตุสมผล -0.33* -0.36* -0.32* -0.37* -0.35* 
15. เปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม -0.10 -0.10 -0.10 -0.15* -0.05 
16. การบรกิารอย่างเอาใจใส่ -0.38* -0.32* -0.16* -0.46* -0.43 
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ตารางที่ 45 (ต่อ) 
 

คุณลักษณะคุณภาพการบริการ 
แฟรน
ไชส์ 

ไม่มี 
แฟรนไชส์ 

ขนาด
เล็ก 

ขนาด
กลาง 

ขนาด
ใหญ ่

17. เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส -0.39* -0.36* -0.22* -0.47* -0.45* 
18. ความยืดหยุน่ในการบริการ -0.23* -0.30* -0.09 -0.39* -0.33* 
19. การทักทาย จดจ าลูกค้าประจ าได ้ -0.25* -0.30* -0.14 -0.44* -0.26* 
20. ลักษณะของร้านกาแฟ -0.08 -0.12 -0.13 -0.12 -0.04 
21. วัสดุอุปกรณต์่างๆที่ใชใ้นการบรกิาร -0.43* -0.51* -0.43* -0.51* -0.48* 
22. ความเหมาะสมของขนาดร้าน -0.21* -0.20* -0.21* -0.21* -0.21* 
23. บรรยากาศของร้านกาแฟ -0.44* -0.41* -0.52* -0.37* -0.39* 
24. ความสะอาดและความเปน็ระเบียบ
ของร้านกาแฟ 

-0.33* -0.49* -0.50* -0.41* -0.31* 

25. ที่จอดรถของร้านกาแฟ -0.17* -0.24* -0.24* -0.16* -0.23* 
26. ท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ -0.21* -0.13* -0.25* -0.15* -0.12 
27. ภาชนะบรรจ ุ -0.10* -0.20* -0.19* -0.19* -0.06 
 
หมายเหตุ  เครื่องหมาย * หมายถึง ผู้บริโภคไม่พึงพอใจในคุณลักษณะคุณภาพการบริการดังกล่าว 
          อย่างมีนัยส าคัญ (p<0.05)  
 
10.  การวิเคราะห์ระดับความส้าคญัและระดับสมรรถภาพการบริการ (Importance-Performance 
Analysis, IPA)  

 
 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญหรือระดับความคาดหวังเฉล่ีย และระดับการรับรู้ใน

สมรรถภาพการบรกิารของผู้บริโภคร้านกาแฟ ส าหรับร้านกาแฟขนาดและรูปแบบการลงทุนต่าง ๆ 
เป็นดังภาพที่ 6-10  

 
การวิเคราะห์ในด้านการลงทุนชีใ้ห้เห็นว่า คุณลักษณะคุณภาพการบรกิารที่ผู้บรโิภคร้าน

กาแฟแฟรนไชส์ (ภาพท่ี 6) ให้ความส าคญัหรือคาดหวังไวสู้งกว่าสมรรถภาพการบรกิารที่ลูกค้า
ได้รับ (A. Concentrate here) คือ การบริการอย่างเอาใจใส่ (16) และบรรยากาศ (23) จัดเป็นจดุอ่อน



104 

 

ซ่ึงควรมีการปรับปรุงแกไ้ขคุณลักษณะดังกล่าวอย่างเร่งด่วน ส่วนคณุลักษณะทีก่ารบรกิารที่
ผู้บริโภคให้ความส าคัญหรือคาดหวังไว้สูงและผู้บริโภคไดร้ับการบรกิารในระดับที่น่าพึงพอใจ 
(B. Keep up Good Work) คือ การเปิดให้บรกิารตรงตามวนัและเวลาท่ีแจ้งไว้ (1) การให้บริการที่
แม่นย า (2) ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร (5) ความพร้อมในการให้บรกิาร (6) ความสุภาพ 
อ่อนน้อม (9) การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (11) ความถูกตอ้งในการเรียกเก็บเงิน (12) ความสะอาด
และความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ (24) ที่จอดรถ (25) และท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ (26) ดังนั้น
องค์กรต้องรกัษาคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารเหล่านี้ซ่ึงเป็นจุดแข็งให้อยู่ในระดับสูงต่อไป 

 

 
 

ภาพที่ 6  แผนภาพความส าคัญและสมรรถภาพการบรกิารของผู้บริโภค (IPA) ส าหรับร้านกาแฟ 
    แฟรนไชส์ 

 
ในขณะที่คณุลักษณะคุณภาพการบริการที่ผู้บริโภคร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ (ภาพท่ี 7) ให้

ความส าคัญหรือคาดหวังไว้สูงกว่าระดับการบรกิารที่ลูกค้าได้รับ (A. Concentrate here) คือ ความ
สะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ (24) ซ่ึงควรมกีารปรับปรุงแก้ไขคุณลักษณะดังกล่าว
อย่างเร่งด่วน ส่วนคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญหรือคาดหวังไว้สูงและมี
สมรรถภาพการบรกิารอยูใ่นระดับที่น่าพึงพอใจ (B. Keep up Good Work) คือ การเปดิให้บรกิาร
ตรงตามวนัและเวลาท่ีแจ้งไว้ (1) การให้บรกิารที่แม่นย า (2) ความยนิดีและเต็มใจให้บรกิาร (5) 
ความพร้อมในการให้บรกิาร (6) ความสุภาพอ่อนน้อม (9) การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (11) ความ
ถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน (12) การบรกิารอย่างเอาใจใส่ (16) และการบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส (17) และท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ (26) ซ่ึงคุณลักษณะคุณภาพการบรกิารเหล่านี้เป็นจุดแข็ง
ที่ต้องรักษาให้อยู่ในระดับสูงอย่างต่อเนื่อง 
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ภาพที่ 7  แผนภาพความส าคัญและสมรรถภาพการบรกิารของผู้บริโภค (IPA) ส าหรับร้านกาแฟ 
   ไม่มีแฟรนไชส์ 
 
การวิเคราะห์ในด้านขนาดของร้านกาแฟช้ีให้เห็นว่า คณุลักษณะคณุภาพการบรกิารที่

ผู้บริโภคร้านกาแฟขนาดเล็ก (ภาพท่ี 8) ให้ความส าคัญหรอืคาดหวังไว้สูงกว่าสมรรถภาพการ
บริการที่ลูกค้าได้รับ (A. Concentrate here) คือ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ 
(24) ซ่ึงควรมีการปรบัปรุงแก้ไขคณุลักษณะดังกล่าวอย่างเร่งด่วน ส่วนคณุลักษณะการบรกิารที่
ผู้บริโภคให้ความส าคัญหรือคาดหวังไว้สูงและผู้บริโภคไดร้ับการบรกิารในระดับที่น่าพึงพอใจ 
(B. Keep up Good Work) คือ การเปิดให้บรกิารตรงตามวนัและเวลาท่ีแจ้งไว้ (1) การให้บริการที่
แม่นย า (2) ความยินดีและเต็มใจให้บรกิาร (5) ความสุภาพอ่อนน้อม (9) การแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย (11) ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน (12) การบริการอย่างเอาใจใส่ (16) การบรกิารที่เป็น
กันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส (17) และท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ (26) ดังนั้นองค์กรต้องรักษาคณุลักษณะ
คุณภาพการบรกิารเหล่านี้ให้อยูใ่นระดับสูงอย่างต่อเนื่อง 
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ภาพที่ 8  แผนภาพความส าคัญและสมรรถภาพการบรกิารของผู้บริโภค (IPA) ส าหรับร้านกาแฟ 
    ขนาดเล็ก 
 
ส่วนคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคร้านกาแฟขนาดกลาง (ภาพท่ี 9) ให้

ความส าคัญหรือคาดหวังไว้สูงกว่าระดับสมรรถภาพการบริการที่ลูกค้าได้รับ (A. Concentrate here) 
คือ การเปิดให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม (15) และ ความยืดหยุ่นในการบริการ (18) ซ่ึงควรมกีาร
ปรับปรุงแก้ไขคุณลักษณะดังกล่าวอย่างเร่งด่วน และคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารที่ผู้บริโภคให้
ความส าคัญหรือคาดหวังไว้สูงและผู้บริโภคได้รับการบริการในระดับท่ีน่าพึงพอใจ (B. Keep up 
Good Work) และองค์กรต้องรกัษาคุณภาพการบรกิารนี้อยา่งต่อเนื่อง คือ การเปิดให้บริการตรงตาม
วันและเวลาท่ีแจ้งไว้ (1) การให้บรกิารที่แม่นย า (2) ความยนิดีและเต็มใจให้บรกิาร (5) ความสุภาพ
อ่อนน้อม (9) การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (11) ความถูกตอ้งในการเรียกเก็บเงิน (12) การบริการ
อย่างเอาใจใส่ (16) การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส (17) และท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ (26)  
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ภาพที่ 9  แผนภาพความส าคัญและสมรรถภาพการบรกิารของผู้บริโภค (IPA) ส าหรับร้านกาแฟ 
    ขนาดกลาง 
 
ในขณะที่คณุลักษณะในการบรกิารที่ผู้บริโภคร้านกาแฟขนาดใหญ่ (ภาพท่ี 10) ให้

ความส าคัญหรือคาดหวังไว้สูงกว่าระดับสมรรถภาพการบริการที่ลูกค้าได้รับ (A. Concentrate here) 
คือ บรรยากาศ (23) ซ่ึงควรมีการปรับปรุงแก้ไขคุณลักษณะนี้อย่างเร่งด่วน ส่วนคณุลักษณะคุณภาพ
การบรกิารที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญหรือคาดหวังไว้สูงและผู้บริโภคได้รับการบรกิารในระดับท่ี 
น่าพึงพอใจ (B. Keep up Good Work) คือ การให้บรกิารทีแ่ม่นย า (2) ความยินดีและเต็มใจ
ให้บริการ (5) ความสุภาพอ่อนน้อม (9) การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (11) ความถูกต้องในการ 
เรียกเก็บเงิน (12) ราคาสมเหตุสมผล (14) การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส (17) ความสะอาด
และความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ (24) ที่จอดรถ (25) และท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ (26)  
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ภาพที่ 10  แผนภาพความส าคัญและสมรรถภาพการบรกิารของผู้บริโภค (IPA) ส าหรับร้านกาแฟ 
      ขนาดใหญ ่
 
เมื่อวิเคราะห์ร้านกาแฟแฟรนไชส์และร้านกาแฟขนาดใหญ่เพิ่มเติม พบว่าคณุลักษณะ

คุณภาพการบรกิารในส่วนบรรยากาศของร้าน (23) อยู่ในดา้นที่ต้องท าการปรับปรุงอย่างเร่งด่วน 
เนื่องจากสอดคล้องกับทัศนคตขิองผู้บริโภคร้านกาแฟแฟรนไชส์ขนาดใหญ่ซ่ึงให้ความส าคัญกับ
บรรยากาศมากกว่าการบริการที่ดี ซ่ึงณัฐวรรณ (2549) พบว่าผู้บริโภคกาแฟสดในเมืองพัทยานิยม
การตกแต่งร้านแบบสมัยใหม ่
 
11.  กลยุทธ์ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของร้านกาแฟกลุ่มตา่ง ๆ 

 
จากผลการวิจัยผู้บรโิภคทีไ่ด้ สามารถน ามาก าหนดกลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายและกลยุทธ์ใน

การปรับปรุงคุณภาพการบริการได้ดังนี้  
 

1.  กลุ่มเป้าหมาย 
 
กลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายของกาแฟในสถานีบรกิารน้ ามัน เปน็พนักงานบรษิัทและ

ประกอบธุรกจิส่วนตวั อายุ 20-40 ปี โสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได้สูงอย่างน้อย 20,000 
บาท/เดือน ดื่มกาแฟมากกว่า 2-3 ครั้ง/สัปดาห์ นิยมใช้บริการร้านกาแฟในชว่ง 12.00-15.00 น. 
กิจกรรมยามว่างคือ ดูโทรทัศน์ และเล่นอินเตอร์เน็ต เลือกใช้บริการร้านกาแฟจากคณุภาพ/รสชาติ 
ราคา ใกล้ที่พัก/ที่ท างาน ผ่านมาท าธุระ การบริการ และบรรยากาศของร้านกาแฟ 
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2.  การจัดการคุณลักษณะหลักตาม SERVQUAL 5 ด้าน ทีส่่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
ร้านกาแฟโดยรวม  

 
2.1  ความน่าเช่ือถือ 
 

ความน่าเช่ือถือเป็นคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารหลักที่ถูกคาดหวังสูงเป็นอันดับ
ที่ 2 ซ่ึงคุณลักษณะย่อยที่ควรให้ความส าคัญมากที่สุดคือการให้บริการที่ถูกต้องแม่นย าตามท่ี
ผู้บริโภคส่ังสินค้าไว้ เช่นระดับความหวานของกาแฟ เป็นต้น และเปิด-ปิดร้านให้ตรงตามวนัและ
เวลาท่ีแจ้งไว้  

 
ร้านกาแฟขนาดเล็กมีแนวโน้มที่ผู้บริโภคจะเป็นลูกค้าประจ ามากที่สุด ดังนั้นหาก

การเปิด-ปิดร้านไมต่รงตามวนัและเวลาท่ีแจ้งไว้ จะมีผลต่อคุณภาพการบรกิารโดยตรง ส่ือสารให้
ผู้บริโภคทราบวันและเวลาเปิด-ปิดร้านที่ชัดเจน ความถูกตอ้งแม่นย าในการบรกิารนัน้ควรก าหนด
สูตรการปรุงกาแฟที่แน่นอนและมกีารตรวจสอบมาตรฐาน เช่น ระดับความหวานของกาแฟอย่าง
สม่ าเสมอ และหากทางร้านมีทรัพยากรด้านต่าง ๆ เพียงพอ ควรมกีารบริหารสินค้าคงคลังวัตถุดิบ
อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้มีรายการอาหารครบถ้วนตามเมนูอยู่เสมอ 
 

2.2  การตอบสนอง  
 

การตอบสนองเป็นคณุลักษณะคุณภาพการบรกิารหลักที่ถูกคาดหวังสูงสุดใน 5
ด้าน ซ่ึงคุณลักษณะย่อยที่ควรให้ความส าคญัมากที่สุดคือความยินดีและเต็มใจให้บริการ 

 
การแสดงออกให้ผู้บรโิภคเห็นถึงความยนิดีและเต็มใจ หรอืมีความกระตือรือร้น 

ที่จะให้บรกิาร เป็นส่ิงท่ีผู้บริโภคเป้าหมายให้ความส าคญัมากส าหรับธุรกิจร้านกาแฟ การให้บริการ
ในร้านกาแฟมีหลากหลายขัน้ตอน เช่นเดียวกับธุรกิจการบริการอ่ืน ๆ ดังนัน้ผู้ให้บรกิารจะต้อง
ล าดับความส าคัญของงานแต่ละขัน้ตอนได้ เพื่อให้มีการบริการที่รวดเร็ว และมคีวามพร้อมในการ
ให้บริการตลอดเวลา  
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2.3  การให้ความมัน่ใจ  
 

คุณลักษณะย่อยที่ถูกคาดหวังสูงท่ีสุดของการให้ความมั่นใจคือ มารยาท และความ
สุภาพอ่อนน้อม และการสวมใส่เครื่องแต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อยหรือมีรูปแบบการแต่งกายของร้าน
จะเพิ่มความเป็นมืออาชีพและท าให้ผู้บริโภคมัน่ใจในร้านกาแฟได้ดว้ย  

 
ร้านกาแฟควรมีเมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน  มีระบบและอุปกรณ์คิดเงนิที่มี

ความน่าเช่ือถือในการเรียกเก็บเงินให้ถูกต้องไม่ผิดพลาด 
 

2.4  การดูแลเอาใจใส่ 
 

การดูแลเอาใจใส่ในธุรกิจการบรกิารนัน้ ค านึงถึงการจดัเตรียมดูแลงานทั้งก่อนการ
ขาย ระหว่างการขาย และหลังการขายด้วย เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกถึงการเอาใจใส่ เข้าอกเข้าใจ การบริการ
ที่เป็นกันเอง แต่ควรระวังไม่ให้มากเกนิไปจนผู้รับบริการรูสึ้กอึดอัด งานวจิัยนี้พบว่าร้านกาแฟ 
แฟรนไชส์ควรให้ความส าคัญในการปรับปรุงคุณลักษณะด้านนี้อย่างเร่งดว่นเนื่องจากเป็นด้านที่
ผู้บริโภคคาดหวังไว้สูงกว่าสมรรถภาพการบริการที่ร้านกาแฟแฟรนไชส์มี 

 
ร้านกาแฟจะต้องค านึงถึงนโยบายของร้านที่เข้าถึงผู้บริโภคเป็นส าคัญ เช่นราคา

ของสินค้าในร้านต้องมีความสมเหตุสมผล เวลาท่ีเปิดให้บริการมีความเหมาะสมกับลูกค้าเป้าหมาย 
ซ่ึงจากการวิเคราะห์แผนภาพความส าคัญและสมรรถภาพการบริการของร้านกาแฟขนาดกลางพบว่า
ควรพิจารณาเวลาเปิดให้บริการให้มคีวามเหมาะสมมากยิ่งขึ้น 

 
เนื่องจากผู้บริโภคบางส่วนอาจไม่ทราบความแตกต่างของกาแฟแต่ละประเภท 

และคิดว่าราคาของกาแฟสดนั้นค่อนข้างสูงกว่ากาแฟปรุงส าเร็จ อาจท าการส่ือสารให้ผู้บริโภครับรู้
ถึงคุณภาพของกาแฟและการบริการว่ามีความคุ้มค่ากับราคาท่ีจ่ายไป มีป้ายแสดงราคาท่ีชดัเจน โดย
อาจท าเป็นป้ายขนาดใหญ่ที่มีรายละเอียดของแต่ละเมนู เชน่ รสชาติ ส่วนผสม  เพื่อช่วยในการ
ตัดสินใจเลือกซ้ืออาหารของผู้บริโภคว่าได้รับประโยชน์และเหมาะสมกับตนเองมากที่สุด 

 
หากผู้ให้บรกิารสามารถจ าลูกค้าท่ีมาใช้บรกิารประจ า รวมถึงเมนูและรสชาติที่

ลูกค้าชอบได้ แสดงถึงความใส่ใจจะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจอย่างยิ่ง ผูใ้ห้บรกิารกค็วรมี
ความยืดหยุน่กับลูกค้า และยิ้มแย้มตลอดเวลา แม้ในเวลาท่ีลูกค้าไม่พอใจก็ตาม กาแฟเป็นเครื่องดื่ม
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ที่มีการประยกุต์หลากหลายแบบบางครั้งลูกค้าอาจมีสูตรพิเศษ เช่นลดกาแฟลงหรือใส่คาราเมล ดั้ง
นั้นผู้ให้บรกิารควรมคีวามยดืหยุ่นในการให้บรกิารตามความเหมาะสม คุณลักษณะคณุภาพการ
บริการด้านนี้เป็นด้านที่ร้านกาแฟขนาดกลางควรให้ความส าคัญอย่างเร่งด่วน  
 

2.5  รูปลักษณท์างกายภาพ  
 

ร้านกาแฟควรมกีารรกัษาความสะอาดอย่างสม่ าเสมอ ซ่ึงในงานวิจยันี้พบว่าร้าน
กาแฟไม่มีแฟรนไชส์และร้านกาแฟขนาดเล็กควรให้ความส าคัญในเรื่องความสะอาดและเป็น
ระเบียบอย่างเร่งด่วน ส่วนด้านลักษณะของร้านกาแฟควรที่มีการตกแต่งให้แตกต่างจากร้านกาแฟ
อ่ืน ๆ มีสไตล์เป็นของร้านเอง เช่น แบบสมัยใหม่ แบบไทย แบบเน้นความรมรื่น เป็นต้น เพื่อเป็น
การมุง่เน้นสร้างความแตกต่างจากร้านกาแฟอ่ืน ๆ ท่ีอยู่ในบริเวณใกล้เคียง คือ การน าเสนอถึงการ
เป็นร้านกาแฟท่ีมคีุณภาพ รสชาติด ีบรรยากาศร่มรื่น ท าให้ผู้บริโภครู้สึกได้ถึงความแตกต่างและ
คุ้มค่าหากมาใช้บรกิารร้านร้านกาแฟแห่งนี้ ดังนั้นร้านกาแฟจึงควรมกีารจัดการที่ดีเกี่ยวกับสถานที่
ประกอบการ ที่แสดงถึงภาพลักษณ์ที่ดขีองร้าน 

 
ปัจจุบันความสะดวกสบายในเรื่องการเดินทาง ท าเลที่ตั้งของร้าน สถานที่จอดรถ 

และความเหมาะสมของพื้นที่ให้บรกิาร กลายเป็นอีกปัจจัยหนึ่งในการตดัสินใจเลือกใช้บรกิารร้าน
กาแฟ ร้านกาแฟควรดคูวามเหมาะสมของกลุ่มผู้บริโภคของตนเอง ว่าส่วนใหญ่นิยมมาใช้บรกิาร
แบบซ้ือแล้วน ากลับ หรือมาใช้บริการในร้าน หากซ้ือแล้วน ากลับก็ไมจ่ าเป็นต้องมีพื้นทีใ่ห้บรกิาร
ในร้านมากเกินไป ควรค านึงถึงความพอเพียงของท่ีจอดรถมากกว่า ซ่ึงท่ีจอดรถสามารถจัดสรร
เพิ่มเติมได้ เช่น การแจ้งให้ผู้บริโภคทราบถึงสถานที่จอดรถเพิ่มเติมในบริเวณใกล้เคียง เป็นต้น 
ขนาดของเครื่องชงกาแฟและจ านวนพนักงานก็เป็นส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึง หากลูกค้ามีจ านวนมากท าให้
การรอควินานเกินไปก็ควรพิจารณาขยายก าลังการผลิต เนื่องจากผู้บริโภคของร้านกาแฟในสถานี
บริการน้ ามนัอาจมีเวลาจ ากัดในการใช้บริการร้านกาแฟ ควรมีป้ายบอกต าแหน่งของร้านที่ชัดเจน 
เพื่อเป็นการเพิ่มโอกาสของผู้บริโภคที่จะมาใช้บรกิาร 

 
ผู้บริโภคของร้านกาแฟส่วนใหญ่มักใช้บรกิารในร้านกาแฟประมาณ 15-30 นาที 

ซ่ึงบางครั้งพบว่าผู้บริโภคบางกลุ่มใช้บรกิารร้านกาแฟเป็นสถานที่นัดพบ ติดต่อธุรกิจ อ่านหนังสือ 
เปน็ต้น บรรยากาศของร้านกาแฟจึงมีความส าคัญทั้งภายในและภายนอกร้าน ควรดูแลเรื่องความ
สว่าง กล่ิน และอากาศให้ถ่ายเทอยู่เสมอ และควรมีต้นไม้ประดับเพิ่มความร่มรื่น ชว่ยให้ร้านน่าเข้า
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ไปใช้บรกิารมากขึ้นดว้ย งานวิจัยนี้พบว่าร้านกาแฟแฟรนไชส์และร้านกาแฟขนาดใหญค่วร
ปรับปรุงแก้ไขด้านบรรยากาศของร้านกาแฟอย่างเร่งด่วน 

 
สัญญานอินเตอร์เน็ตเป็นส่ิงท่ีอยู่คูก่ับร้านกาแฟมากขึ้นในปัจจุบัน ทั้งนี้อาจมกีาร

เก็บค่าบรกิารอินเตอร์เน็ต หรือให้บรกิารแบบไม่คดิค่าใช้จา่ยขึ้นอยู่กับนโยบายของร้าน และมีการ
ติดตั้งป้ายเพื่อให้ผู้บริโภคทราบว่ามีสัญญาณอินเตอร์เน็ตให้บริการที่ร้านนี ้

 
ตารางท่ี 46 แสดงแนวทางการปรับปรุงคุณลักษณะคณุภาพการบรกิารของร้าน

กาแฟประเภทต่าง ๆ โดยพิจารณาจากคณุลักษณะทีค่วรปรบัปรุง ตามแผนภาพความส าคัญและ
สมรรถภาพการบรกิารของผู้บริโภค (IPA) 
 
ตารางที ่46  แนวทางการปรับปรงุคุณลักษณะคณุภาพการบริการของร้านกาแฟประเภทต่าง ๆ 
 

ร้านกาแฟ 

คุณลักษณะทีค่วรปรับปรุง ตาม
หลัก IPA แนวทางการด าเนินการ 

ฟรนไชส์ บรรยากาศ ควรดูแลเรื่องกล่ิน การถ่ายเทของอากาศ อาจ
เปิดเพลงให้เข้ากับสไตล์ของร้าน รักษาความ
สะอาด และเพิ่มต้นไม้ตามความเหมะสม 

การบรกิารอย่างเอาใจใส่  ความเอาใจใส่เป็นเรื่องของจิตใจใฝ่บรกิาร 
ทั้งนี้สามารถฝึกฝนได้ อาจมกีารให้รางวัล
พนักงานดีเด่นประจ าเดือน เพื่อให้เกิด
แรงจูงใจในการให้บริการที่ด ี
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ตารางที่ 46 (ต่อ) 
 
ร้านกาแฟ คุณลักษณะทีค่วรปรับปรุง ตาม

หลัก IPA 

แนวทางการด าเนินการ 

ไม่มีแฟรน
ไชส์และ
ขนาดเล็ก 

ความสะอาดและความเปน็ระเบียบ จัดท าตารางท าความสะอาดของพนักงาน 
บอกถึงรายการที่ต้องท าความสะอาด ความถ่ี
ในการท าความสะอาด และตรวจสอบความ
สะอาดอย่างสม่ าเสมอ เนื่องจากบางจุดไม่มี
ความจ าเป็นต้องท าความสะอาดทกุวนั เช่น 
เพดานร้านกาแฟ แต่บางจดุต้องดูแลให้
สะอาดอยู่ตลอดเวลา เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี เป็นต้น 
อาจพนักงานแต่ละคนดูแลแยกส่วนกัน เพ่ือ
มอบหมายงานให้รับผิดชอบเป็นรายบคุคล
หรือให้ผลัดเปล่ียนกันท าตามสมควร 

ขนาดกลาง การเปิดให้บริการในเวลาท่ี
เหมาะสม 

ช่วงแรกของการเปิดให้บรกิารควรให้มี
ช่วงเวลากว้างมาก เช่น 6.00-21.00 น. แล้ว
สังเกตุช่วงเวลาท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการเปิด
ให้บริการ 

ความยืดหยุน่ในการบริการ ความยืดหยุน่ในการให้บรกิาร คือการท าตาม
ความต้องการของลูกค้าตามเห็นสมควร 
บางครั้งอาจต้องหาจุดที่พอดีซ่ึงกันและกนั 
เช่น ร้านปิดเวลา 18.00 น. แต่ลูกค้ายังอยูใ่น
ร้าน อาจแจ้งให้ลูกค้าทราบเวลาปิดร้านและ
ยืดเวลาให้ลูกค้าเพิ่มอีก 15 นาที หรือหาก
ลูกค้าต้องการเครื่องดื่มที่ไม่มีในรายการของ
ร้าน และทางร้านสามารถท าให้ได้ ก็ควร
ให้บริการลูกค้า เป็นต้น 

ขนาดใหญ ่ บรรยากาศ เช่นเดียวกับร้านกาแฟแฟรนไชส์ 
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3.  การส่ือสารทางการตลาด ต้องมีการวางแผนเลือกใชก้ารส่ือทางการตลาดหลายรูปแบบ
เพื่อให้สามารถเข้าถึงกลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายได้ โดยทีใ่ช้ตน้ทุนต่ าที่สุด เพื่อให้เกดิการรับรู้ เป็นที่
รู้จักมากขึน้ ก่อให้เกิดการกลับมาใช้บรกิารซ้ า และบอกต่อมากยิ่งขึน้ 
 

การโฆษณา (Advertising) เลือกใช้การโฆษณาริมทาง บอกระยะก่อนถึงร้าน ตดิป้าย
ประชาสัมพันธ์ภายในสถานีบริการน้ ามันนัน้ ๆ เช่นบริเวณตู้จ่ายน้ ามัน ภายในห้องน้ า มีป้ายธงตาม
ทางเดินภายในสถานีบรกิารน้ ามัน ซ่ึงเป็นการโฆษณาในรปูแบบที่มีค่าใช้จ่ายในการด าเนินงานต่ า 
เหมาะสมกับร้านกาแฟในสถานีบรกิารน้ ามนัในการน าไปใช้จริง  
 

การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การแลกสินค้าโดยการใชคู้ปองหรือการสะสม
แต้ม เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะกระตุ้นยอดขายอย่างรวดเร็ว เช่น คูปอง 10 แก้วฟรี 1 แก้ว เป็นต้น เพื่อเป็น
การสร้างความประทับใจที่ดใีห้กับผู้บรโิภค และเป็นการสร้างความสัมพันธ์ในระยะยาวอีกทาง
หนึ่ง 
 

การสร้างคณุค่าให้ตราสินค้า (Branding) ตราสินค้าของร้านกาแฟ จะบอกถึงความเป็น
ตัวตนของร้านนัน้ๆ ไม่ว่าร้านจะมีหลายสาขา หรือมีเพียงแห่งเดียวก็ตาม ด้วยชื่อร้าน โลโกร้้านจะ
ท าให้ลูกค้าติดตา ของท่ีขายภายในร้านควรตดิโลโกข้องร้านทุกชิ้น เช่น แก้วกาแฟ ขวดน้ าดื่ม ถุงใส่
ของ ซองน้ าตาล ครีมเทียม เป็นต้น เพื่อเป็นการโฆษณาในรูปแบบที่มีค่าใชจ้่ายในการด าเนินงานต่ า 
เพื่อให้คนในพื้นที่เห็นและจดจ าร้านกาแฟนีใ้ห้ได้มากที่สุด เเป็นการเพิ่มยอดขายในระยะยาว และ
ท าให้ร้านกาแฟมีความม่ันคงขึ้น  

 
ปากต่อปาก (Word of mouth) เป็นการสร้างช่ือเสียงให้กับร้านกาแฟแบบไม่ต้องลงทุน 

แต่ร้านกาแฟนั้นๆต้องท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจเสียก่อน โดยมุ่งเน้นในเรื่องคณุภาพการ
บริการในด้านต่าง ๆ ตามท่ีกล่าวมา ให้มีมาตรฐาน สม่ าเสมอ ผู้บริโภคก็จะเกดิการบอกต่อกันเอง
ในที่สุด 
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สรุปและข้อเสนอแนะ 
 

สรุป 
 

1.  ผู้บริโภคกลุ่มตัวอย่างของร้านกาแฟ เป็นผูป้ระกอบธุรกจิส่วนตัว หรือพนักงานบริษัท 
อายุอยู่ในช่วง 20-40 ปี เป็นโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ียมากกว่า 20,000 บาท 
โดยมากแล้วดื่มกาแฟมากกว่า 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ ร้านกาแฟท่ีได้รับความนิยมสูงสุดคือร้านกาแฟ
ท้องถ่ินไม่มีแฟรนไชส์ ยกเว้นผู้บริโภคของร้านกาแฟแฟรนไชส์นิยมร้านคาเฟ่อเมซอนมากที่สุด 
มูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้งคือ 50-100 บาท มักจะใช้บริการในช่วง12-15 น. และซ้ือออกไปดื่มข้าง
นอกมากกว่าดื่มในร้าน ใช้เวลาในร้านกาแฟ 15-30 นาที และนิยมดื่มเฉพาะกาแฟอย่างเดียวมาก
ที่สุด 
 

2.  ผู้บริโภคเลือกใช้บริการร้านกาแฟโดยค านึงถึง คณุภาพกาแฟและรสชาติกาแฟ มาก
ที่สุด รองลงมาได้แก่ ราคา ใกล้บ้านหรือที่ท างาน และมาท าธุระบริเวณนี้ ส่วนการบริการทีด่ีนั้น
ผู้บริโภคให้ความส าคัญเป็นอันดับที่ 5 ยกเว้นผู้บริโภคของร้านกาแฟแบบแฟรนไชส์และร้านกาแฟ
ขนาดใหญ่ที่การบริการเป็นเหตุผลในอันดับที่ 6 รองจากบรรยากาศของร้านกาแฟ นอกจากนี้
ผู้บริโภคของร้านกาแฟขนาดใหญย่ังค านึงถึงบรรยากาศของร้านเป็นอันดับ 4 ซ่ึงส าคัญมากกว่าการ
มาท าธุระบริเวณนี้อีกด้วย ด้านบรรยากาศของร้านผู้บริโภคแนะน าให้ตกแต่งร้านกาแฟดว้ยต้นไม้
ประดับมากขึ้น กิจกรรมยามว่างที่ได้รับความนิยมสูงสุดคอืดูโทรทัศน์ รองลงมาคือ เล่น
อินเตอร์เน็ต ดังนัน้การให้บรกิารสัญญาณอินเตอร์เน็ตในรา้นกาแฟจึงเป็นแนวทางหนึ่งในการเพิ่ม
คุณภาพการบรกิาร 
 

3.  คุณลักษณะคุณภาพการบริการที่ผู้บริโภคคาดหวังหรือให้ความส าคัญสูงสุด ของร้าน
กาแฟทุกกลุ่ม ได้แก่ มารยาท/สุภาพอ่อนน้อม (การให้ความม่ันใจ) ยินดี/เต็มใจให้บรกิาร (การ
ตอบสนอง) ความสะอาด/เป็นระเบียบ (รูปลักษณ์ทางกายภาพ) และเป็นกันเอง/ยิ้มแย้มแจ่มใส (การ
ดูแลเอาใจใส่) และคาดหวังต่ าที่สุดในด้านบุคลิกแบบมืออาชีพของผู้ให้บรกิาร 
 

4.  ผู้บริโภครับรู้สมรรถภาพการบริการด้านวัสดุอุปกรณ์ตา่งๆที่ใช้ในการบรกิารต่ าที่สุด  
และยังพบว่าร้านกาแฟขนาดกลางยังมีระดับการทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าต่ าที่สุดด้วย ในทาง
กลับกันผู้บรโิภคเห็นว่าร้านกาแฟมีการเปิดให้บริการตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว้ และความถูก
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ต้องในการเรียกเก็บเงินอยูใ่นระดับสูงสุด นอกจากนีคุ้ณลักษณะด้านท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟนั้นมี
ระดับการรับรู้สูงท่ีสุดยกเว้นร้านกาแฟขนาดเล็ก 
 

5.  ผู้บริโภครับรู้ว่าคุณลักษณะคุณภาพการบริการจ านวน 26 ด้านจาก 27 ด้าน ภายใต้ 
SERVQUAL นั้นด้อยกว่าระดับที่ผู้บริโภคคากหวังอย่างมีนัยส าคัญ ยกเว้นคุณลักษณะด้านบคุลิก
แบบมืออาชีพ ดังนั้นคุณภาพการบริการของร้านกาแฟยังมีช่องว่างให้ปรับปรุงอย่างต่อเนื่องในทุก
ด้าน แต่จะต้องมีการจัดระดับความส าคัญและความเร่งด่วนในการปรับปรุงและเอาใจใส่แตกต่างกัน 
 

6.  การเปรียบเทียบความคาดหวังและสมรรถภาพการบริการระหว่างร้านกาแฟแฟรนไชส์
และไม่มีแฟรนไชส์ พบว่าผู้บริโภคมีความคาดหวังส าหรับร้านกาแฟแบบแฟรนไชส์ ด้านการให้
ความมั่นใจ ในส่วนเมนูและราคาท่ีชัดเจน ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ในส่วนลักษณะของร้าน
กาแฟ วัสดุอุปกรณใ์นการบรกิาร บรรยากาศ ท่ีจอดรถ และท าเลที่ตั้งในระดับสูงกว่าร้านกาแฟ 
ไม่มีแฟรนไชส์ ในขณะทีร่ับรู้ว่าสมรรถภาพการบรกิารของร้านกาแฟท่ีมีแฟรนไชส์มีระดับความ
น่าเช่ือถือในส่วนการให้บรกิารตรงตามวนัและเวลาท่ีแจ้งไว้ และรายการอาหารครบตามเมน ูมี
ระดับความมั่นใจในเรื่อง การแต่งกาย เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจน และมีระดับรูปลักษณ์ทาง
กายภาพ โดยเฉพาะลักษณะของร้านกาแฟ วัสดุอุปกรณ์ในการบรกิาร บรรยากาศ ท่ีจอดรถ ท าเล
ที่ตั้งในระดับสูงกว่าร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ซ่ึงสะท้อนถึงการฝึกอบรมเพื่อสร้างมาตรฐานการ
ให้บริการของร้านกาแฟแฟรนไชส์ที่แฟรนไชส์นั้น ๆ ได้สร้างขึ้นเป็นอย่างด ี 
 

7.  การเปรียบเทียบความคาดหวังและสมรรถภาพการบริการระหว่างร้านกาแฟขนาดต่าง ๆ 
พบว่าถ้าร้านกาแฟมีขนาดใหญข่ึ้นจะท าให้ระดับความคาดหวังของผู้บริโภคทางด้านรูปลักษณ์ทาง
กายภาพ ได้แก่ วัสดุอุปกรณใ์นการบรกิาร บรรยากาศ และที่จอดรถสูงช้ึน แต่ร้านกาแฟขนาดกลาง
จะถูกคาดหวังในด้านความน่าเช่ือถือ โดยเฉพาะการให้บรกิารตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว้ และ
ทางด้านการให้ความมั่นใจ โดยเฉพาะพนักงานต้องมีบุคลิกแบบมืออาชีพ แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
เมนูแสดงสินค้าและราคาท่ีชัดเจนในระดับสูงกว่าร้านกาแฟขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ ในขณะที่
ผู้บริโภคเห็นว่าร้านกาแฟขนาดกลาง และขนาดใหญ่มีลักษณะของร้านกาแฟ บรรยากาศ ความ
สะอาดและความเป็นระเบียบ มีที่จอดรถ และอยู่ในท าเลที่ตั้งดีกว่าร้านกาแฟขนาดเล็ก แต่ร้านกาแฟ
ขนาดกลางจะมีระดับการตอบสนอง โดยเฉพาะความพร้อมในการบรกิาร สูงกว่าร้านกาแฟขนาด
อ่ืน ๆ และร้านกาแฟขนาดเล็กจะมีระดับการดูแลเอาใจใส่ในส่วนการทักทายและจดจ าลูกค้าประจ า
ได้สูงกว่าร้านกาแฟขนาดกลางและขนาดใหญ ่
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8.  จุดแข็งของร้านกาแฟกลุ่มต่าง ๆ จากการวิเคราะห์ความส าคัญและสมรรถภาพบริการ 
(IPA) เป็นดังนี้  
 

     8.1  จุดแข็งของร้านกาแฟแฟรนไชส์คือ การเปิดให้บรกิารตรงตามวนัและเวลาท่ีแจ้งไว ้
การให้บริการที่แมน่ย า ความยินดีและเต็มใจให้บริการ ความพร้อมในการให้บรกิาร ความสุภาพ
อ่อนน้อม การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงนิ ความสะอาดและความเป็น
ระเบียบของร้านกาแฟ ท่ีจอดรถ และท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ  

 
8.2  จุดแข็งของร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์คือ การเปิดให้บรกิารตรงตามวันและเวลาท่ี

แจ้งไว ้การให้บรกิารที่แม่นย า ความยนิดีและเต็มใจให้บรกิาร ความพร้อมในการให้บรกิารความ
สุภาพอ่อนน้อม การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน การบรกิารอย่างเอา
ใจใส่ และการบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส และท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ  

 
8.3  จุดแข็งของร้านกาแฟขนาดเล็กคือ การเปิดให้บรกิารตรงตามวันและเวลาท่ีแจ้งไว้ 

การให้บริการที่แมน่ย า ความยินดีและเต็มใจให้บริการ ความสุภาพอ่อนน้อม การแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน การบริการอย่างเอาใจใส่ การบริการที่เป็นกนัเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส และท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ  

 
8.4  จุดแข็งของร้านกาแฟขนาดกลางคือ การเปิดให้บริการตรงตามวนัและเวลาท่ีแจ้งไว้ 

การให้บริการที่แมน่ย า ความยินดีและเต็มใจให้บริการ ความสุภาพอ่อนน้อม การแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน การบริการอย่างเอาใจใส่ การบริการที่เป็นกนัเอง ยิ้มแย้ม
แจ่มใส และท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ  

 
8.5  จุดแข็งของร้านกาแฟขนาดใหญค่ือ การให้บรกิารที่แม่นย า ความยินดีและเต็มใจ

ให้บริการ ความสุภาพอ่อนน้อม การแต่งกายสะอาดเรียบรอ้ย ความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน ราคา
สมเหตุสมผล การบรกิารที่เป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้าน
กาแฟ ท่ีจอดรถ และท าเลที่ตั้งของร้านกาแฟ  

 

9.  จุดอ่อนและแนวทางการแก้ไขของร้านกาแฟกลุ่มต่าง ๆ จากการวิเคราะห์ความส าคัญ
และสมรรถภาพบริการ (IPA) เป็นดังนี ้
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9.1  จุดอ่อนของร้านกาแฟแฟรนไชส์คือ บรรยากาศ ปรับปรุงโดยดูแลเรื่องความสะอาด
ของร้าน ป้องกันกล่ินไม่พึงประสงค์ การถ่ายเทของอากาศ และเพิ่มต้นไม้เพื่อความร่มรืน่ และการ
บริการอย่างเอาใจใส่ปรับปรุงโดยเน้นย้ าให้พนกังานเล็งเห็นความส าคญัของการเอาใจใส่พนักงาน 

 
9.2  จุดอ่อนของร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์คือ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของ

ร้านกาแฟ ปรับปรุงโดยจัดท าตารางท าความสะอาดของร้านกาแฟ มอบหมายหน้าทีใ่ห้พนักงาน 
และตรวจสอบความสะอาดเสมอ ระบุรางวัลและโทษของการดูแลเรื่องความสะอาดให้พนกังาน
ทราบ 

 
9.3  จุดอ่อนร้านกาแฟขนาดเล็กคือ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟ 

ปรับปรุงเช่นเดียวกับร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ 
 

9.4  จุดอ่อนของร้านกาแฟขนาดกลางคือ การเปิดให้บรกิารในเวลาท่ีเหมาะสม 
ปรับปรุงโดย สังเกตุเวลาท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการเปิดร้านโดยการขยายช่วงเวลาให้บรกิารให้กว้าง
ขึ้นในช่วงแรก และความยืดหยุ่นในการบรกิาร ปรับปรุงโดยให้บรกิารตามความต้องการของลูกค้า
ตามเห็นสมควร 

 
9.5  จุดอ่อนของร้านกาแฟขนาดใหญ่คือ บรรยากาศของร้านกาแฟ ปรับปรุง

เช่นเดียวกับร้านกาแฟแฟรนไชส์ 
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ข้อเสนอแนะ 
 

ในการปรับปรุงด้านบรรยากาศจากค าแนะน าของผู้บริโภคต้องการให้มตี้นไม้เพิ่มขึน้ มี
สัญญาณ Wi-Fi ให้บรกิารโดยไม่เสียค่าใชจ้่าย และจากวิถีการด าเนนิชีวิตของผู้บริโภคร้านกาแฟ
นิยมอ่านหนังสือ จึงควรมีหนังสือพิมพ์ นิตยสาร ให้บริการเพ่ิมเติมด้วย อย่างไรก็ตามธุรกิจแต่ละ
ประเภทก็มีลักษณะการบริการที่แตกตา่งกัน การให้ความส าคัญและการรับรู้ของผู้บริโภคก็อาจ
แตกต่างกันดว้ย ส่ิงส าคัญในการศึกษาคณุภาพการบรกิารจ าเป็นต้องค านึงถึงความต้องการที่แทจ้ริง
ของผู้บริโภคเสมอ  

 
งานวิจัยนี้ควรมีการศกึษาเพิ่มเติมในส่วนของอิทธิพลของเสียงเพลง กล่ิน ตราสินค้า 

ห้องน้ า จ านวนคนเข้าร้านต่อวนั ศึกษาในส่วนของผู้ให้บรกิาร เช่น จ านวน อายุ เพศ ความเป็น
เจ้าของ เป็นต้น อาจเพ่ิมพ้ืนที่ในการเก็บตัวอย่างให้ครอบคลุมท่ัวทั้งภาคตะวันออก 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย 

  



128 
 

 

ภาคผนวกที่ ก1  แบบสอบถามฉบับเบื้องต้น 
ชุดที.่.......... 

วันที่............................... 
แบบสอบถาม 

 
เร่ือง : การวัดคุณภาพการบริการของร้านกาแฟในสถานบีริการน ้ามัน 

แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อวัดคุณภาพการบริการของร้านกาแฟใน
สถานีบริการน้ ามัน ระบุปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของร้านกาแฟในสถานีบริการ
น้ ามันที่ตั้งอยู่บนถนนสุขุมวิท ในภาคตะวันออก ข้อมูลที่ได้ทั้งหมดจะน าไปประกอบการศึกษาใน
ส่วนของงานวิจัย เพื่อเป็นแหล่งข้อมูลพื้นฐานทางวิชาการแก่ผู้ที่สนใจท าการศึกษาต่อไป โดย
ผู้ตอบแบบสอบถามจะมิได้รับผลกระทบ จากการตอบแบบสอบถามนี้แต่อย่างใด 
ค าช้ีแจง    1. กรุณาเติมค าในช่องว่างหรือท าเครื่องหมาย  ลงในช่องค าตอบท่ีท่านต้องการเลือก  

2. โปรดกรอกแบบสอบถามตามความคิดเห็นและสถานการณ์ ตามความเป็นจริงของท่าน
และกรุณากรอกแบบสอบถามทุกข้อ เพื่อความสมบูรณ์ของข้อมูล 
______________________________________________________________________________________________ 
 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
1.เพศ 
1. ชาย      2. หญิง 
2.อาย.ุ.................... ปี 
3. สถานภาพ 
1. โสด    2. สมรส  3. หย่าร้าง/หม้าย 
4. การศึกษาสูงสุดของท่าน 
1. ประถม/มัธยมต้น    2. มัธยมปลาย/ปวช./ปวส. 
3. ปริญญาตรี     4. ปริญญาโท หรือสูงกว่า 
5. อาชีพ 
1. แม่บ้าน  / พ่อบ้าน         2. ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
3. พนักงานบริษัท          4. ธุรกิจส่วนตัว  
5. นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา   6. รับจ้าง 
7. เกษียณ     8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)......................... 
 
6. รายได้ของท่านโดยเฉล่ียต่อเดือน......................... บาท/เดือน หรือ 
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1. ต่ ากว่า 10,000    2. 10,000-15,000 
3. 15,001-20,000          4. มากกว่า 20,000  
 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามด้านพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสด  
1. โดยปกติ ท่านใช้บริการร้านกาแฟสด บ่อยเพียงใด 
1. ทุกวัน      2. 2-3 ครั้ง/สัปดาห์  
3. ทุกเดือน     4. มากกว่า 1 เดือน/ครั้ง  
2. โดยปกติ ท่านใช้บริการร้านกาแฟสดแห่งนี  บ่อยเพียงใด 
1. ทุกวัน      2. 2-3 ครั้ง/สัปดาห์  
3. ทุกเดือน     4. มากกว่า 1 เดือน/ครั้ง 
3. ส่วนใหญ่ ท่านใช้บริการร้านกาแฟอะไร (เลือกตอบเพียงข้อเดียว) 
1. ร้านท้องถ่ิน/ไม่มีแฟรนไชส์     2. สตาร์บัคส์ คอฟฟี่ (Starbucks coffee) 
3. คอฟฟี่เวิล์ด (Coffee World)   4. แบล็คแคนยอน (Black Canyon) 
5. 94 คอฟฟี่ (94 Coffee)   6. คาเฟ่อเมซอล (Café Amazon) 
7. อินทนิล      8. บ้านใร่กาแฟ 
9. ราบิก้า คอฟฟี่ (Rabika Coffee)  10. ทรู คอฟฟี่ (True Coffee) 
11. เมสโซ่ (Mezzo)    12. อ่ืนๆ____________________________ 
4.ท่านใช้บริการร้านกาแฟสดจากสถานที่ดังกล่าวในข้อ 11 เพราะเหตุใด 
(เติมตัวเลข 1 – 3 ลงใน  โดย 1 คือ เหตุผลส้าคัญที่สุด 2 คือ เหตุผลส้าคัญรองลงมา และ 3 คือ 
เหตุผลส้าคัญน้อยสุด 
1. ราคาสมเหตุสมผล    2. คุณภาพ และรสชาติกาแฟ  
3. ความหลากหลายของสินค้าในร้านกาแฟ 4. พนักงานมีการบริการลูกค้าท่ีดี 
5. อยู่ใกล้บ้าน/สถานที่ท างาน   6. มาท าธุระบริเวณนี้ เช่น เติมน้ ามัน ซ้ือ  
7. การส่งเสริมการตลาด เช่น ให้ส่วนลด          ของในร้านสะดวกซ้ือ กด ATM เป็น 
         มีของแถม              ทางผ่าน เป็นต้น 
8. บรรยากาศของร้านน่าใช้บริการ  9.มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครนั 
10.เพื่อพบปะสังสรรค์   11.ติดต่อธุรกิจ 
 
 
5.มูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้ง 
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1. ต่ ากว่า 50 บาท         2. 50-100 บาท        3. 101-150 บาท       4. 151-200 บาท  
5. มากกว่า 200 บาท 
6. ช่วงเวลาในการใช้บริการร้านกาแฟเป็นประจ าของท่าน (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
1. ก่อน 9.00 น.          2. 9.00-12.00 น.    3. 12.01- 15.00 น.   4. หลัง 15.00 น. 
7. รูปแบบในการซ้ือกาแฟเป็นประจ าของท่าน 
1. ซ้ือดื่มที่ร้าน                    2. ซ้ือแล้วน ากลับ     
8. ระยะเวลาท่ีท่านมักจะใช้บริการในร้านกาแฟ 
1. น้อยกว่า 15 นาที                2. 15-30 นาที                        3. 31-60 นาที             
4. 61-90 นาที                        5. 91-120 นาท ี                     6. มากกว่า 120 นาที 
9. ปรกติท่านดื่มกาแฟอย่างไร (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
1. ดื่มกาแฟเท่านั้น  2. ดื่มกาแฟกับน้ าชา   3. ดื่มกาแฟกับเค้ก 
4. ดื่มกาแฟกับไอศครีม 5. ดื่มกาแฟกับคุ้กกี้ ขนมปัง และเบเกอร์รื่อ่ืนๆ 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามวิถีการด้าเนินชีวิต 
1. กิจกรรมที่ท่านมักจะท ายามว่าง (เติมตัวเลข 1 – 3 ลงใน  โดย 1 คือ กิจกรรมที่ท้าบ่อยที่สุด 2 
คือ กิจกรรมที่ท้ารองลงมา และ 3 คือ กิจกรรมที่ท้าน้อยที่สุด) 
1. ออกก าลังกาย  2. ดูโทรทัศน์/ภาพยนต์ 3. ชอปป้ิง (Shopping)  
4. ท าอาหาร    5. นอนหลับ พักผ่อน  6. อ่านหนังสือ 
7. เล่นเกมส์      8. ฟังเพลง   9. เล่นอินเตอร์เน็ต 
10. ติดตามข่าวสาร     11. กิจกรรมเสริมความงาม เช่น สปา บ ารุงผิว ท าผม ท าเล็บ 
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ส่วนที่ 4 แบบสอบถามวัดระดับการบริการที่คาดหวัง (กรุณากรอกแบบสอบถามก่อนใช้บริการ) 
1. ท่านมีระดับการบริการที่คาดหวังต่อปัจจัยต่างๆระดับใด 
ค้าชี แจง : ร้านกาแฟในอุดมคติของท่านควรมีระดับการบริการในปัจจัยด้านล่างระดับใด โดยตอบ 1 
เมื่อปัจจัยดังกล่าวไม่มีความจ าเป็นต่อร้านกาแฟในอุดมคติ และตอบ 5 เมื่อปัจจัยดังกล่าวมีความ
จ าเป็นต่อร้านกาแฟในอุดมคติมากที่สุด 
(ท้าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดับการบริการที่คาดหวังของท่านที่มีต่อปัจจัยด้านต่างๆ) 

ปัจจัยต่างๆ 

เห็นด้วย
มาก
ที่สุด 
(5) 

เห็น
ด้วย
มาก 
(4) 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยที
สุด 
(1) 

1 
ร้านกาแฟที่ดีควรให้บริการได้ตรงตามวัน และเวลา
ที่แจ้งไว้           

2 พนักงานของร้านกาแฟที่ดีควรให้บริการที่แม่นย า 
ไม่มีความผิดพลาดในการด าเนินงาน ถูกต้องตรง
ตามค าสั่งซื้อของลูกค้า           

3 ร้านกาแฟที่ดีมีรายการอาหารและเครื่องด่ืมครบ
ตามเมนูอยู่เสมอ            

4 พนักงานที่ดีควรให้บริการด้วยความรวดเร็ว           
5 พนักงานที่ดีควรยินดีและเต็มใจให้บริการเสมอ            
6 พนักงานที่ดีควรมีความพร้อมเสมอในการ

ให้บริการ ไม่ควรท าให้ลูกค้าต้องคอย           
7 พนักงานที่ดีควรมีความรู้ ความสามารถ และทักษะ

ที่ดีเยี่ยม           
8 พนักงานที่ดีควรมีความสามารถในการสื่อสาร เพื่อ

สร้างความเข้าใจที่ถูกต้องให้กับลูกค้า การรับฟัง 
การตอบและการอธิบายแนวทางการแก้ปัญหา
ให้กับลูกค้าได้           

9 พนักงานที่ดีควรมีมารยาทท่ีดี สุภาพอ่อนน้อม           
10 พนักงานที่ดีควรมีบุคลิกแบบมืออาชีพ เช่น ท่าทาง

การชงกาแฟ           
11 พนักงานในร้านกาแฟที่ดีควรแต่งกายสะอาด 

เรียบร้อย           
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ปัจจัยต่างๆ 

เห็นด้วย
มาก
ที่สุด 
(5) 

เห็น
ด้วย
มาก 
(4) 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยที
สุด 
(1) 

12 ร้านกาแฟที่ดีควรมีความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน           
13 ร้านกาแฟที่ดีควรมีอุปกรณ์ เมนูแสดงรายการสินค้า

และราคาที่ชัดเจน สวยงาม           
14 สินค้าของร้านกาแฟที่ดีควรมีราคาสมเหตุสมผล           
15 ร้านกาแฟที่ดีควรเปิดให้บริการในเวลาที่ลูกค้า

ต้องการ เช่น เวลาเช้า วันหยุดส าคัญ 
     16 พนักงานที่ดีควรให้บริการอย่างเอาใจใส่           

17 พนักงานที่ดีควรมีความเป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส           
18 พนักงานที่ดีควรมีความยืดหยุ่นในการบริการ และ

เข้าใจถึงความต้องการที่เฉพาะเจาะจงของลูกค้า           
19 พนักงานที่ดีควรทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้           
20 สิ่งอ านวยความสะดวก และลักษณะของร้านกาแฟ

ที่ดีควรดูสวยงามสะดวกสบาย เช่น การออกแบบ
ตกแต่ง ต าแหน่งการวางโต๊ะ ป้าย ไฟ พรม           

21 วัสดุอุปกรณ์ต่างๆที่ใช้ในการบริการของร้านกาแฟ
ที่ดีควรมีความสวยงาม สะดุดตา และทันสมัย เช่น 
Wi-Fi นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ปลั๊กไฟ เป็นต้น           

22 ขนาดของร้านกาแฟที่ดีควรให้บริการได้อย่าง
เพียงพอและทั่วถึง           

23 ร้านกาแฟที่ดีควรใส่ใจเกี่ยวกับบรรยากาศของร้าน 
เช่น ความผ่อนคลาย ความสงบ ความเย็นสบาย 
ความสดช่ืน กลิ่นหอม เสียงเพลง แสงสว่าง เป็นต้น           

24 ร้านกาแฟที่ดีควรสะอาด และเป็นระเบียบ           
25 ที่จอดรถของร้านกาแฟที่ดีควรใกล้ สะดวก และ

เพียงพอ           
26 ท าเลที่ต้ังร้านกาแฟดีควรที่จะเข้าถึงได้สะดวก           
27 ภาชนะบรรจุกาแฟที่ดีควรสวยงามและเหมาะสม 

เช่น แก้วกาแฟชนิดน ากลับ           
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ส่วนที่ 5 แบบสอบถามวัดระดับการบริการที่รับรู้ได้จริง (กรุณากรอกแบบสอบถามหลังใช้บริการ) 
2. ท่านมีระดับการบริการที่รับรู้ได้จริงต่อปัจจัยต่างๆระดับใด (ท้าเคร่ืองหมาย  ในช่องระดับการ
บริการที่ท่านรับรู้ได้จริง) 

ปัจจัยต่างๆ 
มาก
ที่สุด มาก 

ปาน
กลาง น้อย 

น้อย
ทีสุ่ด 

1 ร้านกาแฟแห่งนี้มีการให้บริการตรงตามวัน และเวลาที่แจ้งไว้
จริง           

2 ร้านกาแฟแห่งนี้มีการให้มีบริการที่แม่นย า ไม่มีความผิดพลาด
ในการด าเนินงาน ถูกต้องตรงตามค าสั่งซื้อของลูกค้า           

3 ร้านกาแฟแห่งนี้มีรายการอาหารครบถ้วนตามเมนู           
4 พนักงานให้บริการท่านอย่างรวดเร็ว           
5 พนักงานมีความยินดีและเต็มใจให้บริการเสมอ            

6 
พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการเสมอ ไม่ท าให้ลูกค้า
ต้องคอย           

7 พนักงานมีความสามารถ ทักษะ และความรู้ที่ดีเยี่ยม           
8 พนักงานมีความสามารถในการสื่อสาร เพื่อสร้างความเข้าใจที่

ถูกต้องให้กับลูกค้า การรับฟัง การตอบอธิบายแนวทางการ
แก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้           

9 พนักงานมีมารยาทท่ีดี สุภาพอ่อนน้อม           
10 พนักงานมีบุคลิกแบบมืออาชีพ           
11 พนักงานแต่งกายสะอาด เรียบร้อย           
12 ร้านกาแฟมีการเรียกเก็บเงินที่ถูกต้องไม่ผิดพลาด           
13 ร้านกาแฟกาแฟมีอุปกรณ์ เมนูแสดงรายการสินคา้และราคาที่

ชัดเจน สวยงาม           
14 สินค้ามีราคาที่สมเหตุสมผล           
15 เวลาในการเปิดให้บริการมีความเหมาะสม เช่นเวลาเช้า 

วันหยุดส าคัญ 
     16 พนักงานให้บริการท่านอย่างเอาใจใส่            

17 พนักงานมีความเป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส           
18 พนักงานมีความยืดหยุ่น  และเข้าใจถึงความต้องการที่

เฉพาะเจาะจงของลูกค้า           
19 พนักงานทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได้           
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ปัจจัยต่างๆ 
มาก
ที่สุด มาก 

ปาน
กลาง น้อย 

น้อย
ที่สุด 

20 ลักษณะของร้านสวยงามสะดวกสบาย เช่น การออกแบบ 
ต าแหน่งการจัดโต๊ะ           

21 
 

ร้านกาแฟมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆที่ใช้ในการ
บริการที่สวยงาม สะดุดตา และทันสมัย เช่น ของตกแต่ง Wi-Fi 
นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ป้ายราคา ปลั๊กไฟ เป็นต้น           

22 ขนาดของร้านกาแฟสามารถให้บริการได้อย่างเพียงพอและ
ทั่วถึง           

23 ร้านกาแฟมีบรรยากาศที่ดี เช่น ผ่อนคลาย สงบ เย็นสบาย สด
ช่ืน มีกลิ่นหอม เสียงเพลง แสงสว่างที่เหมาะสม เป็นต้น           

24 ร้านกาแฟสะอาด และเป็นระเบียบ           
25 ร้านกาแฟมีที่จอดรถที่ใกล้ สะดวก และเพียงพอ           
26 ร้านกาแฟมีท าเลที่ต้ังที่สะดวกในการเข้าถึง           
27 มีภาชนะบรรจุที่สวยงามและเหมาะสม เช่น แก้วกาแฟชนิด

น ากลับ           
 

ท่านพึงพอใจร้านกาแฟร้านนี ้
1. เห็นด้วยอย่างยิ่ง    2. เห็นด้วย      3. บอกไม่ได้ว่าเห็นดว้ยหรือไม่   
4. ไม่เห็นด้วย            5. ไม่เป็นด้วยอย่างยิ่ง 
ท่านจะกลับมาใช้บรกิารร้านกาแฟสดแหง่นี อีก 
1. เห็นด้วยอย่างยิ่ง            2. เห็นด้วย               3. บอกไม่ได้ว่าเห็นดว้ยหรือไม่   
4. ไม่เห็นด้วย            5. ไม่เป็นด้วยอย่างยิ่ง 
ท่านจะแนะน าร้านกาแฟแหง่นี กับเพื่อนผู้อ่ืน 
1. เห็นด้วยอย่างยิ่ง            2. เห็นด้วย               3. บอกไม่ได้ว่าเห็นดว้ยหรือไม่   
4. ไม่เห็นด้วย            5. ไม่เป็นด้วยอย่างยิ่ง 
ส่ิงท่ีท่านชอบมากที่สุดในร้านกาแฟแห่งนี/้ข้อเสนอแนะ................................................................... 

*********ขอขอบพระคณุที่กรุณา เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม********* 
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ภาคผนวกที่ ก2  แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ 
ชุดที.่.......... 

วันที่............................... 

แบบสอบถาม 
เร่ือง : การวัดคุณภาพการบริการของร้านกาแฟในสถานบีริการน ้ามัน 

แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อวัดคุณภาพการบริการของร้านกาแฟใน
สถานีบริการน้ ามัน ระบุปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของร้านกาแฟในสถานีบริการ
น้ ามันที่ตั้งอยู่บนถนนสุขุมวิท ในภาคตะวันออก ข้อมูลที่ได้ทั้งหมดจะน าไปประกอบการศึกษาใน
ส่วนของงานวิจัย เพื่อเป็นแหล่งข้อมูลพื้นฐานทางวิชาการแก่ผู้ที่สนใจท าการศึกษาต่อไป โดย
ผู้ตอบแบบสอบถามจะมิได้รับผลกระทบ จากการตอบแบบสอบถามนี้แต่อย่างใด 
ค าช้ีแจง    1. กรุณาเติมค าในช่องว่างหรือท าเครื่องหมาย  ลงในช่องค าตอบท่ีท่านต้องการเลือก 

2. โปรดกรอกแบบสอบถามตามความคิดเห็นและสถานการณ์ ตามความเป็นจริงของท่าน
และกรุณากรอกแบบสอบถามทุกข้อ เพื่อความสมบูรณ์ของข้อมูล 

______________________________________________________________________________ 
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
1.เพศ 
1. ชาย      2. หญิง 
2.อาย.ุ.................... ปี 
3. สถานภาพ 
1. โสด    2. สมรส   3. หย่าร้าง/หม้าย 
4. การศึกษาสูงสุดของท่าน 
1. ประถม/มัธยมต้น    2. มัธยมปลาย/ปวช./ปวส. 
3. ปริญญาตรี     4. ปริญญาโท หรือสูงกว่า 
5. อาชีพ 
1. แม่บ้าน  / พ่อบ้าน       2. ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3. พนักงานบริษัท       
4. ธุรกิจส่วนตัว   5. นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา  6. รับจ้าง 
7. เกษียณ   8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)......................... 
6. รายได้ของท่านโดยเฉล่ียต่อเดือน......................... บาท/เดือน หรือ 
1. ต่ ากว่า 10,000    2. 10,000-15,000 
3. 15,001-20,000          4. มากกว่า 20,000  
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามด้านพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสด  
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1. โดยปกติ ท่านใช้บริการร้านกาแฟสด บ่อยเพียงใด 
1. ทุกวัน      2. 2-3 ครั้ง/สัปดาห์  
3. ทุกเดือน     4. น้อยกว่า 1 ครั้ง/เดือน  
2. โดยปกติ ท่านใช้บริการร้านกาแฟสดแห่งนี  บ่อยเพียงใด 
1. ทุกวัน      2. 2-3 ครั้ง/สัปดาห์  
3. ทุกเดือน     4. น้อยกว่า 1 ครั้ง/เดือน 
3. ส่วนใหญ่ ท่านใช้บริการร้านกาแฟอะไร (เลือกตอบเพียงข้อเดียว) 
1. ร้านท้องถ่ิน/ไม่มีแฟรนไชส์     2. สตาร์บัคส์ คอฟฟี่ (Starbucks coffee) 
3. คอฟฟี่เวิล์ด (Coffee World)   4. แบล็คแคนยอน (Black Canyon) 
5. 94 คอฟฟี่ (94 Coffee)   6. คาเฟ่อเมซอล (Café Amazon) 
7. อินทนิล      8. บ้านใร่กาแฟ 
9. ราบิก้า คอฟฟี่ (Rabika Coffee)  10. ทรู คอฟฟี่ (True Coffee) 
11. เมสโซ่ (Mezzo)    12. อ่ืนๆ____________________________ 
4.ท่านใช้บริการร้านกาแฟสดจากสถานที่ดังกล่าวในข้อ 3 เพราะเหตุใด (เติมตัวเลข 1 – 3 ลง
ใน____ โดย 1 คือ เหตุผลส้าคัญที่สุด 2 คือ เหตุผลส้าคัญรองลงมา และ 3 คือ เหตุผลส้าคัญน้อยสุด) 
____ 1. ราคาสมเหตุสมผล   ____ 2. คุณภาพ และรสชาติกาแฟ  
____ 3. ความหลากหลายของสินค้าในร้านกาแฟ ____ 4. พนักงานมีการบริการลูกค้าท่ีดี 
____ 5. อยู่ใกล้บ้าน/สถานที่ท างาน  ____ 6. มาท าธุระบริเวณนี้ เช่น เติมน้ ามัน ซ้ือ 
____ 7. การส่งเสริมการตลาด เช่น ให้ส่วนลด  ของในร้านสะดวกซ้ือ กด ATM เป็น 

มีของแถม     ทางผ่าน เป็นต้น 
____ 8. บรรยากาศของร้านน่าใช้บริการ  ____ 9. มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 
____10. เพื่อพบปะสังสรรค์   ____11. ติดต่อธุรกิจ 
5.มูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้ง 
1. ต่ ากว่า 50 บาท  2. 50-100 บาท  3. 101-150 บาท  
4. 151-200 บาท  5. มากกว่า 200 บาท 
6. ช่วงเวลาในการใช้บริการร้านกาแฟเป็นประจ าของท่าน (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
1. ก่อน 9.00 น.          2. 9.00-12.00 น.       3. 12.01- 15.00 น.  4. หลัง 15.00 น. 
7. รูปแบบในการซ้ือกาแฟเป็นประจ าของท่าน 
1. ซ้ือดื่มที่ร้าน                                2. ซ้ือแล้วน ากลับ     
8. ระยะเวลาท่ีท่านมักจะใช้บริการในร้านกาแฟ 
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1. น้อยกว่า 15 นาที  2. 15-30 นาที           3. 31-60 นาที             
4. 61-90 นาที                       5. 91-120 นาท ี                         6. มากกว่า 120 นาที 
9. ปรกติท่านดื่มกาแฟอย่างไร (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
   1. ดื่มกาแฟเท่านั้น    2. ดื่มกาแฟกับน้ าชา      3. ดื่มกาแฟกับเค้ก 
  4. ดื่มกาแฟกับไอศครีม   5. ดื่มกาแฟกับคุ้กกี้ ขนมปัง และเบเกอร์รื่อ่ืนๆ 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามวิถีการด้าเนินชีวิต 
1. กิจกรรมที่ท่านมักจะท ายามว่าง (เติมตัวเลข 1 – 3 ลงใน______ โดย 1 คือ กิจกรรมที่ท้าบ่อยที่สุด 
2 คือ กิจกรรมที่ท้ารองลงมา และ 3 คือ กิจกรรมที่ท้าน้อยที่สุด) 
____1. ออกก าลังกาย                   ____2. ดูโทรทัศน์/ภาพยนต์    ____3. ชอปป้ิง (Shopping)  
____4. ท าอาหาร   ____5. นอนหลับ พักผ่อน                ____6. อ่านหนังสือ 
____7. เล่นเกมส์   ____8. ฟังเพลง                   ____ 9. เล่นอินเตอร์เน็ต 
____10. ติดตามข่าวสาร  ____11. กิจกรรมเสริมความงาม เช่น สปา บ ารุงผิว ท าผม ท าเล็บ 
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ส่วนที่ 4 แบบสอบถามวัดระดับการบริการที่คาดหวัง (กรุณากรอกแบบสอบถามก่อนใช้บริการ) 
1. ท่านมีระดับการบริการที่คาดหวังต่อปัจจัยต่างๆระดับใด  
ค้าชี แจง : ร้านกาแฟในอุดมคติของท่านควรมีระดับการบริการในปัจจัยด้านล่างระดับใด โดยตอบ 1 
เมื่อปัจจัยดังกล่าวไม่มีความจ าเป็นต่อร้านกาแฟในอุดมคติ และตอบ 5 เมื่อปัจจัยดังกล่าวมีความ
จ าเป็นต่อร้านกาแฟในอุดมคติมากที่สุด 
(ท้าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดับการบริการที่คาดหวงัของท่านที่มีต่อปัจจัยด้านต่างๆ) 

ปัจจัยต่างๆ 

เห็นด้วย
มาก
ที่สุด 
(5) 

เห็น
ด้วย
มาก 
(4) 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยที
สุด 
(1) 

1 ร้านกาแฟที่ดีควรให้บริการได้ตรงตามวัน และเวลา
ที่แจ้งไว้           

2 พนักงานของร้านกาแฟที่ดีควรให้บริการที่แม่นย า 
ไม่มีความผิดพลาดในการด าเนินงาน ถูกต้องตรง
ตามค าสั่งซื้อของลูกค้า           

3 ร้านกาแฟที่ดีมีรายการอาหารและเครื่องด่ืมครบ
ตามเมนูอยู่เสมอ            

4 พนักงานที่ดีควรให้บริการด้วยความรวดเร็ว           
5 พนักงานที่ดีควรยินดีและเต็มใจให้บริการเสมอ            
6 พนักงานที่ดีควรมีความพร้อมเสมอในการ

ให้บริการ ไม่ควรท าให้ลูกค้าต้องคอย           
7 พนักงานที่ดีควรมีความรู้ ความสามารถ และทักษะ

ที่ดีเยี่ยม           
8 พนักงานที่ดีควรมีความสามารถในการสื่อสาร เพื่อ

สร้างความเข้าใจที่ถูกต้องให้กับลูกค้า การรับฟัง 
การตอบและการอธิบายแนวทางการแก้ปัญหา
ให้กับลูกค้าได้           

9 พนักงานที่ดีควรมีมารยาทท่ีดี สุภาพอ่อนน้อม           
10 พนักงานที่ดีควรมีบุคลิกแบบมืออาชีพ เช่น ท่าทาง

การชงกาแฟ           
11 พนักงานในร้านกาแฟที่ดีควรแต่งกายสะอาด 

เรียบร้อย           
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ปัจจัยต่างๆ 

เห็นด้วย
มาก
ที่สุด 
(5) 

เห็น
ด้วย
มาก 
(4) 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 
(3) 

เห็น
ด้วย
น้อย 
(2) 

เห็นด้วย
น้อยที
สุด 
(1) 

12 ร้านกาแฟที่ดีควรมีความถูกต้องในการเรียกเก็บเงิน           
13 ร้านกาแฟที่ดีควรมีอุปกรณ์ เมนูแสดงรายการ

สินค้าและราคาที่ชัดเจน สวยงาม           
14 สินค้าของร้านกาแฟที่ดีควรมีราคาสมเหตุสมผล           
15 ร้านกาแฟที่ดีควรเปิดให้บริการในเวลาที่ลูกค้า

ต้องการ เช่น เวลาเช้า วันหยุดส าคัญ 
     16 พนักงานที่ดีควรให้บริการอย่างเอาใจใส่           

17 พนักงานที่ดีควรมีความเป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส           
18 พนักงานที่ดีควรมีความยืดหยุ่นในการบริการ และ

เข้าใจถึงความต้องการที่เฉพาะเจาะจงของลูกค้า           
19 พนักงานที่ดีควรทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได ้           
20 สิ่งอ านวยความสะดวก และลักษณะของร้านกาแฟ

ที่ดีควรดูสวยงามสะดวกสบาย เช่น การออกแบบ
ตกแต่ง ต าแหน่งการวางโต๊ะ ป้าย ไฟ พรม           

21 วัสดุอุปกรณ์ต่างๆที่ใช้ในการบริการของร้านกาแฟ
ที่ดีควรมีความสวยงาม สะดุดตา และทันสมัย เช่น 
Wi-Fi นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ปลั๊กไฟ เป็นต้น           

22 ขนาดของร้านกาแฟที่ดีควรให้บริการได้อย่าง
เพียงพอและทั่วถึง           

23 ร้านกาแฟที่ดีควรใส่ใจเกี่ยวกับบรรยากาศของร้าน 
เช่น ความผ่อนคลาย ความสงบ ความเย็นสบาย 
ความสดช่ืน กลิ่นหอม เสียงเพลง แสงสว่าง เป็น
ต้น           

24 ร้านกาแฟที่ดีควรสะอาด และเป็นระเบียบ           
25 ที่จอดรถของร้านกาแฟที่ดีควรใกล้ สะดวก และ

เพียงพอ           
26 ท าเลที่ต้ังร้านกาแฟดีควรที่จะเข้าถึงได้สะดวก           
27 ภาชนะบรรจุกาแฟที่ดีควรสวยงามและเหมาะสม 

เช่น แก้วกาแฟชนิดน ากลับ           
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ส่วนที่ 5 แบบสอบถามวัดระดับการบริการที่รับรู้ได้จริง (กรุณากรอกแบบสอบถามหลังใช้บริการ) 
1. ท่านมีระดับการบรกิารที่รับรู้ได้จริงต่อปัจจัยต่างๆระดับใด (ท้าเคร่ืองหมาย  ในช่องระดับการ
บริการที่รับรู้ได้จริง) 

ปัจจัยต่างๆ 
มาก
ที่สุด มาก 

ปาน
กลาง น้อย 

น้อยที
สุด 

1 ร้านกาแฟแห่งนี้มีการให้บริการตรงตามวัน และเวลาที่แจ้งไว้
จริง           

2 ร้านกาแฟแห่งนี้มีการให้มีบริการที่แม่นย า ไม่มีความ
ผิดพลาดในการด าเนินงาน ถูกต้องตรงตามค าสั่งซื้อของ
ลูกค้า           

3 ร้านกาแฟแห่งนี้มีรายการอาหารครบถ้วนตามเมนู           
4 พนักงานให้บริการท่านอย่างรวดเร็ว           
5 พนักงานมีความยินดีและเต็มใจให้บริการเสมอ            
6 พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการเสมอ ไม่ท าให้ลูกค้า

ต้องคอย           
7 พนักงานมีความสามารถ ทักษะ และความรู้ที่ดีเยี่ยม           
8 พนักงานมีความสามารถในการสื่อสาร เพื่อสร้างความเข้าใจ

ที่ถูกต้องให้กับลูกค้า การรับฟัง การตอบอธิบายแนวทางการ
แก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้           

9 พนักงานมีมารยาทท่ีดี สุภาพอ่อนน้อม           
10 พนักงานมีบุคลิกแบบมืออาชีพ           
11 พนักงานแต่งกายสะอาด เรียบร้อย           
12 ร้านกาแฟมีการเรียกเก็บเงินที่ถูกต้องไม่ผิดพลาด           
13 ร้านกาแฟกาแฟมีอุปกรณ์ เมนูแสดงรายการสินคา้และราคาที่

ชัดเจน สวยงาม           
14 สินค้ามีราคาที่สมเหตุสมผล           
15 เวลาในการเปิดให้บริการมีความเหมาะสม เช่นเวลาเช้า 

วันหยุดส าคัญ 
     16 พนักงานให้บริการท่านอย่างเอาใจใส่            

17 พนักงานมีความเป็นกันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส           
18 พนักงานมีความยืดหยุ่น  และเข้าใจถึงความต้องการที่

เฉพาะเจาะจงของลูกค้า           
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ปัจจัยต่างๆ 
มาก
ที่สุด มาก 

ปาน
กลาง น้อย 

น้อยที
สุด 

19 พนักงานทักทาย และจดจ าลูกค้าประจ าได้           
20 ลักษณะของร้านสวยงามสะดวกสบาย เช่น การออกแบบ 

ต าแหน่งการจัดโต๊ะ            
21 ร้านกาแฟมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆที่ใช้ในการ

บริการที่สวยงาม สะดุดตา และทันสมัย เช่น ของตกแต่ง Wi-
Fi นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ป้ายราคา ปลั๊กไฟ เป็นต้น           

22 ขนาดของร้านกาแฟสามารถให้บริการได้อย่างเพียงพอและ
ทั่วถึง           

23 ร้านกาแฟมีบรรยากาศที่ดี เช่น ผ่อนคลาย สงบ เย็นสบาย สด
ช่ืน มีกลิ่นหอม เสียงเพลง แสงสว่างที่เหมาะสม เป็นต้น           

24 ร้านกาแฟสะอาด และเป็นระเบียบ           
25 ร้านกาแฟมีที่จอดรถที่ใกล้ สะดวก และเพียงพอ           
26 ร้านกาแฟมีท าเลที่ต้ังที่สะดวกในการเข้าถึง           
27 มีภาชนะบรรจุที่สวยงามและเหมาะสม เช่น แก้วกาแฟชนิด

น ากลับ           

 
ท่านพึงพอใจร้านกาแฟร้านนี ้
1. เห็นด้วยอย่างยิ่ง    2. เห็นด้วย      3. บอกไม่ได้ว่าเห็นดว้ยหรือไม่   
4. ไม่เห็นด้วย            5. ไม่เป็นด้วยอย่างยิ่ง 
ท่านจะกลับมาใช้บรกิารร้านกาแฟสดแหง่นี อีก 
1. เห็นด้วยอย่างยิ่ง            2. เห็นด้วย               3. บอกไม่ได้ว่าเห็นดว้ยหรือไม่   
4. ไม่เห็นด้วย            5. ไม่เป็นด้วยอย่างยิ่ง 
ท่านจะแนะน าร้านกาแฟแหง่นี กับเพื่อนผู้อ่ืน 
1. เห็นด้วยอย่างยิ่ง            2. เห็นด้วย               3. บอกไม่ได้ว่าเห็นดว้ยหรือไม่   
4. ไม่เห็นด้วย            5. ไม่เป็นด้วยอย่างยิ่ง 
ส่ิงท่ีท่านชอบมากที่สุดในร้านกาแฟแห่งนี/้ข้อเสนอแนะ................................................................... 

*********ขอขอบพระคณุที่กรุณา เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม********* 
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ภาคผนวก ข 
ตัวอย่างการค านวณ 
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ภาคผนวกที่ ข1  การก าหนดจ านวนตัวอย่าง (Churchill, 2002) 
 
การก าหนดจ านวนตัวอย่างขัน้ต่ าท้ังหมดทีต่้องการที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ดังนี้ 
 

2

2

H
*Z

 n 
2

  

          
 

 โดยที่  n = ขนาดกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ า 
Z = ค่าสถิติที่ระดับความเชื่อมั่นทีก่ าหนดไว้ (ที่ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 มีค่า  
        Z = 1.96) 

   = ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (ที่สเกล 5 ระดับ มีค่า   = 2 ) 
  H = ครึ่งหนึ่งของความกว้างของช่วงความเชื่อมั่น ซ่ึงในการวิจัยนีก้ าหนดให้มคี่า 
           H = 0.13 
 

n = 
        

 

     
 

 
   = 454.62 

  
ภาคผนวกที่ ข2  การจดัช่วงของค่าสเกลที่ใชใ้นการวดั (พวงรัตน,์ 2540) 
 

ในการท าการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามได้มีการถามถึงระดับคณุภาพการบรกิารที่
คาดหวัง ระดับคณุภาพการบรกิารที่รับรู้ได้จริง ความพึงพอใจต่อร้านกาแฟ การกลับมาใช้บริการ 
และการแนะน าต่อโดยจากสเกลที่ใชใ้นการถาม 5 ระดับจะแบ่งค่าเฉล่ียได้ดังนี ้
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จัดช่วงค่าเฉล่ียด้วยสเกลที่ใชใ้นการวัด 5 ระดับ 
 

ค่าเฉล่ีย   =       
คะแนนสูงสุด คะแนนต่ าสุด

ช่วง
 

     

=          
   

 
     =     0.8 

 
ดังนั้น จากการค านวณท าให้สามารถก าหนดเกณฑ์เฉล่ียของระดับต่างๆ ได้ดังนี ้

 
คะแนนเฉล่ียอยูใ่นช่วง 4.21 - 5.00 หมายความว่า เห็นด้วยอย่างยิ่ง หรือรับรู้ได้มากที่สุด 
คะแนนเฉล่ียอยูใ่นช่วง 3.41 – 4.20 หมายความว่า เห็นดว้ย หรือรับรู้ได้มาก 
คะแนนเฉล่ียอยูใ่นช่วง 2.61 – 3.40 หมายความว่า เฉย ๆ 
คะแนนเฉล่ียอยูใ่นช่วง 1.81 – 2.60 หมายความว่า ไม่เห็นดว้ย หรือรับรู้ไดน้้อย 
คะแนนเฉล่ียอยูใ่นช่วง 1.00 – 1.80 หมายความว่า ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง หรือรับรู้ได้น้อยที่สุด 
 
โดยเกณฑ์การวัดคุณภาพการบริการ ตามหลักการของ Parasuraman, Zeithaml; & Berry 

(1989) ก าหนดไดด้ังนี ้
 
คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวัง ผลลัพธ์เป็น + หมายถึง การบริการมี

คุณภาพสูง หรือผู้บริโภคประทับใจในคุณภาพการบริการ 
คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวัง ผลลัพธ์เป็น 0 หมายถึง การบริการมีคุณภาพ

ปานกลางหรือผู้บริโภคพอใจในคุณภาพการบริการ 
คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวัง ผลลัพธ์เป็น - หมายถึง การบริการมีคุณภาพ

ต่ า หรือไม่พอใจในคณุภาพการบรกิาร 
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ภาคผนวกที่ ข3  ตัวอย่างการค านวณค าถามที่มีการเรียงล าดับความส าคญั 
 

ท าการค านวณความถ่ีของเหตุผลในการเลือกใช้บรกิารร้านกาแฟของผู้บริโภคส าหรับร้าน
กาแฟแฟรนไชส์ ผู้บริโภคเลือกใช้บริการเพราะราคาสมเหตุสมผลเป็นเหตุผลที่ส าคัญที่สุดเท่ากับ 
41 เป็นเหตุผลที่ส าคัญรองลงมาเท่ากับ 52 และเป็นเหตุผลอันดับสามเท่ากับ 42 และก าหนดให้การ
เลือกล าดับที่ 1, 2 และ3 มีค่าคะแนนน้ าหนักเท่ากับ 3, 2 และ1 ตามล าดับ ท าการค านวณดังนี ้
 

คะแนนที่ได้  = (41*3) + (52*2) + (42*1)  = 269 
 
ผู้บริโภคเลือกใช้บริการเพราะคณุภาพและรสชาตกิาแฟ เป็นเหตุผลที่ส าคัญที่สุดเท่ากับ 

101 เป็นเหตุผลที่ส าคัญรองลงมาเท่ากับ 62 และเป็นเหตุผลอันดับสามเท่ากับ 19 
 
คะแนนที่ได้  = (101*3) + (62*2) + (19*1)  = 446 
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ภาคผนวก ค 
สมมติฐานหลัก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



147 
 

 

ภาคผนวก ค1  สมมติฐานหลักเพื่อทดสอบอิทธิพลหลักและอิทธิพลร่วมของขนาดรา้นกาแฟและ 
          ประเภทการลงทุนต่อระดับความคาดหวังและระดับการรับรู้ได้จริง 

 

(1) H0 : ระดับความคาดหวังไม่มีอิทธิพลร่วมระหว่างขนาดร้านกาแฟและประเภทการลงทุน 
(2) H0 : ระดับการรับรู้ได้จริงไม่มีอิทธิพลร่วมระหว่างขนาดร้านกาแฟและประเภทการลงทุน 

 
 ภาคผนวก ค2  สมมติฐานหลักเพื่อทดสอบคุณลักษณะคุณภาพการบรกิารหลักและย่อยที่มีผลต่อ 
                         ระดับความคาดหวังเฉล่ีย 
 

(1) H0 : ปัจจัยหลักของคุณภาพการบริการร้านกาแฟแฟรนไชส์มีระดับความคาดหวังเฉล่ียไม่   
       แตกต่างกัน 

(2) H0 : ปัจจัยหลักของคุณภาพการบริการร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์มีระดับความคาดหวังเฉล่ีย 
       ไม่แตกต่างกัน 

(3) H0 : ปัจจัยหลักของคุณภาพการบริการร้านกาแฟขนาดเล็กมีระดับความคาดหวังเฉล่ียไม่ 
       แตกต่างกัน 

(4) H0 : ปัจจัยหลักของคุณภาพการบริการร้านกาแฟขนาดกลางมีระดับความคาดหวังเฉล่ียไม่ 
       แตกต่างกัน 

(5) H0 : ปัจจัยหลักของคุณภาพการบริการร้านกาแฟขนาดใหญม่ีระดับความคาดหวังเฉล่ียไม ่
       แตกต่างกัน 

(6) H0 : ปัจจัยย่อยของคุณภาพการบริการร้านกาแฟแฟรนไชส์มีระดับความคาดหวังเฉล่ียไม่ 
       แตกต่างกัน 

(7) H0 : ปัจจัยย่อยของคุณภาพการบริการร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์มีระดับความคาดหวังเฉล่ีย 
      ไม่แตกต่างกัน 

(8) H0 : ปัจจัยย่อยของคุณภาพการบริการร้านกาแฟขนาดเล็กมรีะดับความคาดหวังเฉล่ียไม ่
       แตกต่างกัน 

(9) H0 : ปัจจัยย่อยของคุณภาพการบริการร้านกาแฟขนาดกลางมีระดับความคาดหวังเฉล่ียไม่ 
       แตกต่างกัน 

(10) H0 : ปัจจัยย่อยของคุณภาพการบริการร้านกาแฟขนาดใหญม่ีระดับความคาดหวังเฉล่ียไม่ 
      แตกต่างกนั 
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ภาคผนวก ค3  สมมติฐานหลักเพื่อทดสอบคุณลักษณะคุณภาพการบรกิารหลักและย่อยที่มีผลต่อ 
                        ระดับการบริการที่รับรู้ไดจ้ริงเฉล่ีย 
 

(1) H0 : ปัจจัยหลักของคุณภาพการบริการร้านกาแฟแฟรนไชส์มีระดับการบริการที่รับรู้ไดจ้ริง 
       เฉล่ียไม่แตกต่างกัน 

(2) H0 : ปัจจัยหลักของคุณภาพการบริการร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์มีระดับการบรกิารที่รบัรู้ได้ 
       จริงเฉล่ียไม่แตกต่างกนั 

(3) H0 : ปัจจัยหลักของคุณภาพการบริการร้านกาแฟขนาดเล็กมีระดับการบริการที่รับรู้ไดจ้ริง
เฉล่ียไม่แตกต่างกัน 

(4) H0 : ปัจจัยหลักของคุณภาพการบริการร้านกาแฟขนาดกลางมีระดับการบริการที่รับรู้ไดจ้ริง 
       เฉล่ียไม่แตกต่างกัน 

(5) H0 : ปัจจัยหลักของคุณภาพการบริการร้านกาแฟขนาดใหญม่ีระดับการบริการที่รับรู้ไดจ้ริง 
       เฉล่ียไม่แตกต่างกัน          

(6) H0 : ปัจจัยย่อยของคุณภาพการบริการร้านกาแฟแฟรนไชส์มีระดับการบริการที่รับรู้ไดจ้ริง 
       เฉล่ียไม่แตกต่างกัน 

(7) H0 : ปัจจัยย่อยของคุณภาพการบริการร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์มีระดับการบรกิารที่รบัรู้ได้ 
       จริงเฉล่ียไม่แตกต่างกนั 

(8) H0 : ปัจจัยย่อยของคุณภาพการบริการร้านกาแฟขนาดเล็กมรีะดับการบริการที่รับรู้ไดจ้ริง 
       เฉล่ียไม่แตกต่างกัน 

(9) H0 : ปัจจัยย่อยของคุณภาพการบริการร้านกาแฟขนาดกลางมีระดับการบริการที่รับรู้ไดจ้ริง 
       เฉล่ียไม่แตกต่างกัน 

(10) H0 : ปัจจัยย่อยของคุณภาพการบริการร้านกาแฟขนาดใหญม่ีระดับการบริการที่รับรู้ไดจ้ริง 
      เฉล่ียไม่แตกต่างกัน       

  
ภาคผนวก ค4 สมมติฐานหลักเพื่อทดสอบอิทธิพลของประเภทการลงทุนต่อระดับการคาดหวังและ 
                       ระดับการรับรู้ของคุณภาพการบรกิาร 
 

(1) H0 : ร้านกาแฟแบบแฟรนด์ไชส์และไม่แฟรนด์ไชส์มีระดับการบรกิารที่คาดหวังไม ่
      แตกต่างกัน 
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(2) H0 : ร้านกาแฟแบบแฟรนด์ไชส์และไม่แฟรนด์ไชส์มีระดับการบรกิารที่รับรู้ได้จริงไม่ 
       แตกต่างกัน 

 
ภาคผนวก ค5 สมมติฐานหลักเพื่อทดสอบอิทธิพลของขนาดร้านกาแฟต่อระดับการคาดหวังและ 
                       ระดับการรับรู้ของคุณภาพการบรกิาร 
 

(1) H0 : ขนาดของร้านกาแฟมีระดับการบรกิารทีค่าดหวังไม่แตกต่างกัน 
(2) H0 : ขนาดของร้านกาแฟมีระดับการบรกิารที่รับรู้ได้จริงไม่แตกต่างกัน 

 
ภาคผนวก ค6 สมมติฐานหลักเพื่อวิเคราะห์ความเป็นอิสระของรูปแบบการลงทุนและขนาดร้าน 
                   กาแฟต่อพฤติกรรมผู้บริโภค  
 

(1) H0 : ผู้บริโภคของร้านกาแฟแบบแฟรนดไ์ชส์และไม่แฟรนด์ไชส์มีความถ่ีในการใช้บรกิาร 
      ร้านกาแฟไม่แตกต่างกัน 

(2) H0 : ผู้บริโภคของร้านกาแฟแบบแฟรนดไ์ชส์และไม่แฟรนด์ไชส์มีความถ่ีในการใช้บรกิาร 
      ร้านกาแฟร้านนี้ไม่แตกต่างกัน 

(3) H0 : ผู้บริโภคของร้านกาแฟแบบแฟรนดไ์ชส์และไม่แฟรนด์ไชส์มีมูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อ 
      ครั้งไม่แตกต่างกนั 

(4) H0 : ผู้บริโภคของร้านกาแฟแบบแฟรนดไ์ชส์และไม่แฟรนด์ไชส์มีระยะเวลาท่ีใช้บรกิารไม ่
      แตกต่างกัน 

(5) H0 : ผู้บริโภคของร้านกาแฟแบบแฟรนดไ์ชส์และไม่แฟรนด์ไชส์มีรูปแบบการใช้บริการไม ่
      แตกต่างกัน 

(6) H0 : ขนาดของร้านกาแฟมีผลต่อความถ่ีในการใช้บรกิารร้านกาแฟไม่แตกต่างกัน 
(7) H0 : ขนาดของร้านกาแฟมีผลต่อความถ่ีในการใช้บรกิารร้านกาแฟร้านนี้ไม่แตกต่างกัน 
(8) H0 : ขนาดของร้านกาแฟมีผลต่อมูลค่าการซ้ือเฉล่ียต่อครั้งไม่แตกต่างกัน 
(9) H0 : ขนาดของร้านกาแฟมีผลต่อระยะเวลาท่ีใช้บริการไม่แตกต่างกัน 
(10) H0 : ขนาดของร้านกาแฟมีผลต่อรูปแบบการใช้บรกิารไม่แตกต่างกัน 

 
ภาคผนวก ค7 สมมติฐานหลักเพื่อศึกษาความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหว่างระดับความคาดหวังของ 
                       คุณภาพการบรกิาร และระดับการรับรู้ของคณุภาพการบรกิาร 
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(1) H0 : ระดับความคาดหวังเฉล่ียของร้านกาแฟแฟรนไชส์เท่ากับระดับการรับรู้เฉล่ียของร้าน 
      กาแฟแฟรนไชส์ 

(2) H0 : ระดับความคาดหวังเฉล่ียของร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์เท่ากับระดับการรับรู้เฉล่ียของ  
      ร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ 

(3) H0 : ระดับความคาดหวังเฉล่ียของร้านขนาดเล็กเท่ากับระดบัการรับรู้เฉล่ียของร้านกาแฟ 
      ขนาดเล็ก 

(4) H0 : ระดับความคาดหวังเฉล่ียของร้านขนาดกลางเท่ากับระดับการรับรู้เฉล่ียของร้านกาแฟ 
      ขนาดกลาง 

(5) H0 : ระดับความคาดหวังเฉล่ียของร้านขนาดใหญ่เท่ากับระดับการรับรู้เฉล่ียของร้านกาแฟ 
      ขนาดใหญ ่
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