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งานวิจัยนี้ศึกษาการวัดคุณภาพการบริการของร้านกาแฟสดในสถานีบริการน้้ามันบนถนนสขุุมวิทใน
ภาคตะวันออกของประเทศไทยจา้นวน 28 ร้าน ในคุณลักษณะคุณภาพการบริการตามหลักของ SERVQUAL 5 
ด้าน ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ การให้ความมั่นใจ การตอบสนองลูกคา้ การดูแลเอาใจใส่ และรูปลักษณ์ทางกายภาพ 
ซ่ึงประกอบด้วยคุณลักษณะย่อย 27 ประการ ผลการส้ารวจผู้บริโภคจ้านวน 510 คน โดยศึกษาเปรียบเทียบ
รูปแบบการลงทุน (แฟรนไชส์ และไม่มีแฟรนไชส์) และขนาดของร้านกาแฟ (เล็ก กลาง และใหญ่) พบว่า
ประเภทของการลงทุนและขนาดของร้านกาแฟมีผลต่อระดับความคาดหวังและระดับสมรรถภาพการบริการที่
ผู้บริโภครบัรู้ ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของรูปแบบการลงทนุและขนาดของร้านกาแฟด้วยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวน และการวิเคราะหค์วามส้าคัญและสมรรถภาพการบริการ (Importance-Performance Analysis; IPA) 
ช้ีให้เหน็ว่าร้านกาแฟแฟรนไชส์มีระดับความคาดหวังและสมรรถภาพการบริการสูงกว่าร้านกาแฟไม่มีแฟรน
ไชส์ ซ่ึงสะท้อนถึงการฝึกอบรมเพื่อสร้างมาตรฐานการให้บริการของร้านกาแฟแฟรนไชส์ที่แฟรนไชส์นั้น ๆ 
ได้สร้างขึ้นเป็นอย่างดี ส่วนร้านกาแฟขนาดกลางก็มีระดับความคาดหวังและสมรรถภาพการบริการสูงกว่าร้าน
กาแฟขนาดเล็กและขนาดใหญ่ในหลายคุณลักษณะการบริการ ส่ิงทีค่วรปรับปรุงอย่างเร่งด่วนส้าหรบัร้าน
กาแฟแฟรนไชส์คือ การเอาใจใส่ และบรรยากาศ ร้านกาแฟขนาดเล็กมีสมรรถภาพสูงที่สุดในการทกัทายและ
จดจ้าลูกค้าประจ้าได้ แต่จ้าเป็นตอ้งปรับปรุงด้านความสะอาดและความเป็นระเบียบของร้านกาแฟเช่นเดียวกับ
ร้านกาแฟไม่มีแฟรนไชส์ ในทางกลับกันคุณลักษณะนี้กลับมีระดบัสมรรถภาพสูงที่สุดส้าหรับร้านกาแฟขนาด
กลางและขนาดใหญ่ ร้านกาแฟขนาดกลางมีสมรรถภาพการทักทายและจดจ้าลูกค้าประจ้าได้ต่้าที่สดุ ควร
ปรับปรุงเรื่องการเปดิใหบ้ริการในเวลาที่เหมาะสม และความยืดหยุ่นในการใหบ้ริการ ส่วนร้านกาแฟขนาด
ใหญ่มีความพร้อมในการใหบ้ริการต่้าที่สุดและควรปรบัปรุงเรื่องบรรยากาศของร้านกาแฟ อย่างไรก็ตาม
ผู้บริโภคคาดหวังหรือให้ความส้าคัญมากกับการบริการที่มีมารยาท และความสุภาพอ่อนน้อม การบริการด้วย
ความเต็มใจ ความสะอาดและมีระเบียบของร้านกาแฟ การบริการด้วยความเป็นกันเอง ย้ิมแย้มแจ่มใส และ
ต้องการให้มีตน้ไม้ประดับและสัญญาณอินเตอร์เนต็ในร้านกาแฟทุกกลุ่ม 

         

         
     /  /  

                   ลายมือชื่อนิสิต                  ลายมือชื่ออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก 


