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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและความพงึพอใจในคุณภาพการบริการที่มต่ีอความภักด ี

ของผู้บริโภคร้านกาแฟแบรนด์พรีเมยีมในเขตกรุงเทพมหานคร 

MARKETING MIX FACTORS AND SERVICE QUALITY SATISFACTION 

TOWARDS CUSTOMER LOYALTY OF PREMIUM BRAND COFFEE SHOPS  

IN BANGKOK 

 

พรทิวา บูรพาชยานนท ์1 

 

บทคดัย่อ 

 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความ        

พึงพอใจในคุณภาพการบริการและความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร 

และ (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการกบัความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้น

การวิจยัคร้ังน้ีคือผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้บริการร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมท่ีตั้งอยู่ในพื้นท่ีเขตกรุงเทพมหานคร

จาํนวน 400 คน ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียม Starbucks Coffee เป็น

เพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ีย 15,001-30,000 บาทต่อเดือน โดยมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการใชบ้ริการร้านกาแฟ

แบรนด์พรีเมียมน้อยกว่า 200 บาท และใช้บริการร้านกาแฟแบรนด์พรีเมีย 1-2 คร้ังต่อเดือน จากการวิจยั

พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

ผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกบัสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ทั้งน้ีปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ดา้นราคา ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และความพึงพอใจในคุณภาพการบริการโดยภาพรวมมีอิทธิพลต่อความภกัดี

ของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 2 ทั้งน้ีความพึง

พอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อความ

ภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

 

 

_____________________________________ 

พรทิวา บูรพาชยานนท์1
1  นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ โครงการ Twin program รุ่นท่ี 6 มหาวิทยาลยัรามคาํแหง 
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คําสําคัญ: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด, ความพึงพอใจคุณภาพในการบริการ, ความภกัดีของผูบ้ริโภค,

ร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียม 

 

ABSTRACT 

 

The purpose of this research were to study (1) general conditions of marketing mix factors, 

satisfaction in service quality, and customer loyalty towards premium brand coffee shop in Bangkok, and 

(2) to study the relationship between marketing mix factors, service quality satisfaction, and consumer 

loyalty of premium brand coffee shops in Bangkok. The samples of this research are a group of 400 

customers who have experienced the service of premium brand coffee shops located in Bangkok area. The 

study indicates that most respondents who have experienced premium brand coffee shop, Starbucks Coffee, 

are female with age between 31-40 years old. They have single status, possess a bachelor's degree, work as 

employee at private company, and earn an average of monthly income at 15,001-30,000 baht. The 

respondents spent less than 200 baht per time at the premium brand coffee shop and went to the premium 

brand coffee shop 1-2 times per month. From the study, it was found that the overall marketing mix factors 

had an effect on customer’s service quality satisfaction towards premium brand coffee shops in Bangkok 

which corresponded with the first hypothesis. However, marketing mix factors, there are price, people, 

physical evidence, and process that influence service quality satisfaction of premium brand coffee shops in 

Bangkok at statistically significant level of 0.01 Overall service quality satisfaction affected customer 

loyalty towards premium brand coffee shops in Bangkok which is in accordance with the second hypothesis. 

However, service quality satisfaction in reliability, responsiveness and empathy aspects of satisfaction have 

influenced customer loyalty towards premium brand coffee shops in Bangkok at statistically significant 

level of 0.01 

 

Keywords: marketing mix factors, service quality satisfaction, customer loyalty, premium brand  

coffee shop 
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บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

ปัจจุบนัธุรกิจร้านกาแฟเติบโตข้ึนเป็นอยา่งมากเห็นไดจ้ากรายงานของยโูรมอนิเตอร์ท่ีแสดงตวัเลข

ของตลาดร้านกาแฟในประเทศไทย โดยมีมูลค่าสูงถึง 21,220 ลา้นบาทในปี 2560 หรือขยายตวักวา่ร้อยละ 10 

เม่ือเทียบกบัปีท่ีผา่นมา นอกเหนือจากน้ีปริมาณการบริโภคกาแฟในประเทศท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองประมาณ  

ร้อยละ 5-6 โดยเฉล่ียตั้งแต่ปี 2558-2560 รวมถึงปริมาณเมล็ดกาแฟชนิดท่ียงัไม่ไดค้ัว่ท่ีถูกนําเขา้มาจาก

ต่างประเทศในปี 2560 ซ่ึงมีปริมาณเพิ่มข้ึนจากปี 2555 ถึงร้อยละ 93 ในระยะวลาเพียงแค่ 5 ปี โดยตวัเลข

เหล่าน้ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงปริมาณการบริโภคกาแฟของชาวไทยท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากความนิยมใน

ร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมส่งผลให้มีการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย รวมไปถึงเร่ืองโปรโมชัน่และการขยายสาขา ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมส่วนใหญ่จะ

เปิดให้บริการในพื้นท่ีร้านคา้สมยัใหม่ เช่น ห้างสรรพสินคา้ ไฮเปอร์มาร์เก็ต ดิสเคาทส์โตร์ ทาํให้เกิดการ

แยง่พื้นท่ีทาํเลท่ีดี ทาํใหต้น้ทุนในการขยายสาขาแต่ละแห่งเพิ่มสูงข้ึน ทางผูป้ระกอบการจึงปรับกลยทุธ์โดย

การเนน้ความหลากหลายและการสร้างความแตกต่าง โดยการขยายสาขาเพื่อให้ครอบคลุมพื้นท่ี ๆ มีลูกคา้

กลุ่มเป้าหมาย คนรุ่นใหม่จะมีวิถีการดาํเนินชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไป หน่ึงในนั้นคือการดาํเนินวิถีชีวิตแบบ    

เร่งรีบและรวดเร็ว คนรุ่นใหม่ท่ีมีการดาํเนินชีวิตแบบใหม่ในสมยัน้ีนั้นนิยมด่ืมกาแฟนอกบา้น ซ่ึงก็คือตาม

ร้านกาแฟต่าง ๆ ท่ีมีอยา่งมากมายในปัจจุบนั ท่ีเห็นไดจ้ากการมีธุรกิจร้านกาแฟท่ีมีอตัราการขยายตวัสูงข้ึน 

และมีการขยายสาขาไปตามสถานท่ีต่าง ๆ ท่ีครอบคลุมและใกลชิ้ดกบัผูบ้ริโภคมากข้ึน จากการท่ีคนรุ่นใหม่

นิยมด่ืมกาแฟนอกบา้นนั้น เราจึงเห็นไดว้า่นอกจากร้านกาแฟแบรนดธ์รรมดาแลว้ ร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียม

ไดเ้ขา้มามีบทบาทในเร่ืองน้ีอยา่งมากเลยทีเดียว เราสามารถเขา้ถึงร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมไดง่้ายข้ึน โดย

ในกรุงเทพมหานครมีร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมใหผู้บ้ริโภคไดเ้ลือกอยา่งหลากหลายแบรนด ์ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั

ว่าผูบ้ริโภคจะช่ืนชอบและถูกใจร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมร้านไหนเป็นพิเศษ ผูบ้ริโภคท่ีเลือกเขา้ใชบ้ริการ

ร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมอาจไม่ไดต้อ้งการแค่การด่ืมกาแฟเพียงอย่างเดียวแต่อาจจะมองถึงคุณภาพการ

บริการท่ีดีจากพนักงาน เวลาท่ีผูบ้ริโภคเข้าใช้บริการรู้สึกได้ถึงการต้อนรับท่ีดีจากพนักงานจนทาํให้

ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ อีกทั้งยงัสามารถบ่งบอกถึงรสนิยมของผูบ้ริโภค ทาํใหผู้บ้ริโภคดูภูมิฐานเวลาเขา้

ใชบ้ริการในร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียม 

จากเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ทาํให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความ

พึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความภักดีของผู ้บริโภคร้านกาแฟแบรนด์พรีเ มียมในเขต

กรุงเทพมหานคร เพื่อนาํผลการวิจยันคร้ังน้ีมาเป็นขอ้มูลท่ีสามารถนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและ

ปรับปรุงคุณภาพทั้งในดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ และดา้น

ความภกัดีของผูบ้ริโภคให้เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ อีกทั้งยงัทาํใหเ้ห็นภาพของแนวโนม้ในการคน้หาวิธีท่ี

สามารถสร้างความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมใหมี้ความย ัง่ยนืต่อไป 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

(1) เพื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

และความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์

ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการกบัความภกัดีของผูบ้ริโภคร้าน

กาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตการวจัิย 

(1) ขอบเขตดา้นเน้ือหา ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการ และความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร (2) ขอบเขตดา้น

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร 

(3) ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระยะเวลาในการดาํเนินการศึกษาตั้งแต่เดือนเมษายน – เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2562 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับจากการวจัิย 

(1) ประโยชน์เชิงวิชาการ ผลจากการวิจยัคร้ังน้ีสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานเพื่อการศึกษา 

และเพื่อพฒันารูปแบบการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ี

มีต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูว้ิจยัคาดหวงัว่าผลจาก

การวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์กบัผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการศึกษา ตลอดจนใชเ้ป็นพื้นฐานสาํหรับการวิจยัในคร้ัง

ต่อไป (2) ประโยชน์เชิงนโยบาย ผลจากการวิจยัคร้ังน้ีทาํให้ผูป้ระกอบการและผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัร้านกาแฟ   

แบรนด์พรีเมียมไดท้ราบถึงความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านและความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ ทั้งน้ี

เพื่อใหผู้ป้ระกอบการและผูท่ี้เก่ียวขอ้งเกิดความเขา้ใจและนาํมาปรับใชเ้พื่อเป็นแนวทางในปรับปรุงการขาย

สินคา้และบริการให้มีความสอดคลอ้งตรงต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคอย่างถูกตอ้งและสามารถกาํหนด  

กลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อแข่งขนักบัคู่แข่งทางธุรกิจไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 

แนวคดิและทฤษฎ ี 

1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) ฉตัยาพร เสมอใจ (2548) กล่าววา่ ส่วนประสม

ทางการตลาด หรือ 7P’s ประกอบไปด้วยปัจจยัต่าง ๆ ดังน้ี (1) ด้านผลิตภณัฑ์ (product) ในการกาํหนด      

กลยทุธ์การบริการไม่วา่จะเป็นในธุรกิจท่ีผลิตสินคา้หรือบริการก็ตามต่างตอ้งพิจารณาถึงลูกคา้ในเร่ืองความ

จาํเป็นและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑน์ั้น ๆ เป็นหลกั ซ่ึงผลิตภณัฑใ์นธุรกิจบริการมีความ

แตกต่างจากสินคา้ทั้งดา้นรูปแบบและการดาํเนินงานท่ีมากมาย รวมทั้งลกัษณะท่ีจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถ

จบัตอ้งได ้หรือเป็นส่ิงท่ีผูข้ายมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์   

นั้น ๆ (2) ดา้นราคา (price) หมายถึง ตน้ทุนของลูกคา้ท่ีตอ้งเสียไปเพื่อให้ไดม้าซ่ึงตวัผลิตภณัฑ ์โดยตน้ทุน
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ในท่ีน้ีอาจเป็นไปไดท้ั้งมูลค่าของเงินท่ีตอ้งจ่ายไปในการแลกเปล่ียน (3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (place) 

องคก์รจาํเป็นตอ้งพิจารณาถึงความสะดวกสบายในการรับบริการ การส่งมอบสู่ลูกคา้ สถานท่ีและเวลาใน

การส่งมอบ กล่าวคือ ลูกคา้ควรจะเขา้ถึงง่ายท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปไดใ้นเวลาและสถานท่ี ๆ ลูกคา้เกิดความ

สะดวกท่ีสุด การเลือกช่องทางในการนาํส่งบริการท่ีเหมาะสมข้ึนอยู่กบัลกัษณะของธุรกิจบริการแต่ละ

ประเภทซ่ึงจะตอ้งพิจารณาถึงทาํเลท่ีตั้งเป็นสําคญั (4) ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด (promotion) หมายถึง 

การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายและลูกคา้ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิด

ทศันคติและพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ (5) ดา้นบุคลากร

(people) หมายถึง พนักงานผูใ้ห้บริการตอ้งทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ พนักงาน

ควรมีความรู้ความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความน่าเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ 

ส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหาต่าง ๆ เพื่อให้สามารถสร้างความ       

พึงพอใจให้ลูกคา้ได ้(6) ดา้นกระบวนการให้บริการ (process) หมายถึง กระบวนการในการให้บริการแก่

ลูกคา้ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบ เป็นการส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและ

ประทบัใจลูกคา้ เช่น การบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นยาํเป็นตน้ และ (7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (physical 

evidence) หมายถึง การพฒันารูปแบบการให้บริการ หรือแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการโดยผ่านการใช้

หลกัฐานท่ีมองเห็นไดเ้พื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ 

2. ความพึงพอใจ (satisfaction) Oliver (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การตดัสินใจของ

ผูใ้ช้บริการว่ามีระดบัความพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บอย่างไร หากผูใ้ช้บริการเกิดความพอใจก็ยินดีท่ีจะใช้

บริการ และพิจารณาให้การอุปถัมภ์ผูใ้ห้บริการนั้นเป็นตัวเลือกอันดับแรกเม่ือต้องการ นอกจากน้ีจะ

แสดงออกโดยพฤติกรรมความชอบท่ีจะไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 

3. คุณภาพการบริการ (service quality) Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) กล่าวว่า คุณภาพ

การบริการ หมายถึง การประเมินการให้บริการโดยรวม ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของ

ลูกคา้ระหวา่งความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บและบริการท่ีไดรั้บจริง ประกอบดว้ย (1) ลกัษณะ

ทางกายภาพ (tangible) คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้รวมถึงส่ิงท่ีปรากฏให้เห็น อาทิ วสัดุ อาคารสถานท่ี เคร่ืองมือ 

อุปกรณ์ บุคคล (2) ความน่าเช่ือถือ (reliability) คือ ความสามารถท่ีจะแสดงผลตามท่ีสัญญาไวใ้นเร่ืองการ

บริการอยา่งถูกตอ้งและมีคุณภาพ (3) การตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้

อย่างรวดเร็ว (4) ความมัน่ใจได ้(assurance) คือ มนุษยส์ัมพนัธ์และความรู้และของผูใ้ห้บริการท่ีแสดงออก

ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในการบริการท่ีไดรั้บ และ (5) ความใส่ใจ (empathy) คือ ความสนใจ รวมถึง

การดูแลเอาใจใส่ท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อลูกคา้ 

4. ความภกัดี (loyalty) ธีรพนัธ์ โล่ทองคาํ (2547) กล่าวว่า ความภกัดี หมายถึง ความเก่ียวขอ้งหรือ

ความผกูพนัท่ีมีต่อตราสินคา้ ร้านคา้ ผูผ้ลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ท่ีอยูบ่นพื้นฐานของทศันคติท่ีชอบพอหรือ

การสนองตอบดว้ยพฤติกรรมอยา่งการร่วมกิจกรรทางการตลาดกบัตราสินคา้และการซ้ือสินคา้ซํ้ า ๆ นัน่เอง 

การวดัความภกัดีของผูรั้บบริการจะตอ้งคาํนึงถึงพฤติกรรม ทศันคติและ กระบวนการคิดของผูรั้บบริการซ่ึง
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พฒันาโดย Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) กล่าวว่า กรอบแนวคิดเก่ียวกบัการวดัความตั้งใจของ

พฤติกรรมในผูรั้บบริการ ประกอบดว้ยการวดัใน 4 มิติ คือ (1) การบอกต่อ (word of mouth communications) 

คือ การพูดถึงส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัผู ้ให้บริการและการบริการ รวมถึงการแนะนาํและกระตุน้ให้คนอ่ืนสนใจท่ีจะ

ใช้การบริการนั้น ๆ (2) ความตั้งใจท่ีจะซ้ือซํ้ า (repurchase intention) คือ การเลือกใช้บริการจากสถานท่ีผู ้

ให้บริการรายเดิมเป็นอันดับแรกในการใช้บริการคร้ังต่อไป (3) ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (price 

sensitivity) คือ การท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการท่ีผูใ้ห้บริการข้ึนราคาและยอมจ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืน ๆ หากการ

บริการท่ีได้รับนั้ นสามารถตอบสนองความต้องการได้เป็นอย่างดี และ (4) พฤติกรรมการร้องเรียน 

(complaining behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา โดยอาจจะร้องเรียนกบัผูใ้ห้บริการบอกต่อคนอ่ืน 

หรือร้องเรียนผา่นองคก์รท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้ 

 

งานวจัิยท่ีเกีย่วข้อง 

กมลรัตน์ โรจน์เรืองรัตน์ (2550) ทาํการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคกาแฟตามร้าน

กาแฟพรีเมียมบนถนนสีลมของกลุ่มวยัทาํงาน พบว่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายุ          

20-30 ปี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายได ้15,000-30,000 บาทต่อเดือน จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

ร้านกาแฟพรีเมียมท่ีใช้บริการบ่อยท่ีสุดคือ ร้านสตาร์บัคส์ ผูบ้ริโภคให้ความสําคญัมากท่ีสุดกับปัจจัย

ทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการในเร่ืองการตอ้นรับและอธัยาศยัของ

พนกังาน ส่วนดา้นลกัษณะทางกายภาพในเร่ืองของความสะอาดภายในร้าน 

ศิรินภา พิมรินทร์ (2550) ทาํการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ

ตดัสินใจซ้ือเคร่ืองด่ืมกาแฟสดผูบ้ริโภคท่ีร้าน True Coffee สาขาอาคารเมืองไทยภทัรคอมเพล็กซ์ ถนน

รัชดาภิเษก พบวา่ผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัในแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด

ต่อดา้นการสร้างนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคคลหรือ

พนกังาน ดา้นช่องทางการจดัจาําหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นราคา ตามลาํดบั 

แคทรียา ปันทะนะ และคณะ (2557) ทาํการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟสดในเขตอาํเภอ

จอมทองจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัในการตดัสินใจเลือกซ้ือกาแฟสดทางดา้นผลิตภณัฑ ์

คือความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ ทางดา้นราคาคือ มีราคาเหมาะสมกบัรสชาติ ทางดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่ายคือ ความสะอาดของร้าน ทางดา้นการส่งเสริมการตลาดคือผูบ้ริโภคไดรั้บส่วนลดในช่วงต่าง ๆ 

ทางดา้นพนักงานให้บริการคือ ความสุภาพและเต็มใจให้บริการ ทางดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพคือ 

เคร่ืองมืออุปกรณ์สะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย โดยเม่ือทาํการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้

จาํแนกตามเพศ มีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 

วรามาศ เพ็ชรเนียม (2558) ทาํการศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการในร้านกาแฟ            

พรีเมียมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี 

มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า เป็นกลุ่มพนักงานบริษทัเอกชนและมีรายไดเ้ฉล่ีย
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15,000 - 30,000 บาทต่อเดือน ผลจากการวิจยัสรุปวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการใน

ร้านกาแฟพรีเมียมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด 

หน่ึงฤทยั เซ่ียงฉิน และประสพชยั พสุนนท ์(2558) ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและ

พฤติกรรมการบริโภคกาแฟของร้านกาแฟสตาร์บคัส์ และร้านทมั เอน็ ทมัส์ คอฟฟ่ี สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ 

ผลการศึกษาจากร้านสตาร์บคัส์ และร้านทมั เอ็น ทมัส์ คอฟฟ่ี พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี

อิทธิพลต่อผูบ้ริโภคในการเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ มีความสาํคญัในระดบัมาก  

 

กรอบแนวความคดิการวจัิย 

 

สมมติฐานการวจัิย 

(1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค

ร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร (2) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ

ความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

วธีิการดาํเนินการวจัิย 

 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมท่ีตั้งอยูใ่น

พื้นท่ีเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัจึงกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งจากระดบัความเช่ือมัน่ทางสถิติท่ี 0.05 ตามสูตรของ

คอแครน (Cochran, 1977) ทาํให้ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอย่าง 400 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้าํการแจกแบบสอบถามดว้ย

วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (purposive sampling) จากนั้นนขอ้มูลทั้งหมดมาวิเคราะห์และประมวลผล

ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นสถานท่ี  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5. ดา้นบุคลากร 

6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

7. ดา้นกระบวนการ 

 

ความพงึพอใจในคุณภาพ

การบริการ 

1. ส่ิงท่ีสมัผสัได ้

2. ความน่าเช่ือถือ 

3. การตอบสนอง 

4. การใหค้วามมัน่ใจ 

5. การเอาใจใส่ 

ความภักดขีองผู้บริโภคต่อ

ร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

1. การบอกต่อ 

2. การใชบ้ริการซํ้า 

3. ความอ่อนไหวต่อราคา 

4. พฤติกรรมการร้องเรียน 
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ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปคาํนวณทางสถิติ ประกอบดว้ย (1) สถิติเชิงพรรณนา เพื่อ

วิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามและตวัแปรทุกตวัตามกรอบแนวคิด และ (2) สถิติเชิง

อนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยพหุเชิงเส้นตรง (multiple regression analysis) 

 

สรุปผลการวจัิย 

 

ผลการวิเคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวิจยัขอ้ท่ี 1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการ

ร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียม Starbucks Coffee ซ่ึงเป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด ระดบั

การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ีย 15,001-30,000 บาทต่อเดือน โดย

มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ังในการใช้บริการร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมน้อยกว่า 200 บาทและใช้บริการร้านกาแฟ       

แบรนด์พรีเมียม 1-2 คร้ังต่อเดือน นอกจากน้ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดของร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก กล่าวคือใหค้วามสาํคญักบัดา้น

ผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด

และดา้นสถานท่ี ตามลาํดบั มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียม

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก กล่าวคือ มีความพึงพอใจในการให้ความมัน่ใจ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้น

ความน่าเช่ือถือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่และดา้นการตอบสนอง ตามลาํดบั มีความคิดเห็นต่อ

ความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย 

กล่าวคือ เห็นดว้ยในดา้นความภกัดีดา้นการบอกต่อ ดา้นการใชบ้ริการซํ้ า ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน และ

ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา ตามลาํดบั 

ผลการวิเคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงค์การวิจยัขอ้ท่ี 2 โดยการวิเคราะห์สมมติฐานขอ้ท่ี 1 พบว่า

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านกาแฟ   

แบรนด์พรีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเม่ือพิจารณารายละเอียดจะเห็นว่าปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของร้านกาแฟแบรนด์

พรีเมียมในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมาคือด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านราคา 

ตามลาํดับ ในขณะท่ีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ ด้านสถานท่ี และด้านการส่งเสริม

การตลาดไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมในเขต

กรุงเทพมหานคร สําหรับการวิเคราะห์สมมติฐานข้อท่ี 2 พบว่าความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมี

อิทธิพลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเม่ือพิจารณา

รายละเอียดจะเห็นว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของ

ผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นความน่าเช่ือถือและ

ดา้นการตอบสนอง ตามลาํดบั ในขณะท่ีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้และดา้นการ

ใหค้วามมัน่ใจไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร 
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อภิปรายผลการวจัิย 

 

ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียม Starbucks Coffee มากท่ีสุด ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง อาย ุ31-40 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มี

รายไดเ้ฉล่ีย 15,001-30,000 บาทต่อเดือน มีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมนอ้ยกวา่ 200 

บาทต่อคร้ัง และใชบ้ริการร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียม 1-2 คร้ังต่อเดือน ซ่ึงผลการศึกษาส่วนหน่ึงสอดคลอ้ง

กบัการศึกษาของ เอ้ืองฟ้า กายธัญลกัษณ์ (2559) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความ พึงพอใจในการใช้

บริการและบริโภคเคร่ืองด่ืมร้านสตาร์บคัส์ (Starbucks) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

อายุ 20-40 ปี สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน รายได้ 20,000-30,000 บาทต่อเดือน ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังในการบริโภคเคร่ืองด่ืมร้าน       

สตาร์บคัส์ (Starbucks) อยูใ่นช่วง 101-200 บาท  

การให้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมในเขต

กรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัมาก โดยใหค้วามสาํคญักบัดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นบุคลากรมากท่ีสุด รองลงมา

คือด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดับ ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ เสรี วงศม์ณฑา (2542) ท่ีกล่าววา่ ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาด คือชุดเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจใชเ้ป็นกลยทุธ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการ

ของตลาดเป้าหมายด้วยการพยายามจูงใจให้เกิดความชอบและความพึงพอใจในตัวสินค้าหรือบริการ 

ประกอบไปดว้ย 7 องคป์ระกอบ อีกทั้งผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรามาศ เพช็รเนียม (2558) 

ศึกษาเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการในร้านกาแฟพรีเมียมของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการในร้านกาแฟพรีเมียมของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยเรียงลาํดบัอิทธิพลท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการจากมากไปหาน้อย คือ ปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นราคาและรสชาติของกาแฟ และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย

และจดจาํลูกค้าตามลาํดับ อย่างไรก็ตามถึงแม้ว่าการศึกษาจะมีความแตกต่างกันในลาํดับของการให้

ความสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด แต่ผูบ้ริโภคยงัคงท่ีจะใหค้วามสาํคญัในเร่ืองของผลิตภณัฑ์

ของร้านท่ีมีคุณภาพ มีพนักงานบริการในร้านท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบร้อย มีอธัยาศยัดี และมีความ

กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีราคาใหเ้ลือกหลากหลายและเหมาะสมกบัปริมาณ ทาํเลท่ีตั้งของร้านมีความ

สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ ความเช่ียวชาญของพนกังานและความรวดเร็วในการให้บริการ เป็นตน้ 

ส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ีร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมพยายามสร้างและนาํเสนอเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภคเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บมากท่ีสุด 

ส่วนความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานครโดย

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจด้านการให้ความมัน่ใจมากท่ีสุด รองลงมาคือด้านความ

น่าเช่ือถือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง ตามลาํดบั ทั้งน้ีเป็นเพราะผูบ้ริโภค
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นิยมด่ืมกาแฟเป็นจํานวนมาก จึงทําให้ธุรกิจร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมมีการแข่งขันท่ีสูงข้ึน ดังนั้น

ผูป้ระกอบการจึงให้ความสําคญักบัคุณภาพการบริการเพื่อดึงดูดความสนใจของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการจากร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียม และทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจจากการใชบ้ริการจาก

ร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการของ (Parasuraman et al., 

1988) ท่ีกล่าววา่ ในกระบวนการของการใหบ้ริการส่ิงท่ีธุรกิจคาดหวงัคือ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

บริการท่ีได้รับ ดังนั้นเพื่อให้ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ ธุรกิจสามารถพิจารณาตวัช้ีวดั

คุณภาพของบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ส่ิงท่ีสมัผสัได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความมัน่ใจ และความ

ใส่ใจ อีกทั้งผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิมพศิ์ริ ไทยสม (2556) ท่ีทาํการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลเชิง

บวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ร้านกาแฟ A ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้น

คุณภาพของบริการของธุรกิจร้านกาแฟกบัความพึงพอใจของลูกคา้ร้านกาแฟ A มีความสัมพนัธ์กนัในเชิง

บวก  

ส่วนความคิดเห็นต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานครโดย

ภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดยเห็นดว้ยในดา้นการบอกต่อและดา้นการใชบ้ริการซํ้ ามากท่ีสุด รองลงมา

คือ ด้านการพฤติกรรมการร้องเรียนและด้านความอ่อนไหวต่อราคา ตามลาํดับ ผลการศึกษาข้างต้น

สอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีความภกัดีของ (Oliver, 1999) ท่ีกล่าววา่ ความจงรักภกัดี หมายถึง ขอ้ผกูมดั

อย่างลึกซ้ึงท่ีจะทาํการซ้ือซํ้ าหรือให้การอุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอย่างสมํ่าเสมอในอนาคต ซ่ึง

ลกัษณะการซ้ือจะซ้ือซํ้ าในตราสินคา้เดิมหรือบริการเดิม และจากการวิจยัผูว้ิจยัไดแ้บ่งปัจจยัท่ีใชว้ดัความ

ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการออกเป็น 4 มิติ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีความภกัดีของ (Zeithaml et al., 1996) 

ท่ีกล่าววา่ ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการตอ้งคาํนึงถึงพฤติกรรม ทศันคติและ กระบวนการคิดของผูรั้บบริการซ่ึง

ประกอบดว้ย การบอกต่อ ความตั้งใจท่ีจะซ้ือซํ้ า ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และพฤติกรรมการร้องเรียน 

นอกจากน้ีส่วนหน่ึงยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รวิช เมฆสุนทรากลุ (2554) ศึกษาเร่ือง การรับรู้ภาพลกัษณ์

ของตราสินคา้มีความสมัพนัธ์ต่อความภกัดีในตราสินคา้สตาร์บคัส์ (Starbucks) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

จากการวิเคราะห์สมมติฐานขอ้ท่ี 1 พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวมมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร และเม่ือ

วิเคราะห์ในรายละเอียดพบว่ามีเพียง 4 ดา้น ไดแ้ก่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา ดา้นบุคลกร  

ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

ผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลของความมีอิทธิพลระหว่างปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีความ          

พึงพอใจในคุณภาพการบริการของ (Kotler, 2000) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกส่วน

บุคคลท่ีเม่ือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการหรือความผิดหวงั ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงั ซ่ึงมี

ผลลพัธ์ของส่ิงท่ีตอ้งการ ถา้การรับรู้ต่อส่ิงท่ีตอ้งการเหมาะสมกบัความคาดหวงัของลูกคา้ก็จะเกิดความพึง

พอใจ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรามาศ เพช็รเนียม (2558) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
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เลือกใชบ้ริการในร้านกาแฟพรีเมียมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

เลือกใชบ้ริการในร้านกาแฟพรีเมียมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มีทั้งหมด 4 ปัจจยั โดยเรียงลาํดบั

อิทธิพลท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการจากมากไปหานอ้ย คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยั

ดา้นราคาและรสชาติของกาแฟ และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายและจดจาํลูกคา้ ตามลาํดบั โดยปัจจยั

ดา้นผลิตภณัฑมี์อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการในร้านกาแฟพรีเมียมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร

มากท่ีสุด ทั้งน้ีเป็นเพราะร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมไดพ้ยายามนาํเสนอกลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการเพื่อทาํใหเ้กิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บ ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของ

ราคาท่ีควรมีความเหมาะสมกบัคุณภาพของสินคา้และใกลเ้คียงกบัร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมร้านอ่ืน การมี

พนกังานท่ีมีความรู้มีทกัษะในการชงกาแฟ มีการเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ ภายในร้าน

กาแฟมีขนาดกวา้งขวางและบรรยากาศดี ตกแต่งร้านสวยงาม อยา่งไรก็ตามผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการตดัสินใจใช้

บริการร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมโดยพิจารณาจากปัจจยัท่ีกล่าวมาขา้งตน้เป็นอนัดบัแรก ซ่ึงหากผูบ้ริโภคท่ี

ใชบ้ริการมีความพึงพอใจในปัจจยัเหล่าน้ีแลว้ ปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ  เช่น วตัถุดิบในการชงกาแฟควรมีคุณภาพสูง 

การจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย การจดัโปรโมชัน่ ทาํเลท่ีตั้งของร้านสะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ เป็น

ตน้ จึงถูกใหค้วามสาํคญัเป็นอนัดบัทา้ย ๆ และเป็นผลใหปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น

สถานท่ี และดา้นการส่งเสริมการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้าน

กาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานครนัน่เอง 

จากการวิเคราะห์สมมติฐานขอ้ท่ี 2 พบว่าความพึงพอใจในคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความ

ภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร และเม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียดพบวา่ 

มีเพียง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการตอบสนองมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลของ

ความมีอิทธิพลระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความภกัดีของผูบ้ริโภค สอดคลอ้งกบั

แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ (Oliver, 1997) ท่ีกล่าวว่า ความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการ หมายถึง การตดัสินใจของผูใ้ช้บริการว่ามีระดบัความพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บอย่างไร หาก

ผูใ้ช้บริการเกิดความพอใจก็ยินดีท่ีจะใช้บริการ และพิจารณาให้การอุปถมัภ์ผูใ้ห้บริการนั้นเป็นตวัเลือก

อนัดบัแรกเม่ือตอ้งการ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมิทธ์ ลีลาอมร (2557) ศึกษาเร่ืองการรับรู้

คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อร้านอาหารรถเข็นริมทางเทา้ย่าน

เยาวราช กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นการรับประกนั ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ดา้นความรวดเร็วใน

การตอบสนองท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการร้านอาหารรถเข็นริมทางเท้าย่านเยาวราช 

ตามลาํดบั ในขณะท่ีดา้นความไวว้างใจไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ อีกทั้งคุณภาพการ

บริการดา้นการรับประกนัมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการร้านอาหารรถเข็นริมทางเทา้ย่าน

เยาวราชมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ดา้นความไวว้างใจ 
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ในขณะท่ีดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีเพราะหาก

ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียมมีความพึงพอใจจากจากคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บไม่ว่าจะ

เป็นความพึงพอใจจากการให้บริการของพนักงานท่ีมีความสุภาพ อ่อนน้อมและเป็นกนัเอง มีการรับฟัง

ปัญหาของลูกคา้ บริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการ มีความ

เช่ียวชาญและมีประสบการณ์ในการชงกาแฟ ขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการมีความรวดเร็ว การ

ให้บริการทนัทีของพนกังานเม่ือลูกคา้ตอ้งการ พนักงานมีความกระตือรือร้น รวมไปถึงพนกังานสามารถ

แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้ดงันั้นการท่ีผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บเหล่าน้ีนั้น

ทาํให้เกิดพฤติกรรมและทศันคติท่ีดีต่อการบริการ เช่น เกิดการใชบ้ริการซํ้ า การบอกต่อ การมีส่วนร่วมใน

การปกป้อง หรือยอมจ่ายแมร้าคาจะมีการปรับสูงข้ึนเพื่อใหต้นไดรั้บบริการท่ีพึงพอใจ 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการจากผลการวจัิย 

(1) จากผลการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์จะไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียม แต่กล่าวได้ว่าปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์นั้นเป็นปัจจยัหน่ึงท่ี

ผูบ้ริโภคให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมาก ดงันั้นผลิตภณัฑจึ์งควรตอ้งทาํจากวตัถุดิบท่ีมีคุณภาพดี เน่ืองจาก

ผูบ้ริโภคให้ความสาํคญักบัสุขภาพมากข้ึน ก่อนท่ีจะบริโภคอาหารหรือเคร่ืองด่ืมใด ๆ ตอ้งมัน่ใจว่าไดผ้่าน

การผลิตมาจากวตัถุดิบท่ีมีความสะอาดและผ่านกรรมวิธีท่ีไดม้าตรฐาน และในส่วนของดา้นบรรจุภณัฑ์ 

ผูบ้ริโภคยงัให้ความสําคญักบัความสะอาด ขนาด และความแข็งแรง ขนาดของบรรจุภณัฑเ์องตอ้งมีความ

เหมาะสม และในส่วนของประเภทเคร่ืองด่ืมนั้นจะต้องมีประเภทเคร่ืองด่ืมให้เลือกหลากหลาย ทาํให้

ผูบ้ริโภคมีตวัเลือกในการเลือกเคร่ืองด่ืมท่ีมากข้ึน (2) ถึงแม้ว่าจากการศึกษาปัจจยัด้านสถานท่ีจะไม่มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียม แต่กล่าวไดว้า่ปัจจยั

ด้านสถานท่ีนั้นเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมาก ดังนั้นผูป้ระกอบการควรให้

ความสาํคญักบัทาํเลท่ีตั้งของร้านว่าสะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการของผูบ้ริโภคหรือไม่ อีกทั้งยงัตอ้งมี

สาขาครอบคลุมในหลาย ๆ พื้นท่ี ๆ ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงไดง่้าย โดยไม่จาํเป็นตอ้งใชเ้วลาเดินทางนาน ๆ 

เพื่อไปใชบ้ริการ (3) ถึงแมว้า่จากการศึกษาปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดจะไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียม แต่กล่าวไดว้า่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด

นั้นเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้นผูป้ระกอบการควรจดัรายการส่งเสริมการ

ขายท่ีน่าดึงดูดใจ เช่น ซ้ือ 1 แถม 1 หรือ ลด 50% การแจกคูปองส่วนลด บตัรเงินสดเพื่อสมนาคุณลูกคา้และ

ควรทาํการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ทางส่ือต่าง ๆ อีกดว้ย (4) จากผลการศึกษาพบวา่ความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้ะไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียม แต่กล่าว

ไดว้า่ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดน้ั้นเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัอยู่
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ในระดับมาก ดังนั้นผูป้ระกอบการควรให้ความสําคญักับเร่ืองของความสะอาดและความเป็นระเบียบ

เรียบร้อยของร้านกาแฟ รวมไปถึงควรมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีใชภ้ายในร้านท่ีมีความทนัสมยั และ 

(5) ถึงแมว้่าจากการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจจะไม่มีอิทธิพลต่อ

ความภกัดีของผูบ้ริโภคร้านกาแฟแบรนดพ์รีเมียม แต่กล่าวไดว้่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น

การให้ความมัน่ใจนั้นเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมาก ดงันั้น ผูป้ระกอบการควร

สร้างความเช่ือมัน่ในช่ือเสียงของร้านกาแฟใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้สึกมัน่ใจท่ีจะเลือกใชบ้ริการ ตลอดจนการ

ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

 

ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 

(1) ควรเพิ่มเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลอ่ืน ๆ เช่น การสมัภาษณ์เจาะลึก (in-depth interview) 

การสนทนากลุ่ม (focus group) ควบคู่ไปกบัการแจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการร้านกาแฟ    

แบรนด์พรีเมียมเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีหลากหลาย (2) ควรศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ รวมถึงปัจจยัภายนอกเพิ่มเติม เช่น 

ปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค ปัจจยัดา้นจิตวิทยา เป็นตน้ โดยอาจเจาะจงท่ีลกัษณะเชิงธุรกิจและเจาะลึกไป

ถึงรายละเอียดของกลไกทางการตลาด เพื่อหากลยุทธ์ท่ีเหมาะสมของธุรกิจร้านกาแฟแบรนด์พรีเมียม 

สาํหรับตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีพร้อมดว้ยคุณภาพและการไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั 
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