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คณุภาพการบริการของร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

THE SERVICE QUALITY OF CAFÉ AMAZON COFFEE SHOP IN HATYAI, 

SONGKHLA 

เยาวเรศ  คุม้ภยั 

บทคดัย่อ 

 งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวัดสงขลา ศึกษาคุณภาพการบริการของร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ศึกษา

ความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัส่วนบุคคลของผู้รบับรกิารร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลากบั

พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิาร

ของรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ตามตวัแปรปจัจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิารรา้นกาแฟ 

คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ตามความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศกึษาวจิยั

เป็นผูใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ านวน 378 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

ไดแ้ก่ แบบสอบถามทีผู่้วจิยัได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึน้แก่อาจารยท์ีป่รกึษา เพื่อตรวจสอบความครบถ้วน

ของแบบสอบถามทีต่รงกบัเรื่องทีจ่ะศกึษาตวัแบบคุณภาพบรกิาร ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ

มากกว่าเพศชาย มอีายุระหว่าง 30 – 39 ปี สถานภาพโสด มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน 

และมรีายไดต่้อเดอืนระหว่าง 10,000 – 20,000 บาท โดยมวีตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารดื่มกาแฟเพื่อลดอาการง่วง

นอน ใชบ้รกิารในช่วงเวลา 12.01 – 15.00 น. ดื่มเครื่องดื่มประเภทเยน็ นิยมบรโิภครสชาตคิาปูชโิน ลกัษณะการใช้

บรกิารซือ้กลบับา้น 

 นอกจากน้ีผู้วิจยัพบว่า ผู้ร ับบริการยงัมีระดบัคุณภาพการบริการของร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยรวมอยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั และในรายดา้นอยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงัในทุกดา้น 

คอื ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ และด้านความไว้วางใจ และ

คุณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาซึง่เปรยีบเทยีบกบัปจัจยัส่วนบุคคล 

อายุ ระดบัการศกึษา และรายได้ต่อเดอืนไม่แตกต่างกนั คุณภาพการบรกิารของร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาซึ่งเปรยีบเทยีบกบัปจัจยัส่วนบุคคล เพศ สถานภาพ และอาชพีแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญั

ทางสถติ ิ0.05 

 เพื่อเป็นขอ้มูลแก่ทางผูป้ระกอบการในการวางแผลกลยุทธ์ทางการตลาด และสร้างคุณภาพการบรกิารของ

รา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน ผูป้ระกอบการควรมกีารอบรมมารยาท การแต่งกาย บุคลกิภาพ และการช่วยเหลอืแกป้ญัหา

ของพนกังานใหม้คีุณภาพเพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง 

ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร พฤตกิรรมผูบ้รโิภค คาเฟ่อเมซอน ผูบ้รโิภค 
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Abstract 

This research aims to study the behavior of coffee shops customers Amazon Café  in Hat Yai, 

Songkhla. Study the service quality of the coffee shop Amazon Cafe in Hat Yai, Songkhla. Study the 

relationship between personal factors of coffee shop customers Amazon Cafe in Hat Yai, Songkhla with the 

behavior of coffee shops customers Amazon Café  in Hat Yai, Songkhla. Comparison of service quality of 

Cafe Amazon Cafe in Hat Yai, Songkhla according to personal factors of coffee shop customers Amazon 

Cafe in Hat Yai, Songkhla. According to the opinions of customers the sample group used in the research 

was the coffee shop customers. Amazon Cafe in Hat Yai, Songkhla, number 378 people research tools 

include the questionnaire that the researcher presented the questionnaire that was created to the advisor to 

check the completeness of the questionnaire that matches the subject to study the service quality model. The 

result of research is most users are female rather than male, Age between 30 - 39 years, Single status, 

Bachelor's degree, Is a private company employee And have monthly income between 10,000 - 20,000 baht. 

With the purpose of using coffee to reduce drowsiness, Using the service during 12.01 - 15.00 hrs, Cold 

drink, Popularly consuming cappuccino flavors and The service is takeout. 

In addition, the researcher found that Customers also have the quality of service of the coffee shop 

Amazon Cafe in Hat Yai, Songkhla, overall is in excess of expectations. And in each aspect at the level 

exceeding the expectations in all aspects is Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy and Assurance. 

And service quality of the coffee shop Amazon Cafe in Hat Yai, Songkhla, which compares with personal 

factors, age, education level and monthly income is no different. Service quality of the coffee shop Amazon 

Cafe in Hat Yai, Songkhla, which compares with personal factors, gender, status and occupation is different. 

Significant of .05 

To provide information to entrepreneurs to plan marketing strategies and create the quality of service 

of Cafe Amazon. Entrepreneurs should have training etiquette, dress code, personality and helping to solve 

problems of employees to increase quality continuously. 

Keywords : Service Quality, Consumer Behavior, Café  Amazon, Customers 

บทน า 

 ในปจัจุบนัวถิชีวีติของคนในชุมชนเมอืงมคีวามเร่งรบีมากยิง่ขึน้เนื่องมาจากประชากรทีเ่พิม่มากขึน้ และการ

ยา้ยภูมลิ าเนาจากต่างจงัหวดัเขา้มาให้เมอืงใหญ่ ท าใหเ้กดิความแออดัมากขึน้ไม่ว่า จะเป็นจากการเดนิทางบนท้อง

ถนนโดยเฉพาะเวลาออกไปท างานและการเดินทางกลบับ้าน ส่งผลให้คนที่อาศยัอยู่ในเมืองใหญ่ต้องเร่งรีบในการ

เดนิทางเพื่อทีจ่ะไปท างานให้ทนัเวลา การรบัประทานอาหารเช้าจงึเป็นเรื่องทีถู่กละเลยไป เหลอืเพยีงแค่การแวะซื้อ

กาแฟหรอือาหารเชา้ตามขา้งทางเพื่อทีจ่ะไปใหถ้งึจุดหมายไดท้นัเวลา ซึง่เครื่องดื่มประเภทกาแฟสดไดร้บัความนิยม
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เป็นอย่างมากในการใชร้บัประทานเป็นอาหารเชา้ ซึง่รา้นกาแฟสดทีไ่ด้รบัความนิยมเป็นอย่างมากในตอนนี้กค็อืรา้น

กาแฟสดประเภททีต่ัง้อยู่ตามสถานีบรกิารน ้ามนัต่างๆ เนื่องจากรา้นกาแฟเหล่านี้จะเป็นทางผ่านส าหรบัผูท้ีเ่ดนิทางไป

ยงัสถานทีต่่างๆ จะเหน็ไดว้่าในปจัจุบนัรา้นกาแฟสดในสถานีบรกิารน ้ามนัมกีารเปิดใหบ้รกิารเป็นจ านวนมาก อาท ิรา้น

กาแฟ คาเฟอ่เมซอน รา้นกาแฟอนิทนิล และรา้นกาแฟคอฟฟ่ีบอย (ศนูยว์จิยักสกิรไทย, 2560)  

 รา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน เป็นรา้นกาแฟทีไ่ดร้บัความนิยมเป็นอย่างมาก โดยจะสงัเกตไดจ้ากทีใ่นช่วงแรกๆ 

นัน้รา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนจะเปิดรา้นจ าหน่ายแค่ในสถานีบรกิารน ้ามนั ปตท. สาขาใหญ่ๆ เท่านัน้ แต่ปจัจุบนัน้ีรา้น

กาแฟ คาเฟ่อเมซอน เปิดใหบ้รกิารในสถานีบรกิารน ้ามนั ปตท. เกอืบทุกสาขา อกีทัง้ยงัประสบความส าเรจ็จนถงึขีน้ข

ยายกจิการไปยงัห้างสรรพสนิค้าและย่านธุรกจิต่างๆ ทัว่ประเทศ โดยทางร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอน ได้สร้างความ

แตกต่างจากคู่แขง่ คอื เน้นสรา้งบรรยากาศร่มรื่น ตกแต่งต้นไมส้เีขยีวเพื่อเปรยีบเสมอืน Oasis กลางทะเลทราย เน้น

รสชาติกาแฟที่โดนใจผูบ้รโิภค เน้นความสะดวกในการเขา้ใชบ้รกิารเพราะมสีาขาอยู่ในป ัม๊ ปตท. ทีม่เีครอืข่ายอยู่ทัว่

ประเทศ รวมถงึขยายไปยงัหน่วยงานราชการ องคก์รต่างๆ สถาบนัการศกึษา รวมถงึหา้งสรรพสนิคา้ และเน้นราคาที่

สมเหตุสมผลเพื่อใหส้ามารถเขา้ถงึไดทุ้กกลุ่ม (Marketeeronline, 2561) 

 การศกึษาคุณภาพในการบรกิารไดม้กีารวจิยัทางการตลาดมาแลว้หลายครัง้ โดยเริม่ตั ้งแต่ปี 1983 ไดม้กีาร

สรา้งรปูแบบของคุณภาพการบรกิาร และมติขิองคุณภาพบรกิาร ซึง่วดัไดจ้ากการบัรปูของผูร้บับรกิารว่าบรกิารทีไ่ดร้บั

เป็นไปตามความคาดหวงัหรอืไม่เพยีงใด (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1990) โดยทางรา้นกาแฟ คาเฟอเมซอน 

มกีารจดัอบรมพนักงานและควบคุมดูแลมาตรฐานในการบรกิารให้มคีุณภาพในทุกสาขา มีการสร้างความมัน่ใจใน

คุณภาพการบรกิารและผลติภณัฑ์รสชาติของกาแฟที่มมีาตรฐาน มกีารให้บรกิารลูกค้าด้วยความจรงิใจและซื่อสตัย ์

สร้างความภาคภูมิใจในการมาใช้บริการแก่ลูกค้า รวมทัง้การสร้างความหลงใหลในตราสินค้า โดยท าให้ลูก ค้ามี

ความรูส้กึตอ้งการบรโิภคกาแฟของอเมซอนก่อนเริม่กจิกรรมในแต่ละวนั หรอืเปรยีบเสมอืนเป็นเพื่อนหรอืเครื่องแกง้่วง

ในระหว่างการขบัรถเดนิทางไกล กจ็ะยิง่ท าใหอ้เมซอนมโีอกาสประสบความส าเรจ็ได้มากยิง่ขึน้  ทัง้นี้ จากการศกึษา

งานวจิยัในอดตียงัพบว่า คุณภาพในการบรกิารและการยดึตดิทางอารมณ์ทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดต่ีอการใชบ้รกิารรา้น

กาแฟคาเฟ่อเมซอนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร (สุนิตา ศรพีลนอก, 2559) นอกจากนี้ กานดา เสอืจ าศีล 

(2555) ไดศ้กึษาเรื่อง พฤติกรรมการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟสดอเมซอนของผูบ้รโิภคในจงัหวดัปทุมธานี และพบว่า 

ผูบ้รโิภคทีม่เีพศ อายุ และวยัทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟสดอเมซอนแตกต่างกนั ส่วนใหญ่

งานวิจยัในอดีตมุ่งศึกษาปจัจยัด้านประชากรศาสตร์ พฤติกรรมผู้บรโิภค และปจัจยัทางการตลาด ซึ่งมีงานวิจยัที่

เกีย่วขอ้งกบัปจัจยัทางดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารของรา้นกาแฟจ านวนน้อย 

 ดงันัน้จากขอ้มูลขา้งต้น ผู้ศกึษาจงึสนใจศกึษาเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนใน

อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อเป็นแนวทางให้ธุรกจิที่เกีย่วขอ้งกบักาแฟไดน้ าผลการศกึษาไปใชใ้นการวางแผล 

กลยุทธท์างการตลาดในรปูแบบของการบรกิารทีม่คีุณภาพ และตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคในยุคปจัจุบนั 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. ศกึษาพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

2. ศกึษาคุณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
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3. ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บรกิารร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา กบัพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

4. เปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่  จงัหวงัสงขลา

ตามตวัแปรปจัจยัสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ขอบเขตของการวจิยัครัง้นี้ ประกอบดว้ย ขอบเขตดา้นประชากร ไดแ้ก่ การศกึษาพฤตกิรรมของผูร้บับรกิาร

รา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ขอบเขตดา้นตวัแปร ไดแ้ก่ ปจัจยัสว่นบุคคล พฤตกิรรมของ

ผูใ้ช้บรกิาร คุณภาพการให้บรกิารของร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และขอบเขตด้าน

เวลา คอืท าการส ารวจเกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จ านวน 378 คน ในช่วงระหว่างเดอืนธนัวาคม 2561 ถงึเดอืน

มกราคม 2562 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

 

 

 

ภาพ 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

สมมติฐานของการวิจยั 

1. ปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บรกิารร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาแต่ละปจัจยัมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

2. ผู้ใช้บรกิารร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ที่มีปจัจยัส่วนบุคคลแต่ละปจัจยั

ต่างกนัมคุีณภาพในการบรกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาต่างกนั 

ทบทวนวรรณกรรม 

 ยุทธนา ธรรมเจรญิ (2544, หน้า 187) พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ เป็นกจิกรรมและการบวนการตดัสนิใจ

ของบุคคลที่จะประเมินผลการใช้สินค้าและบริการ พฤติกรรมผู้บริโภคเกี่ยวข้องกับปฏิกิริยาระหว่างบุคคลกับ

สิง่แวดล้อมภายนอก โดยสิง่แวดล้อมภายนอกที่มอีิทธพิลต่อผู้บรโิภค ได้แก่ กลุ่มบุคคลในสงัคม และหน่วยธุรกิจ  

ปฏกิริยิาดงักล่าวอาจจะเกนิขึน้ไดโ้ดยตรง เช่น การโฆษณา หรอืเกดิขึน้ทางออ้มกไ็ด ้เช่น การทีผู่ร้่วมงานของผูบ้รโิภค

ปจัจยัสว่นบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศกึษา 
5. อาชพีหลกั 
6. รายไดต่้อเดอืน 

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน 

ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

คุณภาพการใหบ้รกิารของรา้นกาแฟ  
คาเฟ่ อเมซอน ในอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา 
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แนะน าสนิค้าใหก้บัผูบ้รโิภค และในทางกลบักนันัน้ผู้บรโิภคเองกม็อีทิธิพลต่อกลุ่มสงัคมและหน่วยธุรกจิดว้ยเช่นกนั 

ไดแ้ก่ การทีผู่บ้รโิภคซือ้สนิคา้น้อยไปหน่วยธุรกจิจ าเป็นตอ้งปรบัปรุงแกไ้ขสนิคา้และบรกิารใหม่ 

กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 

ขัน้ที ่1 การตระหนักถงึความต้องการ (Need Recognition) กระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคจะเริม่ขึน้เมื่อ

บุคคลรูส้กึถงึปญัหา หรอืตระหนกัถงึความตอ้งการของตนเองทีเ่กดิขึน้จากภายในหรอือาจเป็นความต้องการทีเ่กดิจาก

สิง่กระตุน้ภายนอก 

ขัน้ที่ 2 การคน้หาขอ้มูล (Search) เมื่อบุคคลได้ตระหนักถงึความต้องการแลว้ ผูบ้รโิภคกจ็ะท าการค้นหา

วธิกีารทีจ่ะท าใหค้วามตอ้งการดงักล่าวไดร้บัความพอใจ และการคน้หาอาจจะกระท าขึน้โดยสญัชาตญิาณอย่างรวดเรว็ 

หรอือาจจะตอ้งมกีารใชค้วามพยายามและการวเิคราะหข์อ้มูลจากแหล่งขอ้มูลภายในก่อน เพื่อน ามาใชใ้นการประเมนิ

ทางเลอืก หากยงัไดข้อ้มลูไม่เพยีงพอกต็อ้งหาขอ้มลูเพิม่เตมิจากแหล่งขอ้มลูภายนอก 

ขัน้ที ่3 การประเมนิผลทางเลอืกต่างๆ (Evaluation of Alternatives) หลงัจากขัน้ตอนการคน้หาขอ้มูลแลว้นัน้ 

ผูบ้รโิภคจะต้องท าการก าหนดเกณฑ์การพจิารณาทีจ่ะใช้ส าหรบัการประเมนิผล ซึง่เกณฑก์ารพจิารณาเป็นเรื่องของ

เหตุผลทีม่องเหน็ เช่น ราคา ความคงทน หรอืเป็นเรื่องของความพอใจสว่นบุคคล เช่น ชื่อเสยีงของตราสนิคา้ แบบหรอื

ส ีจากเกณฑท์ีก่ าหนดท าใหผู้บ้รโิภคทราบถงึขอ้ด ีขอ้เสยี และความคุม้ค่าของสนิคา้ 

ขัน้ที ่4 การซือ้ (Purchase) หลงัจากท าการพจิารณาทุกสิง่ทุกอย่างแลว้ ผูบ้รโิภคไดท้ราบถงึขอ้ด ีขอ้เสยี ก็

มาถงึขัน้ตอนทีจ่ะตอ้งท าการตดัสนิใจว่าจะซือ้หรอืไม่  

ขัน้ที่ 5 การประเมนิผลหลงัการซื้อ (Post Purchase Evaluation) เมื่อมกีารซื้อและใช้สนิค้าแล้วการ

ประเมนิผลทีไ่ดร้บัจากการซือ้และใชส้นิคา้กจ็ะเกดิขึน้ ความรูส้กึของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอสนิค้าทีซ่ือ้ไปนัน้ว่าจะมกีารแนะน า

เพื่อนต่อหรอืไม่ หรอืจะกลบัไปซือ้ซ ้าในครัง้ต่อๆไป 

ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2552) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า เป็นการบรกิารทีย่อดเยีย่มตรงกบัความต้องการ คอื 

เป็นการตอบสนองสิง่ที่ลูกค้าต้องการหรอืคาดหวงัไว้ ส่วนการบรกิารที่เกนิความต้องการของลูกค้านัน่คอื เป็นการ

ตอบสนองเกนิกว่าทีล่กูคา้ตอ้งการหรอืคาดหวงัไว ้ท าใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึประทบัใจ 

เครื่องมอืการวดัคุณภาพการใหบ้รกิาร 

Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990, p.28) ไดน้ าหลกัวชิาสถติเิพื่อพฒันาเครื่องมอืส าหรบัการวดัการ

รบัรู้คุณภาพในการบรกิารของผู้รบับรกิาร และได้ท าการทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง 

(Validity) ได้พบว่า SERVQUAL เป็นสิง่ที่ลูกค้าทุกคนคาดหวงัที่จะได้รบัจากการบรกิาร ลูกค้าจะสามารถวดัจาก

เครื่องมอืวดัคุณภาพการบรกิารซึง่เป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้น ดงันี้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) หมายถึง เป็นลกัษณะทางกายภาพที่จะปรากฏเหน็ถึงสิง่ที่

อ านวยความสะดวกต่างๆ ไดแ้ก่ สถานทีต่ัง้ การแต่งกายของพนักงาน อุปกรณ์ เครื่องมอืเครื่องใชส้ านักงาน แผ่นพบั 
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เอกสารทีใ่ชใ้นการตดิต่อสื่อสารและสญัลกัษณ์ ความสะอาด รวมทัง้สภาพแวดลอ้มและการตกแต่งทีท่ าใหผู้ร้บับรกิาร

รูส้กึถงึการไดร้บัการดูแล ห่วงใย และความตัง้ใจในการใหบ้รกิาร บรกิารทีถู่กน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมสามารถจบั

ตอ้งได ้จะสามารถท าใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ๆไดอ้ย่างชดัเจนมากยิง่ขึน้ 

2. ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถงึ เป็นความสามารถในการใหบ้รกิารใหต้รงกบัสญัญาทีใ่ห้

ไวก้บัผูร้บับรกิาร การบรกิารทีใ่หทุ้กครัง้จะตอ้งมคีวามถูกตอ้งแม่นย า เหมาะสม มพีนกังานทีเ่พยีงพอต่อการใหบ้รกิาร

และช่วยแก้ไขปญัหาแก่ลูกค้าด้วยความเต็มใจ มกีารเกบ็ข้อมูลของลูกค้าและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเรว็ และ

ไดผ้ลออกมาเช่นเดมิเสมองในทุกๆจุดของการบรกิาร ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าการบรกิารทีไ่ดร้บันัน้

มคีวามน่าเชื่อถอื และสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3. การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) หมายถงึ เป็นความพรอ้มและความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืลกูคา้

ในการทีจ่ะใหบ้รกิาร โดยจะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารไดอ้ย่างทนัท่วงท ีเช่น ไม่ใหลู้กคา้รอควิ

นาน แสดงความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ โดยเห็นลูกค้าแล้วต้องรีบเข้าไปให้บริการสอบถามความต้องการ 

ผูร้บับรกิารสามารถทีจ่ะเขา้รบับรกิารไดอ้ย่างง่าย และไดร้บัความสะดวกสบายจากการใชบ้รกิาร รวดเรว็ และเป็นการ

บรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ 

4. ความเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ (Assurance) หมายถงึ เป็นการสรา้งความเชื่อมัน่ใหเ้กดิขึน้กบัผูร้บับรกิาร โดยทีผู่้

ใหบ้รกิารจะตอ้งมทีัง้ทกัษะความรู ้ความสามารถในการใหบ้รกิาร และการตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารดว้ย

ความสภุาพไพเราะ นุ่มนวล มกีริยิามารยาททีด่ ีและมมีนุษยส์มัพนัธท์ีด่ ีสามารถท าใหเ้กดิความเชื่อมัน่ของผูร้บับรกิาร

ว่าจะไดร้บัการบรกิารทีด่ทีีส่ดุ 

5. การรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) หมายถงึ เป็นความสามารถในการดแูลเอาใจใสผู่ร้บับรกิารตามความ

ตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน เพราะผูร้บับรกิารมคีวามตอ้งากรทีแ่ตกต่างกนัไป ผูใ้หบ้รกิารตอ้งใหบ้รกิาร

แบบเป็นกนัเองและดแูลบรกิารลกูคา้ใหเ้สมอืนกบัญาตมิติร มกีารแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆใหผู้ร้บับรกิารรบัทราบเสมอ

จะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 ภูรภีทัร ชัง่จนัทร ์(2558)  ได้ท าการศกึษาความพงึพอใจในการใช้บรกิารร้านกาแฟสตาร์บคัสท์ีเ่ซน็ทรลั

พลาซ่า ป่ินเกลา้ โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อทีจ่ะศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตรแ์ละปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดของ

ผูบ้รโิภคกาแฟร้านสตาร์บคัสใ์นเซน็ทรลัพลาซ่า ป่ินเกล้า จากการวจิยัพบว่า ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุ

ระหว่าง 20 – 30 ปี สถานภาพโสด เป็นพนักงานบรษิทัเอกชน/รฐัวสิาหกจิ มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีและมี

รายไดต่้อเดอืนมากกว่า 10,000 – 20,000 บาท มาเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟแห่งนี้กบัเพื่อนมาก นิยมมาใชบ้รกิารในวนั

เสาร ์ความถีท่ีม่าใชบ้รกิาร 2 ครัง้/เดอืนมากทีส่ดุ โดยจะมาใชบ้รกิารในช่วงเวลาระหว่าง 18.01 – 20.00 น. นอกจากนี้

ผูว้จิยัยงัพบว่า ผูบ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารรา้นกาแฟสตารบ์คัสท์ีเ่ซน็ทรลัพลาซ่า ป่ินเกลา้ โดยรวม

อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด โดยทีผู่บ้รโิภคมคีวามพงึพอใจดา้นบุคลากรมากทีสุ่ด ด้านกระบวนการใหบ้รกิารรองลงมา และ

ดา้นลกัษณะภายนอกมคีวามพงึพอใจน้อยทีสุ่ด ในการทดสอบสมมติฐานท าให้พบว่า เพศ อายุ อาชพี สถานภาพ 

ระดบัการศกึษา รายไดต่้อเดอืน และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจต่อรา้นกาแฟสตารบ์คัสท์ี่

เซน็ทรลัพลาซ่า ป่ินเกล้า และพฤติกรรมการใช้บรกิาร ได้แก่ บุคคลที่ไปใช้บรกิารร่วมด้วย ความถี่ในการใช้บรกิาร 
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ช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร และเวลาทีใ่ชบ้รกิารนัน้ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรา้นกาแฟสตารบ์คัส์

ทีเ่ซน็ทรลัพลาซ่า ป่ินเกลา้ 

 ภมร พงษ์ศกัดิ ์(2554) ได้ท าการศกึษาอทิธพิลของคุณภาพบรกิารและกลยุทธ์การตลาดที่ส่งผลต่อความ

มัน่ใจและความพงึพอใจของผูบ้รโิภค:กรณีศกึษาของรา้นกาแฟในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาถงึ

คุณภาพการบรกิารและกลยุทธก์ารตลาดของรา้นกาแฟทัง้ 3 ร้าน ได้แก่ Café  Amazon, Coffee World และ 94 

Coffee ทีม่ผีลต่อความมัน่ใจและความพงึพอใจของผูบ้รโิภค จากการศกึษาพบว่า ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

โดยมีอายุเฉลี่ยสามสบิแปดปี มีสถานภาพเป็นโสด ส าเร็จการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงา น

บรษิทัเอกชน และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 10,000 – 20,000 บาท นอกจากนี้ผลการวจิยัยงัพบว่า ผูบ้รโิภคมี

ความมัน่ใจและมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรา้นกาแฟในดา้นของคุณภาพการบรกิาร คอื มารยาททีด่ขีองพนักงาน

มากที่สุด รองลงมาคือการพูดจาดี และการให้การบริการได้อย่างถูกต้อง ส่วนด้านส่วนประสมทางการตลาด คือ 

ความรูส้กึทีด่ต่ีอรา้นกาแฟมากทีส่ดุ รองลงมาคอืความพงึพอใจในรา้นกาแฟ และความมัน่ใจในคุณภาพกาแฟ 

 สุนิตา ศรพีลนอก (2559) ได้ท าการศกึษาคุณภาพในการบรกิารและการยดึติดทางอารมณ์ทีม่อีทิธพิลต่อ

ความภกัดต่ีอการใชบ้รกิารรา้นกาแฟคาเฟ่อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา

ความคิดเห็นของผู้บริโภคและคุณภาพในการบริการและการยึดติดทางอารมณ์ที่มีอิทธิพลต่อความภักดต่ีอการใช้

บรกิารรา้นกาแฟคาเฟ่อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศกึษาวจิยัพบว่า ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เป็น

เพศชาย มอีายุ 31 – 40 ปี การศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน และมรีายได้

เฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 25,001 – 35,000 บาท นอกจากนี้ยงัพบว่า ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพในการ

บรกิารในด้านความเป็นรูปธรรมมากที่สุด คอื อุปกรณ์เครื่องมอืในการชงกาแฟหรอืท าเครื่องดื่มเมนูต่างๆ มคีวาม

ทนัสมยั และพนักงานของรา้นแต่งกายดว้ยแบบฟอรม์ทีส่ะอาด ทีจ่อดรถรองรบับรกิารลูกคา้มคีวามสะดวกสบายและ

เพียงพอต่อความต้องการของลูกค้า รองลงมาด้านความน่าเชื่อถือ คือ พนักงานของร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอนมี

ความสามารถในการชงกาแฟที่มีรสชาติดีสม ่าเสมอทุกๆ ครัง้ และพนักงานมีความเชี่ยวชาญ คล่องแคล่วในการ

ใหบ้รกิาร ลูกคา้ไดร้บัการบรกิารทีต่รงกบัความต้องการอยู่เสมอ ผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารรา้นกาแฟคาเฟ่อเมซอนส่วน

ใหญ่จะมคีวามรูส้กึผกูพนักบัรา้นกาแฟคาเฟ่อเมซอน และรูส้กึว่ารา้นกาแฟคาเฟ่อเมซอนเป็นสว่นหน่ึงในชวีติประจ าวนั 

ท าใหเ้กดิความจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารรา้นกาแฟคาเฟ่อเมซอน 

วิธีด าเนินการวิจยั 

 ประชากรในการวจิยัครัง้น้ีจะใชก้ลุ่มตวัอย่าง คอื ผูเ้ขา้รบับรกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนของผูใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน ในอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ทีแ่น่นอนดงันัน้ผูว้จิยัจงึใชว้ธิกีารก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง โดยใชส้ตูรค านวณแบบไม่

ทราบจ านวนประชากร 

เครือ่งมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เครื่องมอืวจิยัทีใ่ชใ้นการวจิยัประกอบดว้ยแบบสอบถาม ซึง่ผูว้จิยัด าเนินการสรา้งโดยแบ่งออกเป็นสว่น ดงันี้ 
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 สว่นที ่1  แบบสอบถามเกีย่วกบัปจัจยัสว่นบุคคล ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั

การศกึษา อาชพี ระดบัรายได ้มจี านวน 6 ขอ้ โดยลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด 

 สว่นที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา มจี านวน 5 ขอ้ โดยลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด 

 สว่นที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา เป็นแบบสอบถามทีส่ร้างขึน้เพื่อพจิารณาถงึคุณภาพการใหบ้รกิารในทุกดา้นว่าดา้นใดส่งผลต่อการใชบ้รกิาร

บา้ง โดยใช ้Likert Scale 

การวิเคราะหข์้อมูล 

วเิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Analysis) ในส่วนขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง พฤตกิรรม

การเขา้ใชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน และคุณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน โดยใชก้ารวเิคราะห์

แบบสอบถามดงันี้ 

สว่นที ่1 ขอ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง แสดงผลเป็นการแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่ารอ้ย

ละ (Percentage) 

ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการเข้าใช้บรกิารร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอน ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา แสดงผลเป็นการแจกแจงความถี ่(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 

ส่วนที ่3 ขอ้มูลเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอน ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

แสดงผลเป็นค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชท้ดสอบสมมตฐิานการวจิยัทัง้นี้เพื่อแสดง

ใหเ้หน็ถงึความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตนักบัตวัแปรตาม ใชส้ถติดิงันี้ 

1. ใช้สถิติแบบ Chi-Square เพื่อทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการเขา้ใช้

บรกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ทดสอบสมมตฐิานที ่1 

2. ใชส้ถติแิบบ Independent Sample (T-test) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลส่วนบุคคลกบั

คุณภาพการบรกิาร (2 กลุ่ม) ทดสอบสมมตฐิานที ่2 

3. ใชส้ถติแิบบ One-way ANOVA (F-test) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างขอ้มูลบุคคลกบัคุณภาพ

การบรกิาร (3 กลุ่มขึน้ไป) ทดสอบสมมตฐิานที ่2 

สรปุผลการวิจยั 

 ผลการศกึษาวิจยัเรื่องคุณภาพการบรกิารของร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

สรุปผลไดด้งันี้ 
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ผลการวิเคราะหปั์จจยัส่วนบุคคล 

จากการศกึษาพบว่า ผู้รบับรกิารร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่เพศ

หญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 61.4 มอีายุระหว่าง 30 – 39 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 51.6 มสีถานภาพโสด คดิเป็นรอ้ยละ 59.8 มรีะดบั

การศกึษาปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 60.6 ประกอบอาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน คดิเป็นรอ้ยละ 33.6 และรายไดต่้อ

เดอืนระหว่าง 10,000 – 20,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 34.9 

ผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมการใช้บริการ 

 จากการศกึษาพบว่า ผูร้บับรกิารส่วนใหญ่มวีตัถุประสงคใ์นการใช้บรกิารคอืดื่มกาแฟเพื่อลดอาการง่วงนอน 

คดิเป็นรอ้ยละ 33.9 ใชบ้รกิารในช่วงเวลาระหวา่ง 12.01 – 15.00 น. คดิเป็นรอ้ยละ 30.4 ชอบดื่มเครื่องดื่มประเภทเยน็ 

คดิเป็นรอ้ยละ 82.3 นิยมบรโิภครสชาตคิาปชูโิน คดิเป็นรอ้ยละ 20.1 และลกัษณะการใชบ้รกิารคอืซือ้กลบับา้น คดิเป็น

รอ้ยละ 50.3 

ผลการวิเคราะหค์ณุภาพการบริการของผูร้บับริการ 

จากการวเิคราะห์คุณภาพการบรกิารของผู้รบับรกิารโดยรวมและรายด้าน พบว่า คุณภาพการบรกิารอยู่ใน

ระดบัเกนิความคาดหวงั เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า คุณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ทุกดา้นอยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ปจัจยัส่วนบุคคลของผู้รบับริการร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา แต่ละปจัจยัมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า 

1. เพศไม่มคีวามสมัพนัธก์บัใชบ้รกิารในช่วงเวลา แต่เพศมคีวามสมัพนัธก์บัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร ดื่ม

เครื่องดื่มประเภท  นิยมบรโิภครสชาต ิและลกัษณะการใชบ้รกิาร ทีร่ะดบันยัส าคญั .05 

2. อายุไม่มคีวามสมัพนัธก์บัลกัษณะการใชบ้รกิาร แต่อายุมคีวามสมัพนัธก์บัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร ใช้

บรกิารในช่วงเวลา ดื่มเครื่องดื่มประเภท และนิยมบรโิภครสชาต ิทีร่ะดบันยัส าคญั .05 

3. สถานภาพไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัวตัถุประสงค์ในการใช้บรกิาร นิยมบรโิภครสชาติ และลกัษณะการใช้

บรกิาร แต่สถานภาพมคีวามสมัพนัธก์บัใชบ้รกิารในช่วงเวลา และดื่มเครื่องดื่มประเภท ทีร่ะดบันยัส าคญั .05 

4. ระดบัการศกึษาไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤติกรรมในการใช้บรกิารของร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอ

หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

5. อาชพีไม่มคีวามสมัพนัธก์บันิยมบรโิภครสชาต ิแต่อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร 

ใชบ้รกิารในช่วงเวลา ดื่มเครื่องดื่มประเภท และลกัษณะการใชบ้รกิาร ทีร่ะดบันยัส าคญั .05 

6. รายไดต่้อเดอืนมคีวามสมัพนัธก์บัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิาร ใชบ้รกิารในช่วงเวลา ดื่มเครื่องดื่มประเภท 

นิยมบรโิภครสชาต ิและลกัษณะการใชบ้รกิาร ทีร่ะดบันยัส าคญั .05 
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 ผู้รบับริการร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ที่มีปจัจยัส่วนบุคคล แต่ละปจัจยั

ต่างกนั มคุีณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ต่างกนั พบว่า 

1. ผูร้บับรกิารทีม่เีพศ สถานภาพ และอาชพีแตกต่างกนัมรีะดบัความส าคญัของคุณภาพการบรกิารของรา้น

กาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ไม่แตกต่างกนั 

2. ผูร้บับรกิารทีม่อีายุ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืนแตกต่างกนัมรีะดบัความส าคญัของคุณภาพการ

บรกิารของรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญั .05 

การอภิปรายผล 

ผลการศกึษาวจิยัเรื่อง คุณภาพการบรกิารของร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

สามารถอภปิรายผลโดยแยกประเดน็ไดด้งันี้ 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ร ับบริการร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ส่วนใหญ่มี

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารดื่มกาแฟเพื่อลดอาการง่วงนอน ใชบ้รกิารในช่วงเวลาระหว่าง 12.01 – 15.00 น. ชอบดื่ม

เครื่องดื่มประเภทเยน็ นิยมบรโิภครสชาตคิาปูชโิน และลกัษณะการใชบ้รกิารคอืซือ้กลบับา้น แสดงว่า ผูร้บับรกิารรา้น

กาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลามพีฤติกรรมการดื่มกาแฟเพื่อลดอาการง่วงนอน เนื่องจากใน

เมลด็กาแฟนัน้มคีาเฟอนี ซึง่คาเฟอนีนัน้จดัเป็นสารกระตุ้นระบบประสาทส่วนกลางและเมตาบอลซิมึหรอืกลไกการเผา

ผลาญสารอาหารในร่างกายเพื่อลดอาการง่วงนอน ความเหนื่อยล้า และจะส่งผลกระตุ้นเสน้ประสาท โดยมกีารปล่อย

โปรแตสเซยีมและแคลเซยีมเขา้สู่เซลลป์ระสาท เพื่อเพิม่ความกระปรีก้ระเปร่า ท าให้กลไกการคดิรวดเรว็และมสีมาธิ

มากขึน้ และสาเหตุทีด่ื่มกาแฟแลว้ไม่ง่วง กเ็พราะคาเฟอนีทีอ่ยู่ในกาแฟนัน้ มลีกัษณะทางเคมคีลา้ยกบัสารอะดโีนซนี  

ซึง่เป็นสารเคมทีีส่รา้งขึน้ในสมอง มฤีทธิท์ าใหรู้ส้กึง่วงนอน หากร่างกายไดร้บัคาเฟอนีเขา้ไป คาเฟอนีกจ็ะไปจบักบัตวั

รบีตวัเดยีวกนักบัสารอะดโีนซนี สมองกเ็ขา้ใจว่าเป็นอะดโีนซนีท าใหไ้ม่ตอ้งสรา้งสารขึน้มาอกี เมื่อขาดสารอะดโีนซนีจงึ

ท าใหร้่างกายไม่รูส้กึง่วงนอน รูส้กึกระปรีก้ระเปร่าและมกี าลงัวงัชามากขึน้ แต่หากว่าเราไดร้บัคาเฟอนีในปรมิาณทีม่าก

เกนิไปกอ็าจท าให้เกดิผลเสยีได้ อาท ิท าให้ใจสัน่ หวัใจเต้นเรว็กว่าปกติ ความดนัโลหติสูง ท าให้กระเพาะผลติกรด

ออกมามากกว่าปกตสิง่ผลใหเ้กดิแผลในกระเพาะอาหารได ้เกดิอาการกระสบักระสา่ย นอนไม่หลบั เป็นตน้ ผูร้บับรกิาร

ใชบ้รกิารในช่วงเวลา 12.01 – 15.00 เนื่องจากเป็นช่วงเวลายามบ่ายหลงัจากรบัประทานอาหารกลางวนักอ็าจจะมี

อาการง่วงนอนเพราะรบัประทานอาหารอิม่และอาหารยงัไม่ย่อย ท าใหร้่างกายมคีวามรูส้กึง่วงนอน เป็นเหตุใหต้้องหา

กาแฟมาดื่มเพื่อลดอาการง่วงนอนในช่วงบ่ายของวนั นิยมดื่มประเภทเย็น เนื่องจากความเย็นท าให้รู้สกึสดชื่น มี

ชวีติชวีา กระปรีก้ระเปร่า และสภาพอากาศประเทศไทยทีร่อ้นท าใหผู้ค้นชอบบรโิภคของเยน็ ผูร้บับรกิารนิยมบรโิภคคา

ปชูโิน เพราะมรีสชาตทิีม่นัและหอมนุ่ม ฟองนมทีอ่ยู่ดา้นบนจะตอ้งถูกจบิไปพร้อมกนักบัสว่นของกาแฟดา้นล่าง จะช่วย

ใหไ้ดอ้กีหนึ่งรสชาตขิองกาแฟทีอ่ร่อยมเีสน่หอ์นัน่าเยา้ยวล ลกัษณะการใชบ้รกิารจะนิยมซือ้กาแฟกลบัไปรบัประทานที่

บา้นหรอืทีท่ างานมากกว่าจะนัง่ดื่มทีร่า้น 

จากการวจิยัพบว่า โดยรวมแลว้คุณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา อยู่ระดบัเกดิความคาดหวงั และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้านแล้วจะ พบว่า คุณภาพการบรกิารด้านความเป็น

รูปธรรม สถานทีใ่หบ้รกิารมเีครื่องมอื อุปกรณ์ทีท่นัสมยั มสีิง่อ านวยความสะดวก เฟอรน์ิเจอร ์สิง่ของตกแต่งมคีวาม
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สวยงามน่าสนใจ การแต่งกายของพนกังานเรยีบรอ้ยและดงึดดูความสนใจ สภาพแวดลอ้มของสถานทีใ่หบ้รกิารสะอาด

เรยีบร้อย อยู่ในระดบัเกินความคาดหวงั คุณภาพการบรกิารด้านความน่าเชื่อถือ เวลาในการให้บรกิารท าได้ตามที่

ก าหนด บรกิารทีไ่ดร้บัมคุีณภาพตามทีส่ญัญา ระดบัความวางใจว่าปญัหาทีเ่กดิจะไดร้บัการแกไ้ข ขอ้มลูสว่นบุคคลทีใ่ห้

ไปจะถูกเกบ็ไดถู้กต้อง อยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนอง พนักงาน มคีวามพรอ้ม

ตลอดเวลาที่จะให้บรกิารและความช่วยเหลอื ระยะเวลาในการตอบสนองของพนักงาน ในการให้บรกิารและความ

ช่วยเหลอื พนักงานวุ่นวายกบังานอื่นและเสยีเวลาก่อนทีจ่ะมาใหบ้รกิารและความช่วยเหลอื ระยะเวลาในการรอทีจ่ะ

ไดร้บับรกิารและความช่วยเหลอื อยู่ในระดบัเกดิความคาดหวงั คุณภาพการบรกิารดา้นการเอาใจใส พนักงานใหค้วาม

ใส่ใจในการใหบ้รกิาร พนักงานรกัษาผลประโยชน์ใหก้บัลูกค้า พนักงานเขา้ใจอย่างแทจ้รงิในความจ าเป็นของลูกค้า 

พนกังานใหค้วามส าคญัเมื่อไดร้บัรอ้งขอความช่วยเหลอื อยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั คุณภาพการบรกิารดา้นความ

ไวว้างใจ พนกังานใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพ รูส้กึปลอดภยัเมื่อท าธุรกรรมกบัพนักงาน พนักงานท าใหรู้ส้กึน่าไวว้างใจ 

พนกังานท าใหท้่านเชื่อมัน่ในบรกิารทีไ่ดร้บั อยู่ในระดบัเกนิความคาดหวงั  สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ วรีะพงษ์  เฉลมิ

จริรตัน์ (2543, 14-15) คุณภาพการใหบ้รกิาร คอืความสอดคล้องกนัของความต้องการของผู้รบับรกิาร หรอืระดบั

ความสามารถในการใหบ้รกิารที่ตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารอนัท าให้ผู้รบับรกิารเกดิความพงึพอใจจาก

บรกิารทีเ่ขา้ไดร้บั ดงัค ากล่าวของพาราซรามาน ซแีทมล ์และเบอรร์ี ่(Parasuraman, Ziethaml and Berry, (1985) 

ทีว่่า คุณภาพการใหบ้รกิาร เป็นการใหบ้รกิารทีม่ากกว่าหรอืตรงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร ซึง่เป็นเรื่องของการ

ประเมนิหรอืการแสดงความคดิเหน็เกี่ยวกบัความเป็นเลศิของการบรกิารในลกัษณะของภาพรวม ในมติิของการรบัรู ้

การประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารตามการรบัรูข้องผูบ้รโิภคเป็นไปในรปูแบบของการเปรยีบเทยีบทศันคตทิีม่ต่ีอบรกิาร

ทีค่าดหวงั และการบรกิารตามทีร่บัรูว้่ามคีวามสอดคลอ้งกนัเพยีงไร จะเหน็ไดว้่า คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) 

หมายถงึ ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกจิใหบ้รกิาร คุณภาพของบรกิารเป็นสิง่ส าคญัที่สุดทีจ่ะ

สรา้งความแตกต่างของธุรกจิใหเ้หนือกว่าคู่แข่งได ้การเสนอคุณภาพการบรกิารที่ตรงกบัความคาดหวงัของผูบ้รกิาร

เป็นสิง่ทีธุ่รกจิตอ้งกระท า ผูร้บับรกิารจะพอใจถา้ไดร้บัในสิง่ทีต่อ้งการ 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 

การศกึษาวจิยัในครัง้นี้ อาจมขีอบเขตในการศกึษาทีจ่ ากดัในหลายๆ ดา้น ดงันัน้หากมผีูส้นใจศกึษาวจิยัใน 

ลกัษณะน้ีต่อไป ผูว้จิยัมขีอ้แนะน าเพิม่เตมิดงันี้ 

1. ควรมกีารศกึษาวจิยัปจัจยัส่วนบุคคลด้านอื่นๆ ทีม่ผีลหรอืมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมในการใช้บรกิาร

และคุณภาพการบรกิารของรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาตลอดจนตวัแปรปจัจยัสว่นบุคคล

ของผูร้บับรกิารทีเ่ป็นแรงจงูใจใหใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลที่

ครอบคลุมชดัเจนมากยิง่ขึน้และสามารถน าไปใชใ้นการวางแผนหรอืวางกลยุทธใ์นการด าเนินธุรกจิรา้นกาแฟ คาเฟ่อเม

ซอนใหบ้รรลุเป้าหมายทีว่างไว ้

2. ควรศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการร้านกาแฟ คาเฟ่อเมซอนในอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา

เฉพาะเจาะจงบางช่วงอายุ เพื่อน าผลการศกึษาพฤติกรรมของผู้รบับรกิารเฉพาะบางช่วงอายุ   ท าให้ผูป้ระกอบการ

เขา้ใจถงึพฤตกิรรมของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างลกึซึง้ 
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3. ควรมกีารขยายพืน้ทีใ่นการท าวจิยัเพื่อใหค้รอบคลุมถงึกลุ่มตวัอย่างในพืน้ทีต่่างๆ โดยเฉพาะจงัหวดัใหญ่ 

และมนีักท่องเที่ยวจ านวนมาก อาท ิภูเกต็ กระบี่ เชยีงใหม่ เป็นต้น เพื่อสามารถน าขอ้มูลที่ได้ไปใช้ในการวางแผน

การตลาดใหถู้กตอ้งมากขึน้ 

กิตติกรรมประกาศ 

การค้นคว้าอิสระในครัง้นี้บรรลุวตัถุประสงค์ส าเร็จลุล่วงไปด้วยด ีด้วยความกรุณาอย่างดยีิง่จากอาจารย์ที่

ปรกึษา อาจารย ์ดร.ศุภสทิธิ ์จารุพฒัน์หริญั ทีก่รุณาใหค้ าแนะน าปรกึษาตลอดจนปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ย

ความเอาใจใสอ่ย่างดยีิง่ ผูว้จิยัตระหนักถงึความตัง้ใจจรงิ และความทุ่มเทของอาจารย์ งานวจิยัในครัง้นี้จะส าเรจ็ลุล่วง

ไปไม่ได้ หากไม่ได้รบัความช่วยเหลอืจากผูท้ี่มสี่วนเกี่ยวขอ้ง และขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ได้กรุณา 

สละเวลาช่วยตอบแบบสอบถามนี้ และขอมอบความกตญัญูกตเวทติาคุณ แด่บดิา มารดา และผู้มพีระคุณทุกท่าน 

ส าหรบัขอ้บกพร่องต่างๆ ทีอ่าจจะเกดิขึน้นัน้ ผูว้จิยัขอน้อมรบัผดิเพยีงผูเ้ดยีว และยนิดทีีจ่ะรบัฟงัค าแนะน าจากทุกท่าน

ทีไ่ดเ้ขา้มาศกึษา เพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันางานวจิยัต่อไป 
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