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ความพงึพอใจของลูกค้าและความตั4งใจใช้บริการซํ4า 

กรณศึีกษา: ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล์ 

 

จิรฐา  แกว้พิบูลย์1 

 

บทคดัย่อ 

 

 การวิจยัครั* งนี*  มีวตัถุประสงคเ์พื9อ (1) เพื9อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ที9มีต่อร้าน

กาแฟคานหลาว ฮิลล ์ในดา้นต่าง ๆ (2) เพื9อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้กบั

ความตั*งใจใชบ้ริการซํ* าที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์และ (3) เพื9อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั

ส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

 กลุ่มตวัอยา่งที9ใชศึ้กษา คือ ลูกคา้ที9มาใชบ้ริการที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์จาํนวน 400 คน 

โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื9องมือในการเก็บขอ้มูล สถิติแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ สถิติเชิงพรรณนา 

ไดแ้ก่ ค่าความถี9 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี9ย และส่วนเบี9ยงเบนมาตรฐานและสถิติเชิงวเิคราะห์อนุมาน ไดแ้ก่ 

การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ\ สหสัมพนัธ์ (Correlation Coefficient) การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) และการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA ที9

ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายอุยูใ่นช่วง 25 – 35 ปี 

สถานะโสด มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 10,000 – 20,000 บาทต่อเดือน  

มีอาชีพพนกังานเอกชน มีภูมิลาํเนาอยูจ่งัหวดัสงขลา มีจุดประสงคใ์นการเขา้รับบริการร้านกาแฟ

คานหลาว ฮิลลเ์พื9อท่องเที9ยว/พกัผ่อน โดยที9รู้จกัร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์จากเพื9อน ๆ และส่วน

ใหญ่มีการใชบ้ริการที9ร้านใน 3 เดือนที9ผา่นมาจาํนวน 1 ครั* งต่อคน ความพึงพอใจในภาพรวมของ

ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล์ พึงพอใจมาก ความพึงพอใจของลูกคา้สามารถพยากรณ์ความตั*งใจใช้

บริการซํ* าไดร้้อยละ 2.2 (R2 = 0.022) ดงันั*น ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้ทุกดา้น

ไม่มีผลต่อความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า ความสัมพนัธ์ระหว่างอายกุบัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นช่อง

ทางการจัดจําหน่าย อายุไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

ความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการส่งเสริมการขาย อาชีพไม่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการส่งเสริมการขาย อยา่งมีนยัสาํคญัที9 0.05 และความสมัพนัธ์ระหวา่ง

รายไดก้บัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นราคา รายไดมี้ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นราคา อยา่งมี

นยัสาํคญัที9 0.05 

คาํสําคญั : ความพึงพอใจ, กาแฟ, ลูกคา้ 

 
1นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวทิยบริการเฉลิมพระเกียรติ จงัหวดัสงขลา มหาวทิยาลยั

รามคาํแหง 
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บทนํา 

 

 กาแฟเป็นเครื9องดื9มที9มนุษยนิ์ยมดื9มกนัมาก เนื9องจากมีคุณสมบติัหลายประการ คุณสมบติั

ประการแรก ไดแ้ก่ กลิ9นและรสชาติของกาแฟ ที9มีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั แต่กลิ9นและรสชาติของ

กาแฟแมจ้ะถูกใจมนุษยเ์พียงใด คงไม่ทาํให้มีผูดื้9มจาํนวนมาก หากไม่มีปัจจยัอื9น ๆ สนับสนุน 

คุณสมบติัประการที9สอง คือ กาแฟมีสารประกอบอินทรีย ์ประเภทแอลคาลอยด ์ที9เรียกวา่ กาเฟอีน 

(Caffeine) ซึ9 งมีผลต่อระบบประสาทและระบบกลา้มเนื*อของมนุษย ์ทาํใหผู้ดื้9มกาแฟตื9นตวั ไม่ง่วง

ซึม ทาํให้นิยมดื9มกันมาก กาเฟอีนยงัมีคุณสมบติัคล้ายยาเสพติดอย่างอ่อน ผูที้9ดื9มกาแฟจึงมกั

ตอ้งการดื9มเป็นประจาํอย่างที9ชาวบา้นเรียกว่า “ติดกาแฟ” เป็นสาเหตุหนึ9 งที9ทาํให้มีผูดื้9มกาแฟ

จาํนวนมาก ปรากฏการณ์อยา่งหนึ9งที9เป็นผลสืบเนื9องมาจากการดื9มกาแฟ และน่าสนใจเป็นพิเศษ คือ 

เมื9อเกิดสถานที9ขายกาแฟ หรือร้านกาแฟที9ชงกาแฟบริการลูกคา้ใหน้ั9งดื9มที9ร้านได ้จึงเกิดความนิยม

อยา่งรวดเร็วในทวปียโุรป ร้านกาแฟ แห่งแรกตั*งขึ*นที9เมืองเวนิซ ประเทศอิตาลี เมื9อปี พ.ศ. 2167 ใน

องักฤษ ตั*งขึ*นเมื9อปี พ.ศ. 2195 ต่อมาอีก 23 ปี คือ ปี พ.ศ. 2218 เกิดร้านกาแฟอีกมากมาย เฉพาะใน

กรุงลอนดอน ประมาณ 3,000 ร้าน 

 ในปัจจุบนักาแฟถือเป็นเครื9องดื9มที9ไดรั้บความนิยมแพร่หลายไปทั9วโลก ประชาชนนิยม

บริโภคในชีวติประจาํวนัส่งผลใหป้ริมาณความตอ้งการกาแฟของโลกเพิ9มขึ*นอยา่งต่อเนื9องโดยในปี

พ.ศ. 2560-2561 มีอตัราการขยายตวัอยูที่9 1.06% โดยประเทศที9มีความตอ้งการกาแฟมากที9สุด ไดแ้ก่

สภาพยุโรป สหรัฐอเมริกา บราซิล ญี9ปุ่น ตามลาํดบั รวมคิดเป็นสัดส่วนสูงถึง 64% ของความ

ตอ้งการทั*งหมด 

 จากการเติบโตของธุรกิจกาแฟที9เพิ9มขึ*นในปัจจุบนั ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นธุรกิจกาแฟที9ส่งเสริม

การท่องเที9ยวของ อาํเภอนาหม่อม ชื9อ “ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล”์ ตั*งอยูบ่นควนคานหลาว ตาํบล

พิจิตร อาํเภอนาหม่อม จังหวดัสงขลา มีลักษณะภูมิประเทศเป็นภูเขาสูงชัน ที9ระดับสูงจาก

ระดบันํ*าทะเล 1113 ฟุต เส้นทางขึ*นเขาจึงมีความลาดชนั พื*นที9ส่วนใหญ่เป็นสวนยางพารา และสวน

ทุเรียน เมื9อขึ*นไปถึงยอดเขาจะมองเห็นวิวสองฝั9งเมืองของจงัหวดัสงขลา คือ วิวภูเขาและพระ

อาทิตยขึ์*นฝั9งอาํเภอนาหม่อม และววิพระอาทิตยต์กดิน ตกคํ9าแสงไฟส่องสวา่งเหนืออาํเภอหาดใหญ่ 

ลกัษณะภูมิอากาศมีความเยน็ ชุ่มชื*นเนื9องจากมีตน้ไมม้าก และฝนตกเกือบตลอดทั*งปี ชาวบา้นใน

พื*นที9ส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพทาํสวน เช่น สวนยางพารา สวนทุเรียนพนัธ์ุและทุเรียนบา้น จากภูมิ

ประเทศดังกล่าวผูป้ระกอบการเล็งเห็นว่าความสวยงามของธรรมชาติเป็นที9น่าดึงดูดใจต่อ

นกัท่องเที9ยวเชิงอนุรักษ ์จึงเปิดให้บริการท่องเที9ยว ในลกัษณะแคมป์ปิ* ง ลานกางเต็นท ์มีกิจกรรม

ปิ* งย่าง รวมถึงวนัเดยท์ริปสําหรับนักท่องเที9ยวที9ตอ้งการชมวิว และดว้ยเส้นทางขึ*นเขาที9มีความ

ยากลาํบากประมาณ 3 กิโลเมตร เส้นทางมีความลาดชันและแคบ ถนนเป็นลูกรัง การเดินทาง

ค่อนขา้งลาํบากสาํหรับผูที้9ขาดทกัษะการขบัรถขึ*นลงเขา ถือเป็นไฮไลทต์ามชื9อควนคานหลาว จึงมี
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การเปิดบริการรถรับ-ส่ง ซึ9 งตอ้งใชร้ถยนต์ขบัเคลื9อน 4 ลอ้ ทาํให้นักท่องเที9ยวเริ9มรู้จกัควนคาน

หลาว และถือเป็นแหล่งท่องเที9ยวแห่งใหม่ในจงัหวดัสงขลาที9กาํลงัพฒันา 

 ต่อมาควนคานหลาวเริ9มเป็นที9รู้จกัมากขึ*น ทาํให้รัฐเขา้มาสนบัสนุนดว้ยการผลกัดนัเขา้สู่

โครงการนวติัวิถีของดีนาหม่อม มีการดาํเนินการร่วมกบัชุมชนเพื9อส่งเสริมอาชีพและการท่องเที9ยว

ไปพร้อม ๆ กนั ดว้ยการเชื9อมโยงแต่ละกิจการ และกิจกรรมของชาวบา้นให้เป็นเส้นทางท่องเที9ยว

เดียวกนั รวมถึงมีการขยายถนน และทาํถนนคอนกรีต ทาํให้การเดินทางสะดวกขึ*นระดบัหนึ9 ง แต่

ดว้ยระบบสาธารณูปโภคยงัไม่สะดวกสบาย เช่น เส้นทางบางช่วงยงัแคบและลาดชนั ระบบไฟฟ้า-

ประปา ยงัไม่เขา้ถึงพื*นที9บริการ จึงค่อนขา้งเป็นอุปสรรคในการเปิดใหบ้ริการแก่นกัท่องเที9ยว และ

ไม่สามารถตอบสนองนกัท่องเที9ยวที9ยงัตอ้งการความสะดวกสบายไดดี้นกั  

 จากปัญหาดงักล่าวผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นความสําคญัในการทาํวิจยัในครั* งนี*  และประสงคที์9จะ

ศึกษาถึงปัจจยัต่าง ๆ ที9ส่งผลใหเ้กิดความสนใจ การดึงดูดใจใหน้กัท่องเที9ยวมาเที9ยวซํ* าและซื*อซํ* าที9

ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์ได ้รวมถึงศึกษาปัญหา ผลกระทบ เพื9อนาํมาพฒันาธุรกิจและชุมชนต่อไป 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

 1. เพื9อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ที9มีต่อร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์ในดา้นต่าง ๆ 

 2. เพื9อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกคา้กบัความตั*งใจใชบ้ริการซํ* าที9

ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์

 3. เพื9อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

 

คาํถามการวจัิย 

 คาํถามการวจัิยที= 1 ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นใดมีความสมัพนัธ์กบัความตั*งใจใชบ้ริการ

ซํ* าของลูกคา้ที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์

 H1a  ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นผลิตภณัฑมี์ความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความตั*งใจใชบ้ริการ

ซํ* าของลูกคา้ที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์

 H1b  ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นราคามีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า

ของลูกคา้ที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์

 H1c  ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นความสะดวกมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั*งใจใช้

บริการซํ* าของลูกคา้ที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์

 H1d  ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการส่งเสริมการขายมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความตั*งใจ

ใชบ้ริการซํ* าของลูกคา้ที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์

 H1e  ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นบุคคลมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า

ของลูกคา้ที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์
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 H1f  ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นกระบวนการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั*งใจใช้

บริการซํ* าของลูกคา้ที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์

 H1g  ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นกายภาพและการนาํเสนอมีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความ

ตั*งใจใชบ้ริการซํ* าของลูกคา้ที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์

 

 คาํถามการวจัิยที= 2 ลกัษณะของลูกคา้มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นใด 

 H2a  ระดบัรายไดมี้ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นราคา 

 H2b  อายมีุความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 H2c  อาชีพมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการส่งเสริมการขาย 

 

ขอบเขตของการวจัิย 

 1. ตวัแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ 

 2. ตวัแปรตาม คือ ความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า 

 3. ประชากร (Population) ที9ใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ที9มาใชบ้ริการร้านกาแฟคานหลาว 

ฮิลล ์ซึ9 งไม่สามารถระบุจาํนวนที9แทจ้ริงได ้โดยจะสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ที9จากตารางสาํเร็จรูป

ของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973) ที9ระดบัความเชื9อมั9น 95% จะใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั*งหมด 400 คน 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิยที=เกี=ยวข้อง 

 

1. ทฤษฎีส่วนประสมการตลาด 7 P’s 

ธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) มีความแตกต่างจากธุรกิจอุตสาหกรรม

สินค้าอุปโภคและบริโภคทั9วไป  เพราะมีทั* งผลิตภัณฑ์ที9จับต้องได้ (Tangible Product) และ

ผลิตภณัฑที์9จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Product) เป็นสินคา้และบริการที9นาํเสนอต่อลูกคา้หรือตลาด 

กลยทุธ์การตลาดที9นาํมาใชก้บัธุรกิจการบริการจาํเป็นที9จะตอ้งจดัใหมี้ส่วนประสมทางการตลาดที9

แตกต่างจากการตลาดโดยทั9วไป โดยเฉพาะอย่างยิ9งธุรกิจที9มีการตอ้นรับขบัสู้ (Hospitality) เป็น

หวัใจหลกัในการทาํธุรกิจ 

แลมป์ แฮร์ และแมคาเนียล (Lamb, Hair and McDanial 2000 : 44,  อา้งถึงในพิบูล ที9ปะปาล 

2545 : 42) ได้ให้ความหมายไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง การนาํกลยุทธ์เกี9ยวกบั 

ผลิตภณัฑ ์การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด และการกาํหนดราคา มาประสมกนัเป็นหนึ9งเดียว 

จดัทาํขึ*นโดยมีจุดมุ่งหมาย เพื9อก่อให้เกิดการแลกเปลี9ยนกบัตลาดเป้าหมาย และทาํให้เกิดความพึง

พอใจซึ9งกนัและกนัสองฝ่าย 
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อดุลย ์จาตุรงคุกล (2543, หนา้ 26) ยงัไดใ้ห้ความหมายของส่วนประสมทาง การตลาดว่า 

หมายถึง ตวักระตุน้ หรือสิ9งเร้าทางการตลาดที9กระทบต่อกระบวนการตดัสินใจซื*อ โดย แบ่งออกได้

ดงันี*   

(1) ผลิตภัณฑ์ (Product) ลักษณะบางประการของผลิตภัณฑ์ของบริษัทที9อาจ

กระทบต่อพฤติกรรมการซื*อของผูบ้ริโภค คือ ความใหม่ ความสลบัซบัซอ้นและคุณภาพที9คนรับรู้

ไดข้องผลิตภณัฑ ์ผลิตภณัฑที์9ใหม่และสลบัซบัซอ้นขึ*นอาจตอ้งมีการตดัสินใจอยา่งกวา้งขวาง ถา้

เรารู้เรื9 องเหล่านี* แล้ว ในฐานะนักการตลาดเราควรจะเสนอทางเลือกที9 ง่ายกว่า ผู ้บริโภคมี

ความคุน้เคยเพื9อให้ผูบ้ริโภคที9ไม่ตอ้งการเสาะแสวงหาทางเลือกอย่างกวา้งขวางในการพิจารณา 

ส่วนในเรื9 องของรูปร่างของผลิตภัณฑ์ตลอดจนหีบห่อและป้ายฉลาก สามารถก่ออิทธิพลต่อ

กระบวนการซื*อของผูบ้ริโภค หีบห่อที9สะดุดตาอาจทาํใหผู้บ้ริโภคเลือกไวเพื9อพิจารณาประเมินเพื9อ

การตดัสินใจซื*อป้ายฉลากที9แสดงให้ผูบ้ริโภคเห็นคุณประโยชน์ของผลิตภณัฑที์9สาํคญัก็จะทาํให้

ผูบ้ริโภคประเมินสินคา้เช่นกนั สินคา้คุณภาพสูงหรือสินคา้ที9ปรับเขา้กบัความตอ้งการบางอยา่งของ

ผูซื้*อมีอิทธิพลต่อการซื*อดว้ย 

(2) ราคา (Price) ราคามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื*อก็ต่อเมื9อผูบ้ริโภคทาํการ

ประเมิน ทางเลือกและทาํการตดัสินใจ โดยปกติผูบ้ริโภคชอบผลิตภณัฑร์าคาตํ9านกัการตลาดจึงควร

คิดราคานอ้ย ลดตน้ทุนการซื*อหรือทาํใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจดว้ยลกัษณะอื9น ๆ สาํหรับการตดัสินใจ

อย่างกวา้งขวางผูบ้ริโภคมกัพิจารณาราคาละเอียด โดยถือเป็นอย่างหนึ9 งในลกัษณะทั*งหลายที9

เกี9ยวขอ้งสําหรับสินคา้ฟุ่มเฟือยราคาสูงไม่ทาํให้การซื*อลดน้อยลงนอกจากนี* ราคายงัเป็นเครื9อง

ประเมินคุณค่า ของผูบ้ริโภคซึ9งกติ็ดตามดว้ยการซื*อ 

(3) ช่องทางการจาํหน่าย (Place หรือ Distribution) กลยทุธ์ของนกัการตลาดในการ

ทาํให้มีผลิตภณัฑไ์วพ้ร้อมจาํหน่าย สามารถก่ออิทธิพลต่อการพบผลิตภณัฑ ์แน่นอนว่าสินคา้ที9มี

จาํหน่ายแพร่หลายและง่ายที9จะซื*อกจ็ะทาํใหผู้บ้ริโภคนาํไปประเมินประเภทของช่องทางที9นาํเสนอ

ก็อาจก่ออิทธิพลต่อการรับรู้ภาพพจน์ของผลิตภณัฑ ์เช่น สินคา้ ที9มีของแถมในร้านเสริมสวยชั*นดี

ในหา้งสรรพสินคา้ ทาํใหสิ้นคา้มีชื9อเสียงมากกวา่นาํไปไวบ้นชั*นวางของในซุปเปอร์มาร์เกต็ 

(4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดสามารถก่ออิทธิพล

ต่อผูบ้ริโภคไดทุ้กขั*นตอนของกระบวนการตดัสินใจซื*อ ข่าวสารที9นกัการตลาดส่งไปอาจเตือนใจ

ใหผู้บ้ริโภครูวา่เขามีปัญหา สินคา้ของนกัการตลาดสามารถแกไ้ขขปัญหาไดม้นัสามารถส่งมอบให้

ได ้มากกวา่ สินคา้ของคู่แข่ง เมื9อไดข่้าวสารหลงัการซื*อเป็นการยนืยนัวา่การตดัสินใจซื*อของลูกคา้

ถูกตอ้ง 

จากเครื9องมือทางการตลาดหรือส่วนประกอบที9สําคญัของกลยุทธ์การตลาด 4 ประการที9

เรียกว่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือเรียกสั*น ๆ ว่า 4P’s คือ Product, Price, Place, 

Promotion ในการสนองความพึงพอใจของ บุคคล และบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร 
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 ในการทาํวิจยัหวัขอ้ ความพึงพอใจของลูกคา้และความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า กรณีศึกษา: ร้าน

กาแฟคานหลาว ฮิลล ์ผูว้ิจยัไดศึ้กษาและทบทวน วรรณกรรมและงานวิจยัที9เกี9ยวขอ้ง ซึ9 งเกี9ยวกบั

ส่วนประสมการตลาด (7 P's) 

 ศาสตราจารยฟิ์ลลิป ค็อตเล่อร์ (Philip Kotler) กูรูด้านการตลาดชั*นนําของโลก ได้ให้

แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไวว้า่เป็นแนวคิดที9

เกี9ยวขอ้งกบัธุรกิจที9ใหบ้ริการซึ9 งเป็นธุรกิจที9แตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภคทั9วไป จาํเป็นจะตอ้ง

ใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรือ 7 P's ในการกาํหนดกลยุทธ์การตลาดซึ9 ง

ประกอบดว้ย 

  (1) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นสิ9งซึ9 งสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของ

มนุษย์ได้ คือ สิ9 งที9ผูข้ายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ

ผลิตภณัฑ์นั*น ๆ โดยทั9วไปแล้ว ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ที9อาจจับต้องได้

(Tangible Products) และ ผลิตภณัฑที์9จบัตอ้งไม่ได(้Intangible Products) 

  (2) ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบ

ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั*น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ

ตดัสินใจซื*อ ดงันั*น การกาํหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ

ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการที9ต่างกนั 

  (3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมที9เกี9ยวขอ้งกบับรรยากาศ

สิ9 งแวดล้อมในการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซึ9 งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ

คุณประโยชน์ของบริการที9นาํเสนอ ซึ9 งจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลที9ตั*ง (Location) และช่องทางใน

การนาํเสนอบริการ (Channels) 

  (4) ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotions) เป็นเครื9องมือหนึ9 งที9มีความสําคญัใน

การติดต่อสื9อสารให้ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงค์ที9แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและ

พฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกญุแจสาํคญัของการตลาดสายสมัพนัธ์ 

  (5) ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซึ9 งตอ้งอาศยัการคดัเลือก การ

ฝึกอบรม การจูงใจ เพื9อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น

ความสัมพนัธ์ระหว่างเจ้าหน้าที9ผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจ้าหน้าที9ตอ้งมี

ความสามารถ มีทศันคติที9สามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเริ9ม มีความสามารถในการ

แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

  (6 )  ด้านกายภาพและการนํา เ สนอ  ( Physical Evidence/Environment and 

Presentation) เป็นแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการนาํเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็น

รูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั*งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื9อสร้าง
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คุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และ

การใหบ้ริการที9รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อื9น ๆ ที9ลูกคา้ควรไดรั้บ 

  (7) ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที9เกี9ยวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน

ปฏิบติัในดา้นการบริการ ที9นาํเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื9อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว 

และทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

 ส่วนประสมการตลาดทั*ง 7 อยา่งขา้งตน้ เป็นสิ9งสาํคญัต่อการกาํหนดกลยทุธ์ต่าง ๆ ทางดา้น

การตลาดของธุรกิจ ที9จะตอ้งมีการจดัส่วนประสมแต่ละอยา่งใหมี้ความเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม

ของธุรกิจและของอุตสาหกรรมที9แตกต่างกนัไปไม่มีสูตรที9ตายตวั 

 2. ทฤษฎีความพึงพอใจ 

 Parasuraman, et al., (1988) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ  (Service Quality 

Satisfaction) หมายถึง เป็นคุณภาพการใหบ้ริการที9มีการพฒันามาจากการดูแลเอาใจใส่ ความไวเ้นื*อ

เชื9อใจ และการตอบสนองตามความต้องการของนักท่องเที9ยว ที9สามารถส่งผลกระทบต่อ

กระบวนการการกลบัมาใชบ้ริการซํ* า (Repurchase) โดยองคป์ระกอบของคุณภาพของการบริการ

สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 มิติ ดงันี* คือ (1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) (2) ความ

เชื9อถือไวว้างใจได้ (Reliability) (3) การตอบสนองต่อลูกคา้ที9รวดเร็ว (Responsiveness) (4) การ

ประกันคุณภาพหรือการให้ความเชื9อมั9นต่อลูกคา้ (Assurance) และ (5) การเอาใจใส่ลูกคา้เป็น

รายบุคคล (Empathy) 

 

วธีิการดาํเนินการวจัิย 

 

 ในการดาํเนินการวิจยั จะใชเ้ครื9องมือวิจยัแบบปริมาณเพื9อให้สามารถเก็บขอ้มูลจากการ

สาํรวจความคิดเห็น มาใชป้ระกอบการวเิคราะห์งานวจิยั โดยมีการกาํหนดรายละเอียด ดงันี*  

 1. ประชากร งานวิจยัครั* งนี* ประชากร (Population) ที9ใช้ในการศึกษา คือ ลูกคา้ที9มาใช้

บริการร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์ซึ9 งไม่สามารถระบุจาํนวนที9แทจ้ริงได ้

 2. กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ที9ใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ที9มาใชบ้ริการร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์

โดยใชก้ารสุ่มตวัอย่างจากตารางสําเร็จรูปของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973) เป็นตารางที9ใชห้า

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งเพื9อประมาณค่าสัดส่วนของประชากรโดยคาดวา่สัดส่วนของลกัษณะที9สนใจใน

ประชากรเท่ากบั 0.5 และระดบัความเชื9อมั9น 95% ซึ9 งจะใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั*งหมด 400 คน 

 3. เครื9องมือที9ใชใ้นการวจิยั เป็นแบบสอบถามสาํรวจความพึงพอใจกบัความตั*งใจใชบ้ริการ

ซํ* า ในการทาํวจิยัจะใชแ้บบสอบถาม ซึ9 งจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี*  



 8 

 ส่วนที9 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล ซึ9 งไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อาชีพ ภูมิลาํเนา และวตัถุประสงคใ์น

การเขา้ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล์ ใช้มาตรวดัขอ้มูลประเภทมาตรนามบญัญติั ส่วนอายุ ระดับ

การศึกษา และรายไดต่้อเดือนใชม้าตรวดัขอ้มูลประเภทมาตรเรียงลาํดบั จาํนวนทั*งหมด 10 ขอ้ 

 ส่วนที9 2 ความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า 

 ส่วนที9 3 ความพึงพอใจของลูกคา้ 7 P's ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาด 

 ในแบบสอบถามส่วนที9 2 และส่วนที9 3 ลกัษณะของแบบสอบถามเกี9ยวกบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ที9มาใชบ้ริการเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเคอร์ด 

 4. การทดสอบคุณภาพของเครื9 องมือ  ผู ้วิจัยได้ทําการทดสอบแบบสอบถาม  นํา

แบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try-out) กบับุคคลทั9วไปที9ชอบทานกาแฟตามร้านคาเฟ่ต่าง ๆ ที9ไม่ใช่

กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 30 คน เพื9อหาค่าความเชื9อมั9นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยวิธี

สมัประสิทธิ\ แอลฟาของครอนบาค (Cronbach) จากการคาํนวณหาค่าความเชื9อมั9นของแบบสอบถาม

จาํนวน 30 คน พบวา่ค่าสมัประสิทธิ\ แอลฟาของครอนบาคมีค่าเท่ากบั .952 

 5. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยั ผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการทาํ

แบบสอบถามออนไลน์ Google form ใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์จาํนวน 400 คน 

โดยทาํการเกบ็ขอ้มูลตั*งแต่เดือน ธนัวาคม 2563 – กมุภาพนัธ์ 2564 

 6. การวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 

SPSS โดยมีการวเิคราะห์ ดงันี*  

  1) ขอ้มูลส่วนบุคคล จะวิเคราะห์ค่าสถิติการแจกแจงความถี9 (Frequency) และหา

ค่าร้อยละ (Percentages) 

  2) การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจกบัความตั*งใจใช้บริการซํ* า โดยใช้ค่าสถิติ 

ค่าเฉลี9ย (x") และค่าส่วนเบี9ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

  3) การวิเคราะห์อิทธิพลความพึงพอใจกับความตั* งใจใช้บริการซํ* า ใช้วิธีการ

คาํนวณทางสถิติหาค่าสัมประสิทธิ\ สหสัมพนัธ์ (Correlation Coefficient) ความสัมพนัธ์ระหว่างตวั

แปรดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

ผลการวจัิย 

 จากการศึกษาวจิยัเรื9อง “ความพึงพอใจของลูกคา้และความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า กรณีศึกษา: 

ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล”์ ผูว้จิยัสรุปผลวจิยั ดงัหวัขอ้ต่อไปนี*  

 1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายอุยูใ่นช่วง 25 – 35 ปี สถานะโสด มีระดบั

การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดอ้ยู่ในช่วง 10,000 – 20,000 บาทต่อเดือน มีอาชีพพนักงาน

เอกชน มีภูมิลาํเนาอยู่จงัหวดั มีจุดประสงค์ในการเขา้รับบริการร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล์เพื9อ
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ท่องเที9ยว/พกัผอ่น โดยที9รู้จกัร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์จากเพื9อน ๆ และส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการที9

ร้านใน 3 เดือนที9ผา่นมาจาํนวน 1 ครั* งต่อคน 

 2. ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ 

ตารางที= 1  ความพึงพอใจของลูกคา้ที9มีต่อร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์โดยรวมรายดา้น 

ส่วนประสมการตลาด (7P's) x" S.D. ระดบัความพงึพอใจ ลาํดบั 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

ดา้นราคา (Price) 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 

ดา้นการส่งเสริมการขาย 

(Promotions) 

ดา้นบุคคล (People) 

ดา้นกระบวนการ (Process) 

ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ 

(Physical Evidence/Environment 

and Presentation) 

4.43 

4.29 

4.22 

4.08 

 

4.44 

4.47 

4.51 

 

.554 

.641 

.676 

.730 

 

.590 

.517 

.550 

 

พึงพอใจมาก 

พึงพอใจมาก 

พึงพอใจมาก 

พึงพอใจมาก 

 

พึงพอใจมาก 

พึงพอใจมาก 

พึงพอใจมากที9สุด 

 

4 

5 

6 

7 

 

3 

2 

1 

ภาพรวม 4.37 .517 พงึพอใจมาก  

 จากตารางที9 1 ความพึงพอใจของลูกคา้ที9มีต่อร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์โดยรวมรายดา้น 

พบว่า อยู่ในระดับพึงพอใจมาก (x" = 4.37) เมื9อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านกายภาพและการ

นาํเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) ให้ค่าเฉลี9ยสูงสุด ซึ9 งมีระดบัความพึง

พอใจมากที9สุด (x" = 4.51) รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการ (Process) (x" = 4.47) ดา้นบุคคล (People) 

(x" = 4.44) ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) (x" = 4.43) ดา้นราคา (Price) (x" = 4.29) ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย (Place) (x" = 4.22) และดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotions) (x" = 4.08) ตามลาํดบั 

 3. ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกคา้กบัความตั*งใจใชบ้ริการ

ซํ* า 

 จากคาํถามการวจิยัที9 1 ความพึงพอใจดา้นใดมีความสมัพนัธ์กบัความตั*งใจใชบ้ริการซํ* าของ

ลูกคา้ที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์โดยแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นราคา 

ความสะดวก และการส่งเสริมการขาย กบัความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า 

 

 

 

 



 10 

ตารางที= 2  การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัความ

ตั*งใจใชบ้ริการซํ* า 

ตัวแปร M SD P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 RT 

P1 4.43 0.553 1        

P2 4.29 0.641 0.809 1       

P3 4.22 0.676 0.815 0.816 1      

P4 4.08 0.730 0.600 0.581 0.589 1     

P5 4.44 0.590 0.747 0.653 0.718 0.740 1    

P6 4.46 0.517 0.684 0.608 0.646 0.643 0.868 1   

P7 4.51 0.550 0.696 0.632 0.668 0.527 0.809 0.852 1  

RT 4.47 0.755 0.101 0.086 0.048 0.059 0.076 0.052 0.092 1 
* มีระดบันยัสาํคญัที9ระดบั 0.01 

 จากตารางที9 2 การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้กบัความตั*งใจใช้

บริการซํ* า ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ทุกดา้นมีความสมัพนัธ์ทางบวก

กบัความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า ที9ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที9ระดบั 0.01 และเมื9อพิจารณารายดา้น พบวา่ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์กบัความตั*งใจใชบ้ริการซํ* าในระดบัตํ9ามาก 

(r = 0.101) รองมา คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ด้านกายภาพและการนําเสนอในระดับตํ9ามาก  

(r = 0.092) ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นราคาในระดบัตํ9ามาก (r = 0.086) ความพึงพอใจของลูกคา้

ดา้นบุคคลในระดบัตํ9ามาก (r = 0.076) ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นส่งเสริมการขายในระดบัตํ9ามาก 

(r = 0.059) ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นกระบวนการในระดบัตํ9ามาก (r = 0.052) และความพึงพอใจ

ของลูกคา้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายในระดบัตํ9ามาก (r = 0.048)  ตามลาํดบั ที9ระดบันยัสําคญัที9 

0.01 

ตารางที= 3  การวเิคราะห์ถดถอยพหุของความพึงพอใจของลูกคา้กบัความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า 

ตัวพยากรณ์ B SE Beta t Sig. 

ค่าคงที9 (Constant) 3.826 0.355  10.784 0.000 

ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์(P1) 0.178 0.141 0.131 1.269 0.205 

ความพึงพอใจดา้นราคา (P2) 0.082 0.114 0.069 0.712 0.477 

ความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (P3) -0.180 0.113 -0.161 -1.599 0.111 

ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการขาย (P4) 0.024 0.081 0.023 0.297 0.767 

ความพึงพอใจดา้นบุคคล (P5) 0.065 0.163 0.051 0.398 0.691 

ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ (P6) -0.240 0.173 -0.164 -1.388 0.166 
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ความพึงพอใจดา้นกายภาพและการนาํเสนอ (P7) 0.208 0.145 0.152 1.433 0.153 

R2 = 0.022,     SEE = 0.753,      F = 1.276,      Sig. = 0.261 
** มีระดบันยัสาํคญัที9ระดบั 0.05 

 จากตารางที9 3 ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจของลูกคา้กบัความตั*งใจใชบ้ริการ

ซํ* า พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าสามารถพยากรณ์ความตั* งใจใช้บริการซํ* าได้ร้อยละ 2.2  

ดงันั*น ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นกายภาพและการนาํเสนอ 

ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า จึงปฏิเสธสมมติฐาน H1a , H1b , H1c , H1d , H1e , H1f และ 

H1g 

 4. ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

 สมมติฐานขอ้ที9 2: H2a รายไดข้องลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นราคา 

  ตวัแปรอิสระ คือ รายได ้ 

  ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นราคา 

ตารางที= 4  ความสมัพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นราคา 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

รายได้ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

4.806 

158.926 

163.732 

4 

395 

399 

1.202 

.402 

2.987 .019 

 จากตารางที9 4 พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างรายไดก้บัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นราคา มี

ค่า Sig = 0.019 ดงันั*น รายไดมี้ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นราคา อยา่งมีนยัสาํคญัที9 0.05 ทาง

ผูว้ิจยัไดท้าํการเปรียบเทียบความแตกต่างของรายไดก้บัความพึงพอใจดา้นราคา จาํแนกตามระดบั

รายไดต่้อเดือน โดยมีรายละเอียดดงัตารางที9 5 

ตารางที= 5  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของรายไดก้บัความพึงพอใจดา้นราคา จาํแนกตาม

รายไดต่้อเดือน 

(I) รายได้ (J) รายได้ 
Mean Difference  

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท -.11376 .20839 .990 

20,001 - 30,000 บาท -.18022 .20858 .945 

30,001 - 40,000 บาท -.26042 .21569 .834 

มากกวา่ 40,000 บาท .07576 .21321 .998 
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10,000 - 20,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .11376 .20839 .990 

20,001 - 30,000 บาท -.06646 .08040 .953 

30,001 - 40,000 บาท -.14666 .09736 .687 

มากกวา่ 40,000 บาท .18951 .09175 .373 

20,001 - 30,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .18022 .20858 .945 

10,000 - 20,000 บาท .06646 .08040 .953 

20,001 - 30,000 บาท -.08020 .09776 .954 

มากกวา่ 40,000 บาท .25597 .09218 .105 

30,001 - 40,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท .26042 .21569 .834 

10,000 - 20,000 บาท .14666 .09736 .687 

20,001 - 30,000 บาท .08020 .09776 .954 

มากกวา่ 40,000 บาท .33617* .10729 .045 

มากกวา่ 40,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท -.07576 .21321 .998 

10,000 - 20,000 บาท -.18951 .09175 .373 

20,001 - 30,000 บาท -.25597 .09218 .105 

30,001 - 40,000 บาท -.33617* .10729 .045 

 จากตารางที9 5 เมื9อพิจารณาค่าเฉลี9ยของของรายไดก้บัความพึงพอใจดา้นราคา จาํแนกตาม

รายไดต่้อเดือน ดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD) เพื9อเปรียบเทียบค่าเฉลี9ยของของรายได้

กบัความพึงพอใจดา้นราคา จาํแนกตามรายไดต่้อเดือนทีละคู่ โดยพิจารณาจากค่า Sig. ที9นอ้ยกว่า

ระดบันยัสําคญั 0.05 พบว่า ผูที้9มีรายได ้30,001 - 40,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจดา้นราคาใน

ระดบัที9แตกต่างกนักบัผูที้9มีรายได ้มากกว่า 40,000 บาท และผูที้9มีรายได ้มากกว่า 40,000 บาท มี

ระดบัความพึงพอใจดา้นราคาในระดบัที9แตกต่างกนักบัผูที้9มีรายได ้30,001 – 40,000 บาท ที9ระดบั

นยัสาํคญั 0.05 

 

 สมมติฐานขอ้ที9 2: H2b อายขุองลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย 

  ตวัแปรอิสระ คือ อาย ุ 

  ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
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ตารางที= 6  ความสมัพนัธ์ระหวา่งอายกุบัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

อายุ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.746 

180.431 

182.177 

3 

396 

399 

.582 

.456 

1.277 .282 

 จากตารางที9 6 พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกับความพึงพอใจของลูกค้าด้านช่อง

ทางการจัดจาํหน่าย มีค่า Sig = 0.282 ดังนั*น อายุไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ด้านช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย อยา่งมีนยัสาํคญัที9 0.05 

 

 สมมติฐานขอ้ที9 2: H2c อาชีพของลูกคา้ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการส่งเสริม

การขาย 

  ตวัแปรอิสระ คือ อาชีพ 

  ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการส่งเสริมการขาย 

ตารางที= 7  ความสมัพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการส่งเสริมการขาย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

อาชีพ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 

รวม 

1.950 

210.772 

212.722 

5 

394 

399 

.390 

.535 

.729 .602 

 จากตารางที9 7 พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัความพึงพอใจของลูกคา้ด้านการ

ส่งเสริมการขาย มีค่า Sig = 0.602 ดงันั*น อาชีพไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ดา้นการส่งเสริม

การขาย อยา่งมีนยัสาํคญัที9 0.05 

 

อภิปรายผล 

 

1. ความพึงพอใจร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์ในดา้นต่าง ๆ 

จากการวิจยั ระดบัความพึงพอใจร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์ในดา้นต่าง ๆ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัพึงพอใจมาก เมื9อพิจารณารายขอ้ พบวา่ พึงพอใจมากที9สุด 3 ขอ้ และพึงพอใจมาก 1 ขอ้ ไดแ้ก่ 

ความสะอาดภายในร้าน มีค่าเฉลี9ยมากที9สุด รองลงมา คือ บรรยากาศภายในร้าน การแจง้ราคา

เครื9องดื9มที9ชดัเจนและสถานที9จอดรถเพียงพอต่อการเขา้รับบริการ ตามลาํดบั ซึ9 งสอดคลอ้งกบั 
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อธิศกิตติ\  สินธุรหัส (2561) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ของร้านกาแฟสดใน

อาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ที9มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค ผลการวิจยัพบว่า ส่วน

ประสมทางการตลาด (7 P’s) ของร้านกาแฟสด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และผูบ้ริโภคมีระดบั

ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการร้านกาแฟสดในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากซึ9งปัจจยัส่วนบุคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือน มี

ความสัมพนัธ์กบัประเภทเครื9องดื9มที9นิยมบริโภคส่วนระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือน มี

ความสัมพนัธ์กบัเหตุผลที9ใชบ้ริการ ส่วนเพศมีความสัมพนัธ์กบัความถี9ในการใชบ้ริการส่วนเพศ 

ระดบั การศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการใชบ้ริการค่าใชจ่้าย

แต่ละครั* งในการใชบ้ริการและช่วงวนัที9ใชบ้ริการส่วนเพศ ระดบั การศึกษาและรายไดต่้อเดือน มี

ความสมัพนัธ์กบัช่วงเวลาที9ใชบ้ริการ ส่วนเพศ อาย ุสถานภาพ และอาชีพ มีความสมัพนัธ์กบับุคคล

ที9ไปใชบ้ริการดว้ยและอาชีพ และรายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัสื9อที9ทาํให้รู้จกัร้านกาแฟสด 

นอกจากนี* ยงัพบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ของร้านกาแฟสด ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร

ดา้น กระบวนการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ สามารถร่วมกนั พยากรณ์ความจงรักภกัดี

ของผูบ้ริโภคในการใช้บริการร้านกาแฟสดในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ได้ร้อยละ 42.6 

(R2 = 0.426) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที9ระดบั 0.05 

 2. ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจกบัความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า ที9ร้านกาแฟคานหลาว 

ฮิลล ์

 ความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจกบัความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า ที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์

ที9ระดบันยัสาํคญั .05 จากสมมติฐานขอ้ที9 1 ความพึงพอใจทุกดา้นมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความ

ตั*งใจใชบ้ริการซํ* า ที9ระดบันยัยะสาํคญัทางสถิติที9ระดบั 0.01 ความพึงพอใจสามารถพยากรณ์ความ

ตั*งใจใชบ้ริการซํ* าไดร้้อยละ 2.2 (R2 = 0.022) ดงันั*น ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นกายภาพ

และการนํา เสนอ  ไ ม่ มีความสัมพัน ธ์กับความตั* ง ใ จ ใช้บ ริก ารซํ* า  ซึ9 งสอดคล้อ งกับ  

พทัธนิติ เหลืองวิลยั (2559) ศึกษาเกี9ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที9มีผลต่อการตดัสินใจ

ของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการร้าน เคเอฟซี จงัหวดัเพชรบุรี โดยสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 

400 คน จากการศึกษาพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดที9มีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคที9ใช้

บริการรานเคเอฟซี อยู่ในระดบัมาก โดยปัจจยัที9มีผลมากที9สุด คือ ปัจจยัดา้นราคา รองลงมา คือ 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้าน

ผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นบุคลากร ตามลาํดบั จากการเปรียบเทียบส่วนประสม

ทางการตลาดที9มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านเคเอฟซี ในจงัหวดัเพชรบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล พบว่า ปัจจยัดา้นเพศ ที9แตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดไม่แตกต่าง 
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กนั ส่วนปัจจยัดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี9ยต่อเดือนที9ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ

ส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที9ระดบั 0.05 

 3. ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจ 

 ความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัความพึงพอใจดา้นราคา รายไดมี้ผลต่อความพึงพอใจดา้น

ราคา อย่างมีนัยสําคญัที9 0.05 ความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกับความพึงพอใจด้านช่องทางการจดั

จาํหน่าย อายุไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย อย่างมีนยัสําคญัที9 0.05 และ

ความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการขาย อาชีพไม่ส่งผลต่อความพึง

พอใจดา้นการส่งเสริมการขาย อย่างมีนัยสําคญัที9 0.05 สอดคลอ้งกบั อญัธิกา แกว้ศิริ (2560) ได้

ทาํการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที9มีความสัมพนัธ์ต่อการใชบ้ริการร้านอาหาร

บุฟเฟต์ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น

การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน มีการเลือกใช้บริการร้านอาหารบุฟเฟต์ในเขตอาํเภอเมือง

จงัหวดัเชียงใหม่ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที9ระดบั 0.05 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ มี

ความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์ สถานที9 กระบวนการ

ให้บริการและปัจจยัส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กับปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการทุกดา้น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที9ระดบั 0.05 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

 1. จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้และความตั*งใจใชบ้ริการซํ* า กรณีศึกษา: ร้านกาแฟ

คานหลาว ฮิลล์ เป็นการศึกษาความพึงพอใจทั*งหมด 7 ดา้น เท่านั*น ในการศึกษาครั* งถดัไป ควร

ศึกษาปัจจยัที9ส่งผลต่อการเขา้ใชบ้ริการที9ร้านกาแฟคานหลาว ฮิลล ์โดยศึกษาความสมัพนัธ์อื9น ๆ ที9

ส่งผลต่อการเขา้ใชบ้ริการ เช่น ช่วงเวลา สาเหตุที9เขา้ใชบ้ริการ 

 2. การศึกษาครั* งถดัไป ควรศึกษาในแง่ของเจตคติของผูเ้ขา้ใชบ้ริกการเพื9อให้เห็นความ

แตกต่างในดา้นอื9น ๆ ที9มากกวา่ดา้นความพึงพอใจ 

 3. ควรศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ เพื9อให้ไดแ้ง่มุมในเชิงลึกมากยิ9งขึ*น ส่วนดา้นปัจจยัหรือตวั

แปรที9ใชใ้นงานวิจยัสามารถทาํการวิจยัเพิ9มเติมเพื9อเพิ9มปัจจยัที9ส่งผลต่อ ความพึงพอใจและการ

กลบัมาใชบ้ริการซํ* า 
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