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Abstract 

Title:       Service Marketing Mix Factors Influencing Consumers’ Decision-making in 
Choosing Café in Bangkok 

Researcher: Miss Krittima Neraphusri 
Degree:     Master of Business Administration 
Major:   General Management 

The purpose of this research was to examine the service marketing mix factors influencing 
the decision to choose café in Bangkok. The sample consisted of 33 key informants residing in 
Bangkok. The research adopted a qualitative approach, with data collected through in-depth 
interviews using semi-structured interview. 

The research findings revealed that service marketing mix factors including product, price, 
place, promotion, people, physical evidence and process all impacted the decision to use café in 
Bangkok. The top three factors prioritized by key informants were product, physical evidence and 
people.  

As for product, key informants noted that beverages and desserts aligned with their 
preferences, there was a wide variety of menu items, the ingredients were of high quality and fresh, 
and cafés continuously developed new beverage and dessert. 

The next most prioritized factors were physical evidence, including cleanliness in all areas 
of the café, a pleasant and appealing atmosphere and spatial layout aligned with usage purposes. 
The people factor emphasizes staff attitudes and interpersonal skills, smiles, friendliness, 
attentiveness to customers and technical skills in beverage preparation.  

Keywords: Service Marketing Mix, decision-making, café, Bangkok. 
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  บทที่ 1 
บทน า 

  
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

กาแฟเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีได้รับความนิยมมาเป็นเวลานาน และยงัคงไดรั้บความนิยมมากขึ้น
เร่ือย ๆ ในปัจจุบนัน้ีร้านกาแฟยงัคงเป็นธุรกิจท่ีไดรั้บความสนใจจากผูป้ระกอบการหนา้ใหม่ หรือ
ผูป้ระกอบการเดิมท่ีตอ้งการขยายธุรกิจอยู่ แนวโนม้การบริโภคกาแฟของคนไทยยงัคงสูงขึ้นอย่าง
ต่อเน่ือง จึงเป็นโอกาสดีส าหรับผูป้ระกอบการท่ีตอ้งการเปิดธุรกิจร้านกาแฟใหม่ ๆ โดยท่ีกระแสยงั
ไม่ลดลง เพราะการบริโภคกาแฟถือเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตประจ าวนัของคนไทยไปแล้ว โดย
ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัคุณภาพและรสชาติมากยิ่งขึ้น ดงันั้นผูป้ระกอบการทั้งรายเก่าและราย
ใหม่ตอ้งค านึงถึงส่วนน้ีให้มากยิ่งขึ้น ควรเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภคในปัจจุบนัและความตอ้งการให้
ไดม้ากท่ีสุด ปรับตวัใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของตลาด เพื่อโอกาสในการสร้างความแข็งแกร่ง
ใหก้บัธุรกิจร้านกาแฟของตน (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2568) 

จากขอ้มูลของกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์พบว่า อุตสาหกรรมกาแฟไทยใน
ปี 2568 มีการขยายตวัอย่างต่อเน่ือง บวกกบักระแสตลาดโลกท่ีเติบโตอย่างแข็งแกร่ง  โดยนางอร
มน ทรัพยท์วีธรรม อธิบดีกรมพฒันาธุรกิจการคา้ เปิดเผยว่า ในปี 2567 ประเทศไทยมีการบริโภค
กาแฟเฉล่ีย 180 แกว้/คน/ปี และในปี 2568 มีการบริโภคกาแฟเฉล่ีย 340 แกว้/คน/ปี เพิ่มขึ้นจากปี
ก่อนอย่างเห็นไดช้ดั ส่งผลให้มูลค่าการตลาดภายในประเทศปี 2568 มีมูลค่าถึง 6.5 หม่ืนลา้นบาท 
เพิ่มขึ้นจากปี 2567 ถึงร้อยละ 8.33 ประกอบกับผูบ้ริโภคได้เปล่ียนพฤติกรรมจากการด่ืมกาแฟ
ส าเร็จรูปไปสู่กาแฟสด สะทอ้นถึงรสนิยมของคนยุคใหม่ท่ีต้องการด่ืมด ่าคุณภาพ รสชาติ และ
ประสบการณ์ของกาแฟท่ีสูงขึ้น สะท้อนถึงความนิยมของผูบ้ริโภครุ่นใหม่ท่ีมองกาแฟเป็นทั้ง
รูปแบบการด าเนินชีวิตและธุรกิจท่ีสร้างโอกาส (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2568) ดงัแสดงไดใ้นภาพ
ท่ี 1.1 
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ภาพท่ี 1.1 อตัราการบริโภคกาแฟของคนไทย 
 

เม่ือความนิยมด่ืมกาแฟเพิ่มมากขึ้น ท าให้เกิดร้านกาแฟเป็นจ านวนมาก ช่วงคร่ึงปีแรกของ
ปี 2568 (มกราคม–มิถุนายน) มีการจดัตั้งธุรกิจใหม่ในกลุ่มกาแฟจ านวน 415 ราย เพิ่มขึ้นจากช่วง
เดียวกนัของปีก่อนถึงร้อยละ 8.92 โดยทั้งหมดเป็นธุรกิจขนาดเลก็ และกวา่ร้อยละ 33 ตั้งอยูใ่นพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร สะทอ้นความนิยมในตลาดกาแฟท่ียงัมีความตอ้งการอย่างต่อเน่ือง ผูป้ระกอบการ
รายใหม่ ทั้งผูป้ระกอบการรายใหญ่ และผูป้ระกอบการรายเล็ก ยงัให้ความสนใจเขา้มาลงทุนใน
ธุรกิจอย่างต่อเน่ือง แมว้่าธุรกิจกาแฟยงัมีโอกาสเติบโตในประเทศไทยอีกมาก โดยเฉพาะในกลุ่ม
กาแฟพิเศษ หรือ Specialty Coffee และร้านกาแฟท่ีสร้างประสบการณ์ รวมถึงสร้างตราสินค้าท่ี
แตกต่างไดอ้ยา่งชดัเจน  แต่ยงัตอ้งเจอกบัการแข่งขนัท่ีรุนแรง และตน้ทุนท่ีผนัผวน  ยงัคงเป็นปัจจยั
ส าคัญท่ีผู ้ประกอบการต้องวางแผนการท าธุรกิจ  และมีกลยุทธ์การตลาดท่ีชัดเจน ดังนั้ น
ผูป้ระกอบการจะตอ้งบริหารจดัการตน้ทุนให้ดี ควบคู่ไปกบัการเขา้ใจพฤติกรรมของผูบ้ริโภครุ่น
ใหม่ ท่ีใหค้วามส าคญักบัทั้งคุณภาพ ไลฟ์สไตล ์และความยัง่ยนื 

ผูป้ระกอบการร้านกาแฟตอ้งเผชิญสภาวะการแข่งขนัท่ีสูงมากขึ้น อนัเน่ืองมาจากร้านกาแฟ
ท่ีมีเพิ่มมากขึ้นทุกวนั ดงันั้นในแต่ละร้านจึงมีจุดขายท่ีโดดเด่น เช่น สูตรเคร่ืองด่ืมเฉพาะร้าน เมนู
พิเศษประจ าร้าน การตกแต่งร้านท่ีสวยงาม หรือแมก้ระทัง่การบริการท่ีดี เพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการของผูบ้ริโภค เพราะการบริโภคกาแฟและเคร่ืองด่ืมต่าง ๆ ไม่ได้ถูกจ ากัดอยู่แค่การ
ตอบสนองความตอ้งการพื้นฐาน แต่ยงัสะทอ้นถึงวิถีการด าเนินชีวิต และการสร้างประสบการณ์
ของผูบ้ริโภค คาเฟจึงไม่ไดเ้ป็นเพียงสถานท่ีส าหรับการด่ืมกาแฟหรือรับประทานอาหาร แต่ยงั เป็น
แหล่งพบปะ ท างาน อ่านหนงัสือ ส่งผลให้ผูป้ระกอบการต่างพยายามสร้างความแตกต่าง  และเพิ่ม
คุณค่าท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง 
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การแข่งขนัท่ีรุนแรงในธุรกิจคาเฟ ท าให้การเขา้ใจพฤติกรรม และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภคมีความส าคญัอยา่งยิง่ ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งรู้วา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญั
กับส่ิงใด ไม่ว่าจะเป็นคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ราคา ท าเลท่ีตั้ งของสถานท่ีให้บริการ บุคลากร 
กระบวนการการให้บริการ รวมไปถึงบรรยากาศ การตกแต่งภายในร้าน และการจดัการส่งเสริม
ตลาดผา่นส่ือสังคมออนไลน์ เพื่อท่ีจะสามารถปรับกลยทุธ์ไดอ้ยา่งตรงจุด 

งานวิจยัน้ีศึกษาเก่ียวกบั ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product)  
ราคา (Price) สถานท่ีให้บริการ (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร(People) 
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และ กระบวนการให้บริการ (Process)  เน่ืองจากเป็น
องคป์ระกอบพื้นฐานท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการด าเนินธุรกิจบริการ โดยเฉพาะธุรกิจคาเฟ ซ่ึงตอ้ง
อาศัยทั้ งคุณภาพผลิตภัณฑ์ ราคาท่ีเหมาะสม ท าเลท่ีสะดวก การส่ือสารการตลาด บุคลากรท่ี
ให้บริการ บรรยากาศภายในร้าน และกระบวนการในการให้บริการเพื่อสร้างความประทบัใจและ
ดึงดูดลูกคา้ใหต้ดัสินใจเขา้มาใชบ้ริการ และการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 

จากเหตุผลขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการคาเฟในกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการธุรกิจคาเฟ
สามารถน าผลการวิจยัไปประยุกตใ์ช ้พฒันากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเหมาะสม สร้างความพึงพอใจ
แก่ผูบ้ริโภค และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัในธุรกิจคาเฟท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว
ในปัจจุบนั 
  
1.2 ค าถามการวิจัย 

 
 1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นใดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟ
ในกรุงเทพมหานคร? 
  
1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
คาเฟในกรุงเทพมหานคร 
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1.4 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
    

 
 
 
 

 
 

 
 

 
ภาพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

1.5 ขอบเขตในการวิจัย 

1. ขอบเขตด้านเน้ือหา ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ์ (Product)  ปัจจยัด้านราคา (Price) ปัจจยัด้านสถานท่ีให้บริการ (Place) ปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคลากร  (People) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence) และปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
คาเฟ 
 2. ขอบเขตดา้นประชากรท่ีใชศึ้กษา ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการคาเฟในเขตพื้นท่ี 
กรุงเทพมหานคร 

3. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร 
4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา มีเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีจ ากดั คือ ระยะเวลา 4 เดือน 

(มกราคม-เมษายน) 
 
  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. ปัจจยัดา้นราคา 
3. ปัจจยัดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ปัจจยัดา้นบุคลากร 
6. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
7. ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ  

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟ 
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1.6 นิยามค าศัพท์ 

คาเฟ หมายถึง  ร้านกาแฟหรือร้านอาหารเล็ก ๆ ท่ีให้บริการเคร่ืองด่ืม เช่น กาแฟ ชา และ
ของวา่งหลากหลาย เช่น เคก้ ขนมปัง และอาหารวา่ง บรรยากาศเป็นกนัเอง ผูบ้ริโภคสามารถเขา้มา
นัง่ท างาน และนดัพบปะ เพื่อพูดคุยสังสรรคก์นัได ้  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ หมายถึง ส่ิงใด ๆ ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้เกิด
ความพึงพอใจ ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ โดยการส่งมอบให้ลูกคา้
ไดรั้บอรรถประโยชน์ และคุณค่าของผลิตภณัฑ ์โดยในการศึกษาคร้ังน้ี หมายถึง กาแฟ เคร่ืองด่ืม 
และเมนูอ่ืน ๆ ท่ีมีคุณภาพ รสชาติและกล่ินหอม มีความหลากหลาย และสามารถปรับแต่งตาม
ความชอบของลูกคา้ได ้เช่น เมนูสูตรเฉพาะ ท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการเฉพาะบุคคล เพิ่มความพิเศษ
และความหลากหลายใหน่้าสนใจ 

ปัจจยัดา้นราคา หมายถึง เป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัท่ีท าให้เกิดรายรับ ขณะท่ีปัจจยัอ่ืนเป็น 
ค่าใชจ่้าย ราคาเป็นตน้ทุนของผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคจะมีการเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภณัฑ์
กบัราคาของผลิตภณัฑ ์ถา้คุณค่าสูงกวา่ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ การน าเสนอของราคาตอ้งค านึงถึง
คุณค่าในสายตาของผูบ้ริโภค ตน้ทุนสินคา้ ค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง การแข่งขนั และปัจจยัอ่ืน ๆ โดยใน
การศึกษาคร้ังน้ีในดา้นของราคานั้นจะหมายถึง ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคจ่ายใหก้บัร้านกาแฟหรือคาเฟ 

ปัจจยัดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ  หมายถึง ช่องทางในการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการออก
จากองค์กรไปยงัตลาดส่งต่อไปถึงผูบ้ริโภค  โดยในการศึกษาคร้ังน้ี รวมไปถึงช่องทางการจดั
จ าหน่ายทุกช่องทางท่ีร้านคาเฟด าเนินการในร้านของตนเอง เพื่อส่งต่อคุณค่าใหแ้ก่ผูบ้ริโภค ในส่วน
น้ีของงานวิจยั หมายถึง ช่องทางการเขา้ถึงร้านกาแฟท่ีสะดวกสบาย เช่น ท าเลท่ีตั้งร้านท่ีเขา้ถึงง่าย 
ทั้งช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ เพื่ออ านวยความสะดวกในการสั่งซ้ือและรับบริการ 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  หมายถึง กระบวนการในการส่ือสารการตลาด ระหว่างผู ้
ซ้ือและผูข้าย และผูท่ี้เก่ียวขอ้งในกระบวนการซ้ือ ในการมอบขอ้มูลท่ีจูงใจเก่ียวกบัตวัผลิตภณัฑ์
และตราสินค้า เพื่อให้เกิดอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงความเช่ือ ทัศนคติ และพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย  

ปัจจยัดา้นบุคลากร หมายถึง บุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีให้บริการนั้น ซ่ึงรวมตั้งแต่เจา้ของ
ร้าน ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร พนักงานภายในร้านทุกคนท่ีมีการบริการท่ีเป็นมิตรและใส่ใจ 
พนักงานหรือทีมงานท่ีมีความช านาญในการชงกาแฟและการท าขนม ช่วยสร้างความประทบัใจ 
และประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ  
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ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ได้แก่ อาคารของ
ธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ เช่น เคาน์เตอร์ใหบ้ริการ การตกแต่งสถานท่ีร้านคา้ ลานจอดรถ 

ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัวิธีการและการปฏิบติัในดา้น
การบริการท่ีน าเสนอให้กับผูใ้ช้บริการ เพื่อมอบบริการอย่างถูกต้องและรวดเร็ว และท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ ซ่ึงประกอบดว้ยหลายขั้นตอน อาทิ การตอ้นรับ การให้บริการตาม
ความตอ้งการ การช าระเงิน และการสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ ซ่ึงถา้การประสานงานระหวา่งกิจกรรม
ไม่มีประสิทธิภาพจะท าใหก้ารบริการไม่เป็นท่ีพึงพอใจต่อผูบ้ริโภค  

การตดัสินใจใชบ้ริการ หมายถึง การตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการร้านคาเฟ
ร้านใดร้านหน่ึง 

1.7 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 

1. นกัวิจยัและผูส้นใจดา้นการตลาด จะไดรั้บองคค์วามรู้เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภคในธุรกิจคาเฟ ซ่ึงสามารถใชเ้ป็นแนวทาง
ในการท าวิจยัต่อยอดในอนาคต 

2. ผูป้ระกอบการธุรกิจคาเฟสามารถน าผลการวิจยัไปประยุกต์ใช้เพื่อพฒันากลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีเหมาะสมและเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎ ีเอกสาร และงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 
งานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

คาเฟในกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดศึ้กษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
2.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ หรือ Service Marketing Mix (7Ps) 
ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานท่ีให้บริการ (Place) การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) บุคลากร (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ
ให้บริการ (Process) โดยแนวคิดและทฤษฎีน้ีเป็นการพฒันาต่อยอดมาจาก แนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด  Marketing Mix (4Ps)  ท่ีประกอบไปดว้ย ผลิตภณัฑ์ (Product) 
ราคา (Price) สถานท่ีให้บริการ (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ซ่ึง Philip Kotler 
(1984) และ  E. Jerome McCarthy (1960) เป็นผูริ้เร่ิมขึ้นมา เพื่อเป็นกรอบแนวคิดท่ีช่วยให้องค์กร
สามารถวางแผน และประยุกต์การตลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพ ท าให้สินคา้และบริการเข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายไดส้ าเร็จ (Kotler & Keller, 2022) 

แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ สามารถน ามาประยุกต์กบัธุรกิจคาเฟ
ไดด้งัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงท่ีองค์กรหรือธุรกิจน าเสนอออกขายให้แก่ลูกคา้ โดยการ
บริโภคหรือการใชบ้ริการนั้นสามารถท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ  โดยผลิตภณัฑแ์บ่งออกเป็น 2 
ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งได้ และผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได้ อย่างไรก็ตามผลิตภณัฑ์นั้น ๆ 
จ าเป็นตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) และมีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ซ่ึงเป็นผูบ้ริโภค
ผลิตภณัฑ์เหล่านั้น ทั้งน้ีการก าหนดกลยุทธ์ด้านผลิตภณัฑ์ควรจะต้องค านึงและให้ความส าคัญ
เก่ียวกบัปัจจยัดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
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1.1 คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ (Product Component) โดยผลิตภัณฑ์มี 3 ระดับท่ีลูกค้า
สามารถรับรู้ได ้ระดบัแรกคือ ผลประโยชน์หลกั (Core Benefit) ซ่ึงเป็นส่ิงพื้นฐานท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
เช่น ความตอ้งการเคร่ืองด่ืมเพื่อดบักระหายหรือสร้างความสดช่ืน ความตอ้งการคาเฟอีนเพื่อเพิ่ม
สมาธิในการท างาน ความตอ้งการพื้นท่ีส าหรับพกัผ่อนหรือพบปะสังสรรค์ หรือความตอ้งการ
สถานท่ีเงียบสงบส าหรับการท างานหรือเรียนหนังสือ ระดับท่ีสองคือ ผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นรูปธรรม 
(Actual Product) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สัมผสัไดโ้ดยตรง ไดแ้ก่ รสชาติและคุณภาพของเคร่ืองด่ืมและ
อาหาร ความหลากหลายของเมนูท่ีมีให้เลือก การน าเสนอและการตกแต่งเคร่ืองด่ืม ขนาดและ
ปริมาณท่ีไดรั้บ ความสดและคุณภาพของวตัถุดิบ ความสม ่าเสมอของรสชาติทุกคร้ังท่ีสั่ง ระดบัท่ี
สามคือ ผลิตภัณฑ์เสริม (Augmented Product) ซ่ึงเป็นคุณค่าเพิ่มเติมท่ีลูกค้าได้รับ เช่น บริการ
สัญญาณอินเทอร์เน็ตไวไฟส าหรับการท างาน เตา้เสียบไฟส าหรับเติมพลงังานไฟฟ้าให้กบัอุปกรณ์ 
หนงัสือหรือนิตยสารใหอ่้าน การสามารถปรับแต่งเคร่ืองด่ืมตามความชอบ บริการจดัส่งหรือ Drive-
thru และกิจกรรมพิเศษต่างๆ 

1.2 ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Product/Service Differentiation) หรือ ความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) เพื่อให้สินคา้และบริการของกิจการมีความแตกต่าง
อย่างโดดเด่น หรือเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีแตกต่างและหลากหลายของลูกคา้ เช่น มีทั้ง
เคร่ืองด่ืมกาแฟ และเคร่ืองด่ืมอ่ืน ๆ มีทางเลือกส าหรับผูแ้พน้มววัหรือกินมงัสวิรัติ ในการศึกษาคร้ัง
น้ี หมายถึง รสชาติเคร่ืองด่ืม หรือรายการขนมท่ีเป็นสูตรเฉพาะของทางคาเฟ ท่ีเป็นการน าเสนอท่ี
แตกต่างจากร้านอ่ืน ๆ ซ่ึงจะเป็นการสร้างความแตกต่าง (Differentiation) และมีคุณค่า (Value) ใน
จิตใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 

1.3 การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product Development) คือ การปรับปรุงและพฒันาให้ผลิตภณัฑ์
มีความใหม่ ทนัสมยัอยู่เสมอ โดยหลกัส าคญัในการปรับปรุงคือตอ้งค านึงถึงความตอ้งการลูกคา้
เป็นหลกั เพื่อจะไดพ้ฒันาตวัผลิตภณัฑใ์หต้อบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ขึ้น 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผลิตภณัฑ์ หมายถึง สินคา้และบริการท่ีคาเฟน าเสนอให้แก่ลูกคา้เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ ในบริบทของธุรกิจคาเฟ ผลิตภณัฑ์ไม่ไดจ้ ากดั
เพียงแค่เคร่ืองด่ืมเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงอาหาร ขนมหวาน และประสบการณ์โดยรวมท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
คุณภาพของกาแฟถือเป็นหัวใจส าคัญ ไม่ว่าจะเป็นการคัดสรรเมล็ดกาแฟคุณภาพดี วิธีการคั่ว 
กระบวนการชง และรสชาติท่ีโดดเด่น นอกจากน้ี ความหลากหลายของเมนูยงัมีความส าคญั เช่น 
การมีเคร่ืองด่ืมท่ีหลากหลาย ทางเลือกส าหรับผูท่ี้ไม่ด่ืมกาแฟ เมนูเคร่ืองด่ืมเพื่อสุขภาพ หรือเมนู
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พิเศษตามฤดูกาล ส่วนเมนูอาหารและขนมปัง ก็ช่วยเสริมประสบการณ์การบริโภค การออกแบบ
ผลิตภณัฑใ์หมี้เอกลกัษณ์และตรงกบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายจะช่วยสร้างความแตกต่างและ
ความหลากหลายใหลู้กคา้ไดเ้ลือกซ้ือ 

2. ราคา (Price) เป็นการแลกเปล่ียนระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย โดยผูซ้ื้อจ่ายเงินเพื่อแลกกบั
สินคา้หรือบริการจากผูข้าย ราคาเป็นองคป์ระกอบเดียวในส่วนประสมทางการตลาดท่ีเป็นการสร้าง
รายได ้ในขณะท่ีองคป์ระกอบอ่ืน ๆ เป็นตน้ทุน นอกจากน้ี ราคายงัเป็นเคร่ืองมือท่ีมีความยืดหยุ่น
ท่ีสุดในส่วนประสมทางการตลาด เน่ืองจากสามารถเปล่ียนแปลงไดร้วดเร็วกวา่องคป์ระกอบอ่ืน ๆ 

ในมุมมองของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการคาเฟ ราคาไม่ใช่เพียงแค่จ านวนเงินท่ีตอ้งจ่าย แต่เป็น
การรับรู้ถึงคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บเม่ือเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีจ่ายไป หากคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ ท าให้เกิด
ความรู้สึกคุม้ค่าเม่ือเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีลูกคา้แลกมา ก็จะสร้างความพึงพอใจและมีแนวโน้มท่ีจะ
กลบัมาใช้บริการอีก โดยผูม้าใช้บริการคาเฟ อาจมีการพิจารณาราคาของคาเฟได้จากหลายแง่มุม 
ไดแ้ก่  

2.1 ราคาเปรียบเทียบ (Comparative Pricing) คือการเปรียบเทียบราคากบัคาเฟอ่ืนในพื้นท่ี
เดียวกนัหรือระดบัเดียวกนั อาจมีช่วงราคาอา้งอิงในใจว่าเคร่ืองด่ืมกาแฟ เมนูขนมควรราคาเท่าไหร่ 
ถา้ราคาสูงเกินไปโดยไม่มีเหตุผลท่ีชดัเจน อาจเกิดความรู้สึกวา่ไม่คุม้ค่า คุม้ราคา 

2.2 การพิจารณาระหวา่งราคากบัคุณภาพ (Price-Quality Relationship)  คือการใชร้าคาเป็น
ตวับ่งช้ีคุณภาพ ลูกคา้มกัเช่ือวา่คาเฟท่ีราคาสูงกวา่มีคุณภาพดีกวา่ ใชว้ตัถุดิบดีกวา่ หรือมีบรรยากาศ
ดีกวา่ ดงันั้นการตั้งราคาจึงตอ้งสมเหตุสมผล สามารถส่ือสารและส่งมอบคุณค่าใหลู้กคา้รับรู้ได ้ 

2.3 ความเหมาะสมของราคากบัปริมาณ (Price-Size Appropriateness)  คือการประเมินว่า
ขนาดหรือปริมาณท่ีไดรั้บคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไปหรือไม่ การมีหลายขนาดให้เลือก เช่น เคร่ืองด่ืม 
แกว้ขนาดใหญ่ แกว้ขนาดกลาง และแกว้ขนาดเล็ก เพื่อช่วยให้ลูกคา้ไดเ้ลือกตามความตอ้งการของ
ขนาดและราคาท่ีแตกต่างกนัไป 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ราคา จึงหมายถึง มูลค่าทางการเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายเพื่อแลกเปล่ียนกบั
ผลิตภัณฑ์และบริการของคาเฟ การก าหนดราคาเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคัญซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ ในธุรกิจคาเฟ การตั้งราคาตอ้งค านึงถึงหลายปัจจยั ไดแ้ก่ ตน้ทุน
วตัถุดิบและการด าเนินงาน กลุ่มลูกค้า เป้าหมายและก าลังซ้ือ ราคาของคู่แข่งในพื้นท่ีใกลเ้คียง 
รวมถึงการสร้างคุณค่าและภาพลกัษณ์ของแบรนด ์คาเฟอาจมีการเลือกใชก้ลยทุธ์ราคาท่ีแตกต่างกนั 
เช่น การตั้งราคาแบบพรีเมียมส าหรับกาแฟคุณภาพสูงหรือบรรยากาศพิเศษ การตั้งราคาแข่งขนัเพื่อ
ดึงดูดลูกคา้จ านวนมาก หรือการตั้งราคาแบบคุม้ค่าเพื่อกระตุน้การกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 
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3. สถานท่ีให้บริการ (Place) หรือช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ สถานท่ีและช่องทางในการ
เข้าถึงบริการ ซ่ึงจากการพิจารณาสถานท่ี จึงส่ือถึงท าเลท่ีตั้ งของร้านกาแฟหรือคาเฟ โดยผูม้า
เลือกใชบ้ริการอาจพิจารณาไดจ้ากหลายส่วน ไดแ้ก่  

3.1 ความใกลเ้คียงและความสะดวกในการเขา้ถึง ความใกลเ้คียง คือระยะทางไม่ไกล จากท่ี
อยู่อาศัย ท่ีท างาน มหาวิทยาลัย หรือสถานท่ีท่ีลูกค้าไปมาเป็นประจ า ลูกค้ามักเลือกคาเฟท่ีอยู่
ระหว่างทางหรือใกลก้บัจุดหมายปลายทางเพื่อประหยดัเวลา และความสะดวกในการเดินทาง คือ
การเขา้ถึงสถานท่ีได้ด้วยรถยนต์ส่วนตวั รถสาธารณะ หรือการเดิน การมีท่ีจอดรถเพียงพอและ
สะดวก การอยูใ่กลส้ถานีรถไฟฟ้าหรือป้ายรถเมล ์และถนนเส้นทางไม่ติดการจราจรมากเกินไป  

3.2 การมองเห็นและง่ายต่อการคน้หา คือการมองเห็นหนา้ร้านไดช้ดัเจนจากบนถนน การมี
ป้ายท่ีโดดเด่น ดึงดูดสายตา และง่ายต่อการคน้หาบนแอปพลิเคชนัน าทาง ผูใ้ชบ้ริการคาเฟอาจไม่
ช่ืนชอบร้านท่ีสังเกตไดย้าก และหายากเกินไป 

3.3 ลักษณะของพื้นท่ีโดยรอบ คือบรรยากาศของบริเวณโดยรอบของพื้นท่ีคาเฟ ให้
ความรู้สึกปลอดภยั รวมไปถึงประเภทของธุรกิจขา้งเคียง และกลุ่มคนท่ีอยู่ในพื้นท่ี ลูกคา้บางกลุ่ม
ชอบคาเฟในย่านธุรกิจท่ีทนัสมยั บางกลุ่มช่ืนชอบบรรยากาศในชุมชนท่ีเงียบสงบ หรือช่ืนชอบ
บรรยากาศในยา่นศิลปะและวฒันธรรม ท่ีไดช่ื้นชมผลงานของนกัสร้างสรรคง์านศิลปะ 

3.4 ช่องทางการเข้าถึงบริการท่ีหลากหลายตามสถานการณ์และความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่  

บริการดว้ยสถานท่ี คือการมีพื้นท่ีให้เขา้ไปนั่งและใช้บริการได้ภายในร้าน ซ่ึงเหมาะกับ
ลูกคา้ท่ีตอ้งการบรรยากาศ พื้นท่ีท างาน หรือการพบปะสังสรรค ์ 

บริการสั่งกลับบ้าน ท่ีเหมาะกับลูกค้าท่ีไม่สะดวกรับประทานท่ีร้าน หรือต้องการด่ืม
เคร่ืองด่ืมระหวา่งเดินทาง จึงตอ้งมีความรวดเร็วในการเตรียมและบรรจุภณัฑท่ี์ป้องกนัการหก 

บริการดา้นดิลิเวอรี ผา่นแอปพลิเคชนัต่าง ๆ ท่ีเหมาะกบัลูกคา้ท่ีตอ้งการความสะดวกสบาย
สูงสุดและไม่ตอ้งการเดินทาง  

บริการไดร์ฟทรู ท่ีเหมาะกบัลูกคา้ท่ีตอ้งการความรวดเร็วและไม่ตอ้งการลงจากรถ 
ในการศึกษาคร้ังน้ี สถานท่ี หมายถึง ท าเลท่ีตั้งของคาเฟและช่องทางท่ีลูกคา้สามารถเขา้ถึง

ผลิตภณัฑ์และบริการได ้การเลือกท าเลท่ีตั้งถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของธุรกิจ
คาเฟเป็นอย่างมาก ต าแหน่งสถานท่ีตั้งร้านท่ีดีควรมีลกัษณะท่ีสอดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมาย เช่น ใน
ย่านธุรกิจส าหรับกลุ่มออฟฟิศ ใกลม้หาวิทยาลยัส าหรับกลุ่มนักศึกษา หรือในชุมชนท่ีอยู่อาศัย
ส าหรับลูกคา้ประจ า ความสะดวกในการเขา้ถึงมีความส าคญัไม่นอ้ย ไม่วา่จะเป็นการเดินทาง ท่ีจอด
รถ หรือการมองเห็นหนา้ร้านไดช้ดัเจน นอกจากสถานท่ีทางกายภาพแลว้ ช่องทางการจดัจ าหน่าย
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ในปัจจุบันยงัขยายไปสู่ช่องทางออนไลน์ เช่น การสั่งผ่านแอปพลิเคชัน บริการดิลิเวอรี หรือ 
ช่องทางไดร์ฟทรู ซ่ึงช่วยเพิ่มความสะดวกและเขา้ถึงลูกคา้ไดก้วา้งขึ้น การออกแบบพื้นท่ีภายใน
ร้านก็มีส่วนส าคญั เช่น การจดับริเวณท่ีนั่งท่ีหลากหลาย พื้นท่ีท างาน และมีมุมบรรยากาศไวใ้ห้
ถ่ายรูป เพื่อตอบสนองรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นกระบวนการท่ีองคก์รใชส่ื้อสารกบักลุ่มเป้าหมาย
ต่าง ๆ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์บริการ ตราสินคา้ หรือองคก์ร เพื่อให้ขอ้มูล 
โนม้นา้วใจ และเตือนถึงภาพจ าของสินคา้ โดยมีเป้าหมายสูงสุดคือการสร้างทศันคติและพฤติกรรม
ท่ีส่งผลต่อการซ้ือและการใชบ้ริการ การส่งเสริมการตลาดเป็นส่วนหน่ึงของการส่ือสารการตลาด
แบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication: IMC) ซ่ึงเป็นการประสานเคร่ืองมือส่ือสาร
ต่าง ๆ ใหท้ างานร่วมกนัอยา่งสอดคลอ้งและเสริมก าลงัเพื่อสร้างสารท่ีชดัเจนและสม ่าเสมอ 

การส่งเสริมการตลาด ประกอบไปดว้ยเคร่ืองมือในการส่งเสริมการตลาดหลายประการ
ไดแ้ก่  

4.1 การโฆษณา (Advertising) ซ่ึงเป็นการน าเสนอขอ้มูลและรูปลกัษณ์สินคา้หรือบริการ 
ผ่านส่ือต่าง ๆ เช่น โฆษณาบนส่ือสังคมออนไลน์ (เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม ต๊ิกต็อก) ท่ีลูกคา้มกัเห็น
ภาพเคร่ืองด่ืมสวยงาม บรรยากาศร้าน หรือขอ้มูลการส่งเสริมการขาย ลูกคา้ใชข้อ้มูลเหล่าน้ีในการ
รับรู้ถึงตราสินคา้และพิจารณาทางเลือกในการใช้บริการ การตลาดดิจิทลั และส่ือสังคมออนไลน์ 
(Digital and Social Media Marketing) เป็นช่องทางท่ีลูกคา้ยุคใหม่ให้ความส าคญัสูง เช่น เพจและ
โปรไฟลบ์นส่ือสังคมออนไลน์ ท่ีลูกคา้ติดตามเพื่อรับขอ้มูลข่าวสาร ดูรายการอาหารและเคร่ืองด่ืม
ใหม่และ การส่งเสริมการตลาด เน้ือหาท่ีน่าสนใจ เช่น ภาพเคร่ืองด่ืมสวยงามท่ีถ่ายไดดี้ วิดีโอการชง
กาแฟ เร่ืองราวเบ้ืองหลงัของตราสินคา้ หรือเคลด็ลบัเก่ียวกบักาแฟ การมีส่วนร่วมกบัลูกคา้ เช่น การ
ตอบ กลบัความคิดเห็นของลูกคา้ การจดักิจกรรมออนไลน์ การขอความคิดเห็นเก่ียวกับ รายการ
อาหารและเคร่ืองด่ืมใหม่ หรือการแชร์ภาพของลูกคา้ บุคคลผูมี้ช่ือเสียงในสังคมออนไลน์ท่ีลูกคา้
ติดตามและไวว้างใจ เม่ือพวกเขาแสดงความคิดเห็นหลงัจากใช้บริการ หรือแนะน าคาเฟ มกัมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจของผูติ้ดตามจ านวนมาก และโฆษณาออนไลน์แบบก าหนดเป้าหมาย 
(Targeted Ads) ท่ีปรากฏบน  เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม ต๊ิกต็อก หรือ กูเกิล ตามความสนใจและ
พฤติกรรมของลูกคา้ 

4.2 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นส่ิงท่ีดึงดูดลูกคา้ไดโ้ดยตรง เช่น ส่วนลด
และคูปอง ท่ีลูกคา้สามารถใช้ลดราคาหรือได้รับส่วนลด เช่น มีการจดัส่วนลดส าหรับเคร่ืองด่ืม
ทั้งหมดในช่วงเวลาพิเศษ จดัขอ้เสนอพิเศษ เช่น ซ้ือ 1 แกว้ แถม 1 แกว้ หรือซ้ือครบ 10 แกว้ ฟรี 1 
แกว้ ท่ีสร้างความรู้สึกพิเศษให้แก่ลูกคา้และเป็นการกระตุน้การใชบ้ริการซ ้ า รวมไปถึง การสะสม
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แตม้ ท่ีท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าการใช้บริการทุกคร้ังมีคุณค่าเพื่อสะสม และสร้างความผูกพนัระยะยาว 
การส่งเสริมการขายตามเทศกาล เช่น เมนูพิเศษในวนัวาเลนไทน์ คริสต์มาส หรือเคร่ืองด่ืมท่ีมีจดั
จ าหน่ายเฉพาะบางฤดูกาล ท่ีสร้างความต่ืนเตน้และความแปลกใหม่ 

4.3 การประชาสัมพนัธ์และการสร้างภาพลกัษณ์ (Public Relations) มีผลต่อการรับรู้และ
ความน่าเช่ือถือของตราสินคา้ในสายตาของลูกคา้ เช่น จากค าแนะน าและบทความวิจารณ์ในส่ือ ท่ี
ลูกคา้มกัคน้หาและอ่านก่อนตดัสินใจลองเลือกใชบ้ริการร้านใหม่ การไดรั้บรางวลัหรือการรับรอง 
เช่น ได้รับรางวลักาแฟคุณภาพดีเด่น หรือการรับรองด้านความยัง่ยืน ท่ีสร้างความมั่นใจและ
ภาพลกัษณ์เชิงบวก การสนับสนุนกิจกรรมชุมชน เช่น การเป็นผูส้นับสนุนเพื่อส่งเสริมกิจกรรม
ทอ้งถ่ิน การบริจาค หรือการสนบัสนุนศิลปินทอ้งถ่ิน ท่ีสร้างความประทบัใจและความผูกพนั รวม
ไปถึงการจดัการกบัวิกฤต ว่ามีการตอบสนองอย่างรวดเร็วและโปร่งใส เม่ือเกิดผลกระทบในด้าน
ลบ จากปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดขึ้น 

4.4 การตลาดแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth Marketing) เป็นช่องทางท่ีมีอิทธิพลสูงสุด
ต่อลูกคา้ อาจมาจากค าแนะน าจากเพื่อนและครอบครัว ท่ีผูใ้ชบ้ริการไวว้างใจมากท่ีสุดเพราะมาจาก
คนท่ีรู้จักและไม่มีผลประโยชน์เข้ามาเก่ียวข้อง จึงมีความน่าเช่ือถือได้มากกว่า  ค  าแนะน าและ
คะแนนบนส่ือออนไลน์ หรือแอปพลิเคชนัแนะน าร้านอาหาร 

ในการศึกษาคร้ังน้ี การส่งเสริมการตลาด หมายถึง กิจกรรมการส่ือสารและกระตุน้เพื่อ
สร้างการรับรู้ ความสนใจ และการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาเฟของกลุ่มเป้าหมาย ในปัจจุบนั ยุค
ดิจิทลั การส่งเสริมการตลาดของคาเฟมีความหลากหลายและสร้างสรรค์มากขึ้น การใช้ส่ือสังคม
ออนไลน์ เช่น เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม ต๊ิกต็อก เป็นเคร่ืองมือส าคญัในการน าเสนอถึงภาพลกัษณ์ 
บรรยากาศภายในร้าน และเมนูพิเศษตามเทศกาล การสร้างรูปแบบของเน้ือหาท่ีน่าสนใจและส่งต่อ
ไดง้่ายช่วยสร้างการรับรู้ตราสินคา้ ผ่านการเล่าเร่ืองราวและความเป็นมาของตราสินคา้ หรือการ
ท างานร่วมกบัผูมี้ช่ือเสียงในส่ือสังคมออนไลน์ มีการจดักิจกรรมพิเศษในวนัส าคญั ช่วยดึงดูดลูกคา้
ใหม่และเป็นการรักษาลูกคา้เดิม 

5. บุคลากร (People) หมายถึง บุคลากรทั้งหมดท่ีมีส่วนร่วมในการผลิตและส่งมอบบริการ 
รวมถึงพนักงานทุกคนของธุรกิจคาเฟ ลูกคา้รายอ่ืน ๆ ในสภาพแวดลอ้มบริการ การปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้มีผลโดยตรงต่อการรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ 

พนักงานในธุรกิจบริการมีบทบาทสองประการท่ีส าคัญ ประการแรกคือ บทบาททาง
ปฏิบติัการ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานท่ีเป็นหัวใจหลกัของบริการ เช่น การใหค้วามรู้ ทกัษะทาง
เทคนิค และการด าเนินการต่างๆ ท่ีจ าเป็นในการสร้างบริการ ประการท่ีสองคือ บทบาททาง
การตลาด ซ่ึงพนกังานท าหนา้ท่ีเป็นตวัแทนของบริษทัในการสร้างความประทบัใจและส่ือสารกบั
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ลูกคา้ พนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้โดยตรงมีความส าคญัอย่างยิง่ในการส่งมอบประสบการณ์แก่ลูกคา้
ของคาเฟ โดยลูกคา้อาจมีการประเมินบุคลากรของคาเฟไดจ้ากหลายแง่มุม ไดแ้ก่ 

5.1 ทกัษะและความรู้ทางเทคนิค (Technical Skills and Knowledge) คือ ความสามารถของ
นกัชงกาแฟในการชงกาแฟและเคร่ืองด่ืมท่ีมีคุณภาพ ความช านาญและความรวดเร็วในการท างาน 
ความรู้เก่ียวกับรายการอาหารและเคร่ืองอ่ืม สามารถแนะน าได้อย่างถูกต้องและตรงตามความ
ตอ้งการ ความเขา้ใจเก่ียวกบักาแฟและวตัถุดิบต่าง ๆ และความสามารถในการปรับแต่งเคร่ืองด่ืม
ตามความตอ้งการของลูกคา้ เช่น การเทลาเตอ้าร์ต ไดต้ามลวดลายท่ีลูกคา้ตอ้งการ โดยเฉพาะกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมีความช่ืนชอบกาแฟเป็นอยา่งมากจะให้ความส าคญักบัความเช่ียวชาญของนกัชงกาแฟเป็น
พิเศษ 

5.2 ทศันคติและมนุษยสัมพนัธ์ (Attitude and Interpersonal Skills) มีความส าคญัไม่นอ้ยไป
กว่าทกัษะเทคนิค ได้แก่ ความเป็นมิตรและยิ้มแยม้แจ่มใส ท่ีสร้างบรรยากาศอบอุ่นและให้การ
ตอ้นรับ ท าใหลู้กคา้รู้สึกสบายใจและมีความสุข ความสุภาพและการมีมารยาท ในการพูดจา ท่าทาง 
และการปฏิบติัต่อลูกคา้ ความใส่ใจและเอาใจใส่ เช่น การสบตาเม่ือสนทนา การรับฟังอย่างตั้งใจ 
และการจดจ าความชอบของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ า ความรวดเร็วและการตอบสนองในการ
รับการสั่งเมนู การเตรียมเคร่ืองด่ืม และตอบค าถามหรือแกไ้ขปัญหาต่อสถานการณ์ต่าง ความอดทน
โดยเฉพาะเม่ือลูกคา้มีค าถามหรือขอ้สงสัยมาก เกิดการลงัเลหรือเปล่ียนใจบ่อย และการส่ือสารท่ี
ชดัเจน ในการอธิบายเมนู แจง้เวลาท่ีตอ้งรอคอย หรือมีการช้ีแจงขอ้มูลต่าง ๆ  

ทศันคติ ของพนกังาน เช่น ความเตม็ใจช่วยเหลือ ท่ีแสดงออกผา่นการเสนอความช่วยเหลือ
โดยไม่ตอ้งรอให้ลูกคา้ร้องขอ ความกระตือรือร้น ท่ีแสดงให้เห็นว่าพนักงานมีความสุขในการ
ท างานและให้บริการ ความซ่ือสัตย ์เช่น การแจง้ต่อลูกคา้ตรง ๆ ว่าหากเมนูใดไม่แนะน าเพราะไม่
ตรงกับความชอบหรือความตอ้งการของลูกคา้ หรือเมนูนั้นไม่พร้อมให้บริการ รวมไปถึงความ
ยืดหยุ่นในการรับฟังและปรับเปล่ียนตามความต้องการของลูกค้าภายในขอบเขตท่ีสามารถ
ปรับเปล่ียนให้เป็นไปได ้และความสามารถในการจดัการกบัสถานการณ์ยากล าบาก เช่น ลูกคา้ เกิด
ความไม่พอใจ ค าสั่งผิดพลาด หรือเคร่ืองด่ืมหก โดยพนกังานท่ีมีทกัษะจะสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่ง
สงบและจดัการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

5.4 ลกัษณะภายนอกและการแสดงออก (Appearance and Presentation) ของพนักงานก็มี
ผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ เช่น ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของเคร่ืองแต่งกาย ทรง
ผมและสุขอนามยัส่วนบุคคล การแต่งกายท่ีเหมาะสม ไม่ว่าจะเป็นชุดเคร่ืองแบบ หรือเส้ือผา้ท่ี
สอดคลอ้งกับบรรยากาศการตกแต่งร้านของคาเฟ ภาษากายท่ีเป็นมิตร เช่น การยิ้ม สบตา และ
ท่าทางท่ีแสดงออกถึงความมีชีวิตชีวา ท่ีไม่ดูเหน่ือยลา้หรือเบ่ือหน่าย 
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ในการศึกษาคร้ังน้ี บุคลากร หมายถึง ทุกคนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในการให้บริการและส่งมอบ
ประสบการณ์แก่ลูกคา้ของคาเฟ บุคลากรถือเป็นหัวใจส าคญัท่ีสุดเน่ืองจากมีปฏิสัมพนัธ์โดยตรงกบั
ลูกค้า ดังนั้ นนักชงกาแฟและพนักงานบริการต้องมีความรู้ความสามารถในการชงกาแฟและ
เคร่ืองด่ืมอยา่งมีคุณภาพ มีทกัษะการส่ือสารท่ีดี สามารถใหค้  าแนะน าเคร่ืองด่ืม เมนูขนมไดต้รงตาม
ความต้องการของลูกค้า และตอบค าถามลูกค้าได้อย่างมืออาชีพ บุคลิกภาพท่ีเป็นมิตร ยิ้มแยม้
แจ่มใส และมีใจรักในการบริการสร้างความประทบัใจและท าให้ลูกคา้รู้สึกอบอุ่น รวมไปถึงความ
เอาใจใส่ในรายละเอียด ความรวดเร็วในการบริการ และความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ประจ า ลว้นเป็นคุณภาพของบุคลากรท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้ 

6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือ ทุกส่ิงท่ีมองเห็นและสัมผสัได้ซ่ึงสร้าง
ความเป็นรูปธรรมให้กบับริการและส่งผลต่อความรู้สึก อารมณ์ และการประเมินถึงคุณภาพของ
คาเฟ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพมีผลโดยตรงต่อพฤติกรรมของลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นพฤติกรรมเขา้หา 
คือ อยากอยู่ใชบ้ริการต่อหรืออยากกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า หรืออาจมีพฤติกรรมท่ีหลีกเล่ียง คือ อยาก
ออกไปและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก 

ลกัษณะทางกายภาพของคาเฟมีการประเมินและรับรู้ไดจ้ากหลายองคป์ระกอบ คือ 
6.1 สภาพแวดลอ้ม (Ambient Conditions) เป็นองค์ประกอบท่ีมีผลต่อความรู้สึกโดยรวม 

ไดแ้ก่ อุณหภูมิและความช้ืน ท่ีลูกคา้ตอ้งการความเยน็สบายในวนัท่ีอากาศร้อน หรือใหค้วามอบอุ่น
ท่ีเหมาะสมในวนัท่ีอากาศหนาว คุณภาพอากาศและการระบายอากาศ ท่ีอากาศตอ้งสดช่ืน ไม่อบัช้ืน
จนเกิดความรู้สึกอึดอัด ไม่มีกล่ินอาหารหรือควนัมากเกินไป แสงสว่างท่ีลูกค้าต้องการแสง
ธรรมชาติเพียงพอในเวลากลางวนั แสงไฟท่ีอบอุ่นและไม่สว่างจา้หรือมืดเกินไปในเวลาเยน็ และ
แสงท่ีเพียงพอเหมาะส าหรับการอ่านหนงัสือหรือท างาน เสียงและดนตรีท่ีลูกคา้ ช่ืนชอบเสียงเพลง
ดนตรีท่ีไพเพราะและเหมาะสมกบัรูปแบบของคาเฟ ระดบัเสียงท่ีไม่ดงัจนรบกวนการสนทนาหรือ
ความคิดในการท างาน และไม่เงียบจนให้ความรู้สึกอึดอดัหรือไดย้ินเสียงของคนอ่ืนชดัเจน กล่ินท่ี
ลูกค้าช่ืนชอบกล่ินกาแฟท่ีหอมชวนด่ืม กล่ินขนมอบท่ีน่ารับประทาน และไม่มีกล่ินท่ีไม่พึง
ประสงค ์เช่น กล่ินอบั กล่ินหอ้งน ้า หรือกล่ินรองเทา้ รวมไปถึงความสะอาดในทุกส่วนของร้าน ไม่
วา่จะเป็น โต๊ะ เกา้อ้ี พื้น หนา้ต่าง และหอ้งน ้า 

6.2 การออกแบบและการจดัวางพื้นท่ี (Design and Spatial Layout) มีผลต่อความสะดวก
และความรู้สึกของลูกคา้ ไดแ้ก่ สถาปัตยกรรมและโครงสร้างท่ีลูกคา้ประทบัใจ เช่น ความสูงของ
เพดาน ขนาดของพื้นท่ี รูปแบบของหนา้ต่างและประตู และโครงสร้างท่ีสร้างความรู้สึกปรอดโปร่ง 
กวา้งขวาง หรือการออกแบบร้านท่ีให้ความรู้สึกอบอุ่นและเป็นส่วนตวั การจดัวางเฟอร์นิเจอร์และ
พื้นท่ีต่าง ๆ ท่ีลูกค้าต้องการ การจัดวางโต๊ะเก้าอ้ีภายในร้านท่ีเป็นระเบียบแต่ไม่ ดูหนาแน่น
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จนเกินไป มีการแบ่งพื้นท่ีเป็นโซนต่าง ๆ ชดัเจน ตามรูปแบบของการใช้งาน เช่น โซนนั่งท างาน 
โซนพกัผ่อน โซนกลุ่ม และโซนเด่ียว รูปแบบและการตกแต่งของร้านว่ามีการสอดคล้องกับ
เอกลกัษณ์และภาพลกัษณ์ของคาเฟ เช่น มินิมอล อินดสัเทรียล วินเทจ โมเดิร์น สแกนดิเนเวียน หรือ
โบฮีเมียน สีและพื้นผิว ท่ีเหมาะสมและสร้างบรรยากาศตามรูปแบบของร้านไดแ้บบท่ีตอ้งการ เช่น 
โทนอบอุ่น โทนเยน็ โทนธรรมชาติ หรือโทนสดใส วสัดุท่ีใช้ภายในร้าน เช่น ไม ้คอนกรีต โลหะ 
แกว้ หรือผา้ ท่ีสร้างความรู้สึกและเอกลกัษณ์ท่ีแตกต่างกนั 

6.3 เฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์ (Furniture and Equipment) ท่ีลูกคา้ใช้บริการโดยตรง ไดแ้ก่ 
โต๊ะและเกา้อ้ี ท่ีลูกคา้นั่ง จึงตอ้งการความสะดวกสบาย ขนาดท่ีเหมาะสม ความมัน่คง และความ
สะอาด โต๊ะท างานท่ีมีขนาดเพียงพอส าหรับแลป็ทอ็ปและเอกสาร ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ เช่น 
ปลัก๊ไฟท่ีเพียงพอต่อการใชง้าน และอยู่ในต าแหน่งท่ีสะดวก สัญญาณอินเทอร์เน็ตไวไฟท่ีเร็วและ
เสถียร อุปกรณ์ท่ีให้บริการ เช่น แกว้ จาน ชอ้นส้อม หลอด ท่ีตอ้งสะอาดและมีคุณภาพ บรรจุภณัฑ ์
มีการจดัเตรียมอยา่งถูกสุขลกัษณะ และมีขนาดกบัรูปแบบท่ีเหมาะสมกบัเคร่ืองด่ืม 

6.4 ป้ายสัญลักษณ์และการส่ือสาร (Signs, Symbols, and Communication) ท่ีช่วยน าทาง
และส่ือสารกบัลูกคา้ ไดแ้ก่ ป้ายหนา้ร้านและสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจน โดดเด่น และส่ือถึงเอกลกัษณ์ของ
ตราสินคา้ ป้ายบอกทาง เช่น ห้องน ้ า เคาน์เตอร์สั่ง จุดรับเคร่ืองด่ืม ทางออก ท่ีมีความชดัเจนและ
เขา้ใจไดโ้ดยสะดวก ป้ายเมนูท่ีส่ือความไดช้ดัเจน มีรูปภาพสวยงาม แสดงราคาชดัเจน และจดัวาง
ในต าแหน่งท่ีสามารถมองเห็นไดส้ะดวก 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีบริการ
เกิดขึ้น รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ และส่ิงท่ีจบัตอ้งไดอ่ื้น ๆ ท่ีช่วยอ านวยความสะดวก
ให้แก่ลูกคา้ภายในร้านคาเฟ บรรยากาศภายในร้านตั้งแต่ อุณหภูมิ กล่ิน เสียง รวมถึงความสะอาด
ภายในคาเฟ การออกแบบละการจดัวางพื้นท่ี รูปแบบการตกแต่งของคาเฟแห่งนั้น เฟอร์นิเจอร์และ
อุปกรณ?ม่ีช่วยอ านวยความสะดวกต่างๆ รวมถึงป้ายสัญลกัษณ์และการส่ือสารต่าง ๆ ภายในร้าน 

7. กระบวนการให้บริการ (Process) คือล าดบัขั้นตอนท่ีลูกคา้ตอ้งผ่านและประสบการณ์ท่ี
ลูกคา้ไดรั้บตั้งแต่เขา้มาใชบ้ริการจนกระทัง่ออกจากร้าน กระบวนการท่ีดีตอ้งมีประสิทธิภาพไม่ท า
ให้เสียเวลาและทรัพยากรโดยไม่จ าเป็น และมีประสิทธิผล คือสามารถบรรลุเป้าหมายในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้คือ กระบวนการท่ีราบร่ืน ชดัเจน รวดเร็ว และสะดวกสบาย 
จึงมีการประเมินกระบวนการของคาเฟได้ในหลายขั้นตอน คือ เร่ิมจาก การเข้าสู่ร้านและการ
ตอ้นรับ มีพนักงานทกัทายหรือให้ความสนใจเม่ือเขา้มาภายในร้าน และรู้สึกว่าไดรั้บการตอ้นรับ
และมีความสะดวกสบาย 
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การเลือกท่ีนั่ง มีหลายรูปแบบขึ้นอยู่กบันโยบายของคาเฟ ลูกคา้ตอ้งการทราบว่าสามารถ
เลือกท่ีนัง่เองไดห้รือพนกังานจะน าไปให ้มีท่ีนัง่วา่งเพียงพอหรือไม่ โดยเฉพาะในช่วงเวลาเร่งด่วน 
มีท่ีนั่งหลากหลายให้เลือกตามความตอ้งการ แบบเด่ียว แบบกลุ่ม พื้นท่ีในการท างาน หรือพื้นท่ี
ส าหรับการพกัผอ่น 

การดูเมนูและการตดัสินใจสั่ง เป็นขั้นตอนส าคญัท่ีลูกคา้ตอ้งการเมนูท่ีเขา้ใจสะดวก มี
ภาพประกอบชดัเจน มีค าอธิบายท่ีเขา้ใจได ้และแสดงราคาชดัเจน เมนูควรจดัหมวดหมู่เป็นระเบียบ 
เช่น กาแฟร้อน กาแฟเยน็ ชา เคร่ืองด่ืมไม่มีคาเฟอีน เบเกอร่ี มีตวัเลือกท่ีหลากหลายแต่ไม่มากจน
สับสน พนักงานพร้อมให้ค าแนะน าเม่ือลูกคา้ลงัเลหรือมีค าถามขอ้สงสัย และสามารถปรับแต่ง
เคร่ืองด่ืมไดง้่าย เช่น ระดบัความหวาน ความเขม้ของกาแฟ ประเภทนม หรือเพิ่ม-ลดส่วนผสม 

การสั่งและการช าระเงิน ลูกคา้ตอ้งการกระบวนการท่ีรวดเร็วและไม่ซับซ้อน โดยสามารถ
สั่งท่ีเคาน์เตอร์ ท่ีโต๊ะ หรือผ่านแอปพลิเคชนัไดช้ดัเจน พนกังานรับค าสั่งไดถู้กตอ้งและยนืยนัค าสั่ง
เพื่อหลีกเล่ียงความผิดพลาด มีระบบการช าระเงินท่ีหลากหลาย คือ เงินสด บตัรเครดิต การช าระเงิน
แบบอิเล็กทรอนิกส์ผ่านระบบรหัสคิวอาร์ กระบวนการช าระเงินรวดเร็วและไม่มีปัญหาทางเทคนิค 
และไดรั้บใบเสร็จหรือหลกัฐานการช าระเงินท่ีชดัเจน 

การรอรับเคร่ืองด่ืม เป็นช่วงเวลาท่ีลูกคา้มกัให้ความส าคญั โดยตอ้งการทราบระยะเวลารอ
คอยโดยประมาณ มีระบบเรียกรับท่ีชดัเจน ตามหมายเลข ช่ือ หรือการแจง้เตือน สามารถติดตาม
สถานะค าสั่งได ้มีส่ิงอ านวยความสะดวกระหวา่งรอ เช่น น ้าด่ืม สัญญาณอินเทอร์เน็ตไวไฟ หนงัสือ
หรือนิตยสาร และเวลารอคอยไม่นานเกินไปและสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั 

การรับเคร่ืองด่ืมและการตรวจสอบ ลูกคา้ตอ้งการทราบวา่เคร่ืองด่ืมท่ีไดรั้บถูกตอ้งตามท่ีสั่ง
หรือไม่ เคร่ืองด่ืมมีคุณภาพและอุณหภูมิท่ีเหมาะสม บรรจุภณัฑห์รือแกว้สะอาดและปลอดภยั และ
หากมีขอ้ผิดพลาด สามารถแกไ้ขไดร้วดเร็วและไม่ยุง่ยาก 

การใช้บริการภายในร้าน ลูกคา้ท่ีเลือกนั่งในร้านตอ้งการบรรยากาศท่ีสะดวกสบายและ
เหมาะกบัวตัถุประสงค ์มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น สัญญาณอินเทอร์เน็ตไวไฟ ปลัก๊ไฟ 
ห้องน ้ าสะอาด พนักงานเอาใจใส่และเติมน ้ าหรือให้บริการเพิ่มเติมเม่ือจ าเป็น สามารถอยู่ไดต้าม
ระยะเวลาท่ีตอ้งการโดยไม่รู้สึกถูกเร่งหรือถูกกดดนั และมีความเป็นส่วนตวัเพียงพอ 

การออกจากร้านและการปิดประสบการณ์ (Exit and Experience Closure) ลูกคา้ตอ้งการ
กระบวนการออกท่ีไม่ยุง่ยาก โดยหากช าระเงินแลว้สามารถออกไดเ้ลย พนกังานกล่าวขอบคุณหรือ
ทกัทายเม่ือออก มีท่ีวางถาดหรือแกว้ท่ีชดัเจนหากเป็นแบบบริการตนเอง และรู้สึกพึงพอใจและมี
ความประทบัใจโดยรวม 
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ในการศึกษาคร้ังน้ี มีการให้ความส าคัญกับลักษณะของกระบวนการไวห้ลายประการ 
ไดแ้ก่ ความรวดเร็ว ในการให้บริการ ความสม ่าเสมอ และความถูกตอ้ง ท่ีท าให้ลูกคา้มัน่ใจว่าจะ
ได้รับบริการในระดับเดียวกนัทุกคร้ัง ความยืดหยุ่นในการปรับเปล่ียนได้ตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ ความชดัเจนของขั้นตอนและค าแนะน าท่ีมอบให้แก่ลูกคา้ ความเป็นมิตรต่อผูใ้ชท่ี้ท าให้ลูกคา้
รู้สึกสะดวก และไม่สับสน และความน่าเช่ือถือ ท่ีท าให้กระบวนการท างานได้ถูกตอ้งและไม่มี
ขอ้ผิดพลาด 

ดังนั้ นแนวคิด Service Marketing Mix  (7Ps) จึงช่วยให้ธุรกิจสามารถปรับกลยุทธ์ทาง
การตลาดให้รองรับทั้งสินคา้และบริการ โดยเฉพาะการสร้างประสบการณ์และความประทบัใจท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ในธุรกิจร้านคาเฟท่ีเนน้บรรยากาศและการบริการท่ีดี  
และเป็นกรอบแนวคิดท่ีส าคัญและทันสมยัส าหรับการวางแผนการตลาดในธุรกิจบริการท่ีต้อง
ค านึงถึงคุณภาพและประสบการณ์ของลูกคา้อยา่งครอบคลุมในปัจจุบนั 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้บริโภค 

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู ้บริโภคเป็นขั้นตอนส าคัญท่ีสะท้อนถึง
พฤติกรรมและทศันคติของลูกคา้ก่อนท่ีจะตดัสินใจใช้บริการใดบริการหน่ึง ทฤษฎีท่ีได้รับการ
ยอมรับอย่างกวา้งขวางและมกัน ามาใชใ้นงานวิจยัดา้นการตลาดบริการ คือ กระบวนการตดัสินใจ
ซ้ือ 5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 1. การตระหนักถึงความตอ้งการ 2.การคน้หาขอ้มูลข่าวสาร 3. การประเมิน
ทางเลือก 4. การตดัสินใจซ้ือ และ 5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่ากระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือเกิดขึ้นเป็นเวลานานกว่าท่ีจะมีการซ้ือจริง และมีผลกระทบหลงัการซ้ือตามมาอีกด้วย  
(Kotler & Keller, 2022) กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟอธิบายไดด้งัน้ี 

1. การรับรู้ปัญหาหรือความตอ้งการ (Problem or Need Recognition) ขั้นตอนน้ีเกิดขึ้นเม่ือ
ผูบ้ริโภครับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหาท่ีต้องการแก้ไข ซ่ึงอาจเกิดจากแรงกระตุน้ภายใน ใน
บริบทของธุรกิจคาเฟ ความตอ้งการอาจเกิดจากหลายสาเหตุ ทั้งท่ีเป็นความตอ้งการทางสรีรวิทยา 
เช่น ความกระหายน ้ า ความอยากด่ืมกาแฟเพื่อความสดช่ืนหรือคาเฟอีน ความหิวท่ีต้องการ
รับประทานอาหารว่างหรือขนม และความตอ้งการทางจิตวิทยาหรือสังคม เช่น ความตอ้งการพื้นท่ี
ส าหรับการท างานหรือเรียนหนังสือท่ีเงียบสงบ ความตอ้งการพบปะเพื่อนฝูงหรือมีกิจกรรมทาง
สังคม ความต้องการผ่อนคลายและหลีกหนีความเครียดจากการท างาน ความต้องการสถานท่ี
ส าหรับการประชุมหรือพูดคุยธุรกิจอย่างไม่เป็นทางการ หรือแมแ้ต่ความตอ้งการสร้างภาพลกัษณ์
และรูปแบบการด าเนินชีวิตผ่านการเขา้ใชบ้ริการคาเฟท่ีมีช่ือเสียง นอกจากน้ีปัจจยักระตุน้ภายนอก
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ก็มีส่วนส าคญัในการสร้างความตระหนกัรู้ เช่น การเห็นโฆษณาหรือการส่งเสริมการขายของคาเฟ 
การได้รับค าแนะน าจากเพื่อนหรือคนรู้จัก การเห็นรูปภาพอาหารและเคร่ืองด่ืมบนส่ือสังคม
ออนไลน์ หรือการเดินทางผ่านไปสังเกตเห็นหน้าร้านคาเฟท่ีน่าสนใจ ความตอ้งการเหล่าน้ีอาจ
เกิดขึ้นอย่างกะทันหันหรือค่อย ๆ สะสมจนถึงจุดท่ีผูบ้ริโภคตัดสินใจท่ีจะแสวงหาวิธีการเพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคเอง 

2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) หมายถึง ขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคเร่ิมแสวงหาข้อมูล
เก่ียวกบัทางเลือกต่าง ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของตน การคน้หาขอ้มูลมี 2 ระดบัคือ 
การคน้หาภายใน (Internal Search) เป็นการระลึกถึงประสบการณ์เดิมและความรู้ท่ีมีอยูใ่นความทรง
จ า และการคน้หาภายนอก (External Search) เป็นการแสวงหาขอ้มูลเพิ่มเติมจากแหล่งต่าง ๆ โดย
ในการเลือกใชบ้ริการคาเฟ ผูบ้ริโภคอาจเร่ิมจากการนึกถึงคาเฟท่ีเคยไปและมีประสบการณ์ท่ีดี หรือ
คาเฟท่ีเคยไดย้ินช่ือเสียงมาก่อน หากขอ้มูลภายในไม่เพียงพอหรือตอ้งการทางเลือกใหม่ ผูบ้ริโภค
จะหันไปคน้หาขอ้มูลจากแหล่งภายนอก ไดแ้ก่ แหล่งขอ้มูลส่วนบุคคล เช่น การขอค าแนะน าจาก
เพื่อน คนรู้จกั ครอบครัว หรือเพื่อนร่วมงานท่ีเคยใช้บริการ แหล่งขอ้มูลเชิงพาณิชย ์เช่น การดู
โฆษณา เวบ็ไซตข์องคาเฟ หนา้เพจส่ือสังคมออนไลน์ของร้าน หรือการติดตามบุคคลมีช่ือเสียงท่ีมี
การแนะน าคาเฟ แหล่งขอ้มูลสาธารณะ เช่น การอ่านบทความวิจารณ์หรือแนะน าสินคา้ บริการ
หลงัจากการไดล้องใชแ้ลว้ หรือรับชมวิดีโอบน ยูทูบ  และแหล่งขอ้มูลจากประสบการณ์ เช่น การ
ลองชิมตวัอย่างหรือเขา้ไปดูบรรยากาศหนา้ร้านก่อนตดัสินใจ รวมไปถึงแพลตฟอร์มออนไลน์ท่ีมี
ความส าคญัอยา่งมาก เช่น กูเกิลแมพ ท่ีแสดงคะแนนและขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ แอปพลิเคชนัวิจารณ์
ร้านอาหารและเคร่ืองด่ืม เฟซบุ๊กและอินสตาแกรม ท่ีแสดงภาพบรรยากาศและเมนู รวมถึง ต๊ิกต็อก
ท่ีมีการน าเสนอเน้ือหาผา่นคลิปสั้น ๆ และน่าสนใจ 

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) หมายถึง กระบวนการท่ีผูบ้ริโภค
น าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาวิเคราะห์และเปรียบเทียบทางเลือกต่าง ๆ เพื่อตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด 
ในขั้นตอนน้ี ผูบ้ริโภคจะใช้เกณฑ์ต่าง ๆ ในการประเมิน ซ่ึงเกณฑ์เหล่าน้ีสามารถแบ่งได้ตาม
ลกัษณะของผลิตภณัฑแ์ละบริการ ส าหรับธุรกิจคาเฟเกณฑก์ารประเมินท่ีส าคญั ไดแ้ก่ คุณภาพของ
ผลิตภณัฑ ์เช่น รสชาติของกาแฟและเคร่ืองด่ืม ความสดและคุณภาพของวตัถุดิบ ความหลากหลาย
ของเมนู และความสม ่าเสมอของคุณภาพ ราคาและความคุม้ค่า เช่น การเปรียบเทียบราคาระหว่าง
คาเฟต่าง ๆ ขนาดของเคร่ืองด่ืมเม่ือเทียบกับราคา การส่งเสริมการขายหรือส่วนลดท่ีมี และคุณค่าท่ี
ไดรั้บเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่าย ท าเลท่ีตั้งวา่มีระยะทางใกลจ้ากท่ีพกัอาศยั ท่ีท างาน หรือสถานท่ีท่ีจะไป 
ความสะดวกในการเดินทาง มีท่ีจอดรถ และเวลาเปิด-ปิด บรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม เช่น การ
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ตกแต่งและการออกแบบของร้าน ความสะอาด ความเงียบสงบหรือเสียงดนตรี พื้นท่ีนัง่ท่ีเพียงพอ 
และความเป็นส่วนตวั คุณภาพการบริการ เช่น ความเป็นมิตรและความให้บริการท่ีรวดเร็วของ
พนักงาน ความรู้และความสามารถของพนักงานชงกาแฟ และความเอาใจใส่ในรายละเอียด ส่ิง
อ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ เช่น สัญญาณอินเทอร์เน็ตไวไฟ เตา้เสียบไฟ พื้นท่ีท างาน และบริการ
เพิ่มเติมอ่ืน ๆ หรืออาจมีการพิจารณาจาก ภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของตราสินคา้ เช่น ความเป็นท่ี
รู้จกั ความน่าเช่ือถือ และภาพลกัษณ์ท่ีสะทอ้นถึงรูปแบบการด าเนินชีวิต และปัจจยัทางสังคม เช่น 
ความนิยมในกลุ่มเพื่อน ความเหมาะสมส าหรับการถ่ายรูปเพื่อลงส่ือสังคมออนไลน์ และบรรยากาศ
ท่ีเหมาะส าหรับกิจกรรมท่ีตอ้งการท า ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะให้น ้ าหนกักบัความส าคญัของเกณฑแ์ต่
ละขอ้แตกต่างกนัไปตามความตอ้งการและสถานการณ์เพื่อเลือกส่ิงท่ีเหมาะสมท่ีสุด 

4. การตัดสินใจใช้บริการ (Purchase Decision) หมายถึง ขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคได้ท าการ
ประเมินทางเลือกต่าง ๆ แลว้ และพร้อมท่ีจะเลือกคาเฟท่ีต้องการใช้บริการ อย่างไรก็ตาม การ
ตดัสินใจซ้ือไม่ได้เกิดขึ้นโดยอตัโนมติัหลงัจากการประเมินทางเลือก ยงัมีปัจจยัหลายประการท่ี
สามารถส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจในช่วงสุดท้ายน้ี ในกรณีของการเลือกใช้บริการคาเฟ 
ผูบ้ริโภคจะตอ้งตัดสินใจในหลายส่วน ได้แก่ การเลือกคาเฟ คือการตดัสินใจเลือกคาเฟใดจาก
ทางเลือกท่ีพิจารณาไว ้การเลือกเมนู คือการตดัสินใจว่าจะสั่งเคร่ืองด่ืมและอาหารอะไร เมนูใหม่
หรือเมนูท่ีเคยรับประทาน ขนาดของเคร่ืองด่ืม และการปรับแต่งเมนูตามความชอบ การเลือกเวลา
ในการเขา้ใชว้า่จะไปใชบ้ริการเม่ือไหร่ ช่วงเวลาใด การเลือกวิธีการใชบ้ริการ คือการตดัสินใจว่าจะ
ทานท่ีร้าน หรือสั่งกลบับา้น หรือการสั่งผ่านแอปพลิเคชนัดิลิเวอรี และการเลือกวิธีการช าระเงิน 
เช่น เงินสด บตัรเครดิต หรือ การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์โดยการสแกนคิวอาร์โคด้ อย่างไรก็
ตาม มีปัจจยัท่ีสามารถเปล่ียนแปลงหรือขดัขวางการตดัสินใจ ไดแ้ก่ ทศันคติของผูอ่ื้น เช่น เพื่อน
หรือคนในครอบครัวอาจมีความเห็นหรือค าแนะน าท่ีต่างออกไป ซ่ึงอาจท าให้เปล่ียนใจในการ
เลือกใช้บริการ ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่คาดคิด เช่น ร้านไม่มีท่ีว่างเพื่อให้บริการหรือตอ้งรอล าดับ
การให้บริการเป็นเวลานาน สภาพอากาศท่ีไม่เอ้ืออ านวย การจราจรติดขดั ปัจจยัดา้นราคาและโปร
โมชนั เช่น การพบส่วนลดหรือการส่งเสริมการขายพิเศษจากคาเฟอ่ืนในนาทีสุดทา้ย และการลงัเล
ต่อความเส่ียงท่ีรับรู้ เช่น ความกังวลว่าอาจไม่ได้ตามท่ีคาดหวงั หรือเสียเงินไปโดยไม่คุ ้มค่า 
หลงัจากผ่านปัจจยัเหล่าน้ีแลว้ ผูบ้ริโภคจะด าเนินการตดัสินใจซ้ือจริงโดยเขา้ใช้บริการท่ีคาเฟท่ี
เลือกไว ้

5. พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ (Post-Purchase Behavior) หมายถึง ขั้นตอนหลงัจากท่ี
ผูบ้ริโภคไดใ้ชบ้ริการคาเฟแลว้ เป็นขั้นตอนท่ีส าคญัมากต่อธุรกิจ เพราะจะก าหนดวา่ลูกคา้จะ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้าหรือไม่ และจะมีการบอกต่อหรือแนะน าใหค้นอ่ืนมาใชบ้ริการ ในขั้นตอนน้ี 
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ผูบ้ริโภคจะประเมินประสบการณ์ท่ีไดรั้บเทียบกบัความคาดหวงัท่ีมีก่อนการใชบ้ริการ ผลลพัธ์ท่ี
เกิดขึ้นมีหลายลกัษณะ คือ  

5.1 ความพึงพอใจ เกิดขึ้นเม่ือประสบการณ์จริงตรงกบัหรือสูงกว่าความคาดหวงัท่ีลูกคา้มี
ในตอนแรก ผูบ้ริโภคท่ีพึงพอใจมีแนวโน้มท่ีจะกลบัมาใช้บริการซ ้ า แนะน าให้เพื่อนและคนรู้จกั 
เขียนรีวิวในเชิงบวก และกลายเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการประจ า  

5.2 ความไม่พึงพอใจ เกิดขึ้นเม่ือประสบการณ์ต ่ากวา่ความคาดหวงั อาจเกิดจากรสชาติของ
เคร่ืองด่ืมหรือเมนูขนมไม่ดี การให้บริการช้า บรรยากาศไม่เป็นไปตามท่ีคิด หรือราคาไม่คุม้ค่า 
ผูบ้ริโภคท่ีไม่พึงพอใจอาจร้องเรียน เขียนรีวิวในเชิงลบ บอกต่อในแง่ลบ หรือไม่กลบัมาใชบ้ริการ
อีก หลงัใชบ้ริการแลว้ ผูบ้ริโภคจะประเมินความพึงพอใจจากประสบการณ์จริง โดยการประเมินน้ี
จะมีผลต่อความภกัดีและการตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังในอนาคต 

กระบวนการ 5 ขั้นตอนน้ีแสดงให้เห็นว่าการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาเฟไม่ได้เกิดขึ้น
ทนัที แต่เป็นกระบวนการต่อเน่ืองและซบัซอ้นท่ีมีปัจจยัหลายดา้นเขา้มาเก่ียวขอ้ง  
 
2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
เอ้ืองฟ้า กายธัญลกัษณ์ (2559) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการและ

บริโภคเคร่ืองด่ืมร้านสตาร์บคัส์ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจมี 6 ปัจจยั เรียง
ตามล าดับความส าคญั คือ ปัจจยัด้านราคาและคุณภาพของผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑแ์ละบรรจุภณัฑ ์
ปัจจยัดา้นการบริการ บุคลากร และการประชาสัมพนัธ์ และปัจจยัดา้นตราสินคา้ รายการส่งเสริม
การตลาด และบรรยากาศของร้าน ในส่วนของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่าผูบ้ริโภคท่ีมี
ระดบัการศึกษาและอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั โดยระดบัการศึกษาปริญญาโท
หรือสูงกว่ามีความพึงพอใจมากกว่าระดับปริญญาตรีหรือต ่ากว่า และผูป้ระกอบอาชีพอิสระ 
นกัเรียน นกัศึกษา แพทย ์และตวัแทนประกนัมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด ขณะท่ีผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั
ในดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ และรายไดต้่อเดือนมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

ศิรประภา นพชยัยา (2558) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟจากร้านคาเฟ อเม
ซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษา
พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟจากร้านคาเฟ อเมซอน ใน
สถานีบริการน ้ ามนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีทั้งหมด 6 ปัจจยั 
โดยเรียงตามล าดบัความส าคญั ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านบุคลากรและกระบวนการ



21 
 

ให้บริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ส าหรับปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ พบว่า เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟจาก
ร้านคาเฟ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามัน ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ทศพร ลีลอย (2564) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการคาเฟกลางทุ่งนา ผลการวิจยั
พบวา่ ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้น
ลกัษณะทางกายภาพมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นราคา ตามล าดบั  การ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการคาเฟกลางทุ่งนาของผูบ้ริโภคโดยรวมอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดแ้ตกต่างกนัมีการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการคาเฟกลางทุ่งนาทั้งในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั และปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาเฟกลางทุ่งนาของ
ผูบ้ริโภคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
งานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

คาเฟในกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิจยัดงัน้ี  

              3.1 รูปแบบงานวิจยั 
              3.2 ประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
              3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
              3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
              3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูล 
              3.6 การตรวจสอบเชิงสามเส้า (Triangulation)   

3.1 รูปแบบงานวิจัย 

 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix: 7Ps) ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการคาเฟในกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพื่อ
ส ารวจความคิดเห็น ทศันคติ ประสบการณ์ และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการ
คาเฟ การวิจยัเชิงคุณภาพจะช่วยให้เขา้ใจเหตุผลเบ้ืองหลงัการตดัสินใจของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างลึกซ้ึง 
รวมถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการในมิติต่าง ๆ  

3.2 ประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มประชากร ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการคาเฟในกรุงเทพมหานคร อาย ุ18 ปีขึ้นไป 

กลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) คือ เลือก
กลุ่มตวัอย่างจากผูท่ี้เขา้ถึงง่าย และสะดวกต่อการเก็บขอ้มูล เช่น บุคคลใกลชิ้ด คนรู้จกั หรือความ
สะดวกตามสถานท่ี คือ บุคคลท่ีมาใช้บริการคาเฟนั้น ๆ ในการก าหนดขนาดตวัอย่างของการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล โดยการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัหรือการสัมภาษณ์ระดบัลึก ผูว้ิจยัไดค้ดัเลือกผูใ้ห้
สัมภาษณ์จ านวน 30 คน เพื่อให้ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัแสดงความคิดเห็นและประสบการณ์ส่วนบุคคลได้
อยา่งเตม็ท่ี โดยใชห้ลกัการก าหนดจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความอ่ิมตวัของขอ้มูล คือมีการไดรั้บ
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ขอ้มูลอยา่งเพียงพอแลว้และไม่พบประเด็นใหม่จากการสัมภาษณ์ และขอ้มูลท่ีไดเ้ร่ิมมีความซ ้าซ้อน 
(Nastasi & Schensul, 2005) 
 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 

ผูว้ิจัยใช้แบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง (Semi-structured Interview Guide) เพื่อให้มีความ
ยืดหยุ่นในการสัมภาษณ์ ประกอบดว้ยค าถามหลกัและค าถามเสริมท่ีครอบคลุมปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ Service Marketing Mix (7Ps) โดยมีองคป์ระกอบของค าถามดงัน้ี 

Product (ผลิตภณัฑ)์ คือ  
1. คุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์
2. ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์
3. การพฒันาผลิตภณัฑ ์

Price (ราคา) คือ  
1. ราคาเปรียบเทียบ 
2. การพิจารณาระหวา่งราคากบัคุณภาพ 
3. ความเหมาะสมของราคากบัปริมาณ 

Place (สถานท่ี) คือ  
1. ระยะทางและความสะดวกในการเขา้ถึง 
2. ความมองเห็นและง่ายต่อการคน้หา 
3. ลกัษณะของพื้นท่ีโดยรอบ 
4. ช่องทางการเขา้ถึงบริการท่ีหลากหลาย 

Promotion (การส่งเสริมการตลาด) คือ  
1. การโฆษณา  
2. การส่งเสริมการขาย  
3. การประชาสัมพนัธ์และการสร้างภาพลกัษณ์ 
4. การตลาดแบบปากต่อปาก 
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People (บุคลากร) คือ 
1. ทกัษะและความรู้ทางเทคนิค 
2. ทศันคติและมนุษยสัมพนัธ์ 
3. ลกัษณะภายนอกและการแสดงออก 

Physical Evidence (ลกัษณะทางกายภาพ) 
 1. สภาพแวดลอ้ม 

2. การออกแบบและการจดัวางพื้นท่ี 
3. เฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์ 
4. ป้ายสัญลกัษณ์และการส่ือสาร 

Process (กระบวนการบริการ) 
1. ความรวดเร็ว 
2. ความสม ่าเสมอ 
3. ความยดืหยุน่ 
4. ความถูกตอ้ง 

ค าถามในการสัมภาษณ์ ผูวิ้จยัไดต้รวจสอบความสอดคลอ้งของเน้ือหาค าถาม โดยการหา
ค่าดัชนีความสอดคล้องตามวตัถุประสงค์ของการวิจัย (Index of Item – Objective Congruence: 
IOC) จากผูท้รงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน โดยมีการก าหนดค่าดชันีดงัน้ี 

+1 หมายถึง ค าถามมีความสอดคล้องและวดัไดต้รงตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

0 หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ค าถามมีความสอดคลอ้งและวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั 

-1 หมายถึง ค าถามไม่สอดคล้องและไม่สามารถวดัไดต้รงตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

 ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item – Objective Congruence: IOC) มีเกณฑ์ในการ
พิจารณาค่า IOC คือขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 -1.00 ถือว่าเหมาะสมสามารถน าไปใช้ได ้แต่
ส าหรับขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากว่า 0.5 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตดัออก ค าถามในการสัมภาษณ์
ไดรั้บการตรวจสอบความสอดคลอ้งจากผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน และมีค่าผลรวมความสอดคลอ้ง (IOC) 
= 1  
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3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ีแบ่งออกเป็นสองประเภทหลกั ไดแ้ก่ 
ประเภทแรกคือขอ้มูลปฐมภูมิ ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมโดยตรงจากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่ม

ตัวอย่างจ านวน 30 คน โดยมีแนวทางในการด าเนินการคือ ติดต่อและนัดหมายผูใ้ห้สัมภาษณ์
ล่วงหน้าอย่างชดัเจน ช้ีแจงวตัถุประสงค์ของการวิจยัและขอความยินยอมในการบนัทึกเสียงจาก
ผู ้ให้สัมภาษณ์ เลือกสถานท่ีสัมภาษณ์ท่ีเหมาะสม เงียบสงบ และท าให้ผู ้ให้สัมภาษณ์รู้สึก
สะดวกสบาย จากนั้นจึงด าเนินการสัมภาษณ์ตามแบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้างท่ีเตรียมไว ้โดยเปิด
โอกาสให้ผูใ้ห้สัมภาษณ์แสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างเป็นธรรมชาติและไม่มีขอ้จ ากดั ระหว่างการ
สัมภาษณ์ผูว้ิจยัจะบนัทึกเสียงและจดบนัทึกประเด็นส าคญัไวพ้ร้อมกนั และหลงัจากสัมภาษณ์เสร็จ
ส้ินมีการตรวจสอบความครบถว้นและความชดัเจนของขอ้มูลท่ีไดรั้บ  

ประเภทท่ีสองคือข้อมูลทุติยภูมิ ผูว้ิจัยศึกษาจากแหล่งข้อมูลต่าง  ๆ ได้แก่ เอกสารทาง
วิชาการ ต ารา และบทความวิจัยท่ีเก่ียวข้อง งานวิจัยทั้งในประเทศและต่างประเทศท่ีมีเน้ือหา
เก่ียวขอ้งกบัหัวขอ้การวิจยั รายงานขอ้มูลสถิติจากหน่วยงานภาครัฐและเอกชนท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ
คาเฟ รวมถึงส่ือส่ิงพิมพ ์ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และส่ือออนไลน์ท่ีมีขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการวิจยั 
การเปรียบเทียบขอ้มูลจากแหล่งท่ีแตกต่างกนัน้ีช่วยให้ผูวิ้จยัสามารถยืนยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล
และลดอคติท่ีอาจเกิดขึ้นจากการพึ่งพาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลเดียว 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้ิจยัใชวิ้ธีการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ดว้ยการวิเคราะห์
ข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง โดยเร่ิมจากการเตรียมข้อมูลซ่ึงผูวิ้จัยได้ถอดเทป
บนัทึกเสียงการสัมภาษณ์เป็นขอ้ความอย่างละเอียดและครบถว้น จากนั้นตรวจสอบความถูกตอ้ง
ของข้อความท่ีถอดเทปกับบันทึกเสียงต้นฉบับเพื่อให้แน่ใจว่าได้ข้อมูลท่ีมีความแม่นย  า และ
จดัระบบขอ้มูลของผูใ้ห้สัมภาษณ์แต่ละคนให้เป็นหมวดหมู่ ในขั้นตอนการวิเคราะห์และจ าแนก
ขอ้มูล ผูวิ้จยัไดอ่้านขอ้มูลทั้งหมดซ ้ าหลายคร้ังเพื่อท าความเขา้ใจเน้ือหาโดยรวม ก าหนดหน่วยการ
วิเคราะห์เป็นขอ้ความ ประโยค หรือย่อหน้าตามความเหมาะสม จากนั้นจ าแนกขอ้มูลตามกรอบ
แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการให้ครบทั้ง 7 องค์ประกอบ จดักลุ่มและหมวดหมู่ขอ้มูล
โดยแยกเป็นประเด็นย่อยภายใต้แต่ละองค์ประกอบ ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ ผูว้ิจัยได้
สรุปผลการวิเคราะห์เป็นข้อความบรรยายท่ีอ่านเขา้ใจง่าย ยกตวัอย่างขอ้ความท่ีส าคัญจากการ
สัมภาษณ์เพื่อสนับสนุนผลการวิเคราะห์และท าให้ข้อมูลมีความน่าเช่ือถือมากขึ้น ส าหรับการ
ตรวจสอบคุณภาพของการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัไดค้  านึงถึงความน่าเช่ือถือโดยใช้เวลาเพียงพอในการ
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สัมภาษณ์และตรวจสอบขอ้มูลซ ้ากบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ ความสามารถในการถ่ายทอดโดยอธิบายบริบท
และรายละเอียดของการวิจยัอย่างชดัเจน ความเท่ียงตรงโดยบนัทึกขั้นตอนการวิจยัอย่างเป็นระบบ 
และความยนืยนัไดโ้ดยเก็บรักษาขอ้มูลดิบและหลกัฐานการวิเคราะห์ไวเ้พื่อตรวจสอบได ้
 
3.6 การตรวจสอบเชิงสามเส้า (Triangulation) 

ผูว้ิจยัไดน้ าการตรวจสอบเชิงสามเส้า (Triangulation) มาใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เพื่อตรวจสอบ
ความสอดคลอ้งและความครบถว้นของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีส าคญัในการ
เพิ่มความเท่ียงตรงและความน่าเช่ือถือของผลการวิจยัเชิงคุณภาพ 

ผูว้ิจยัได้ด าเนินการสัมภาษณ์สองรอบ โดยรอบแรกได้สัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 30 คน จากนั้นผูวิ้จยัไดวิ้เคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้และตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์ของ
ข้อมูลท่ีได้รับ หลังจากนั้นเวน้ระยะเวลา 1 สัปดาห์ แล้วผูวิ้จัยสัมภาษณ์เพิ่มเติมอีก 3 คน เพื่อ
ตรวจสอบความอ่ิมตวัของขอ้มูล และยืนยนัผลการวิเคราะห์จากรอบแรก การเวน้ช่วงเวลาดงักล่าว
ช่วยให้ผูวิ้จยัมีเวลาในการทบทวนและวิเคราะห์ขอ้มูลอย่างรอบคอบ รวมทั้งตรวจสอบว่าขอ้มูลท่ี
ไดรั้บจากการสัมภาษณ์เพิ่มเติมมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์รอบแรก การใช้
การตรวจสอบเชิงสามเส้าในลกัษณะน้ีท าให้งานวิจยัมีความน่าเช่ือถือและความเท่ียงตรงสูงขึ้น 
ผลการวิจยัจึงสามารถน าไปใช้เป็นขอ้มูลอา้งอิงส าหรับผูป้ระกอบการธุรกิจคาเฟ เพื่อใช้ในการ
วางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
  



27 
 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
งานวิจยัเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

คาเฟในกรุงเทพมหานคร ใช้ระเบียบวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research Method) เก็บ
รวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ เชิงลึก ( In-depth Interview) กับกลุ่มตัวอย่าง ท่ี เ ป็นผู ้ท่ี มี
ประสบการณ์ในการใชบ้ริการคาเฟในกรุงเทพมหานคร จ านวน 30 คน และมีการสัมภาษณ์เพื่อการ
ตรวจสอบเชิงสามเส้าจ านวน 3 คน ผูว้ิจยัไดแ้บ่งผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 12 หวัขอ้ดงัน้ี 

4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นผลิตภณัฑ ์
4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นราคา 
4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นสถานท่ี 
4.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นการส่งเสริมการตลาด 
4.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นบุคลากร 
4.7 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
4.8 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นกระบวนการบริการ 
4.9 ผลการวิเคราะห์การจดัล าดบัความส าคญั 
4.10 ผลการวิเคราะห์ค าแนะน าเพิ่มเติม 
4.11 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสามเส้า 
4.12 ผลการวิเคราะห์องคค์วามรู้ใหม่ 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 
 ตารางท่ี 4.1.1 จ านวนและร้อยละของผูใ้หส้ัมภาษณ์ จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
หญิง 27 90 
LGBTQ+ 2 6.67 
ชาย 1 3.33 

รวม 30 100 
 
 จากตารางท่ี 4.1.1 ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 27 คน คิด
เป็นร้อยละ 90  เป็น LGBTQ+  จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67  และเป็นเพศชาย จ านวน 1 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.33 
 
 ตารางท่ี 4.1.2 จ านวนและร้อยละของผูใ้หส้ัมภาษณ์ จ าแนกตามช่วงอายุ 

ช่วงอาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 2 6.67 
21 - 30 ปี 20 66.66 
31 - 40 ปี 2 6.67 
41 - 50 ปี 3 10 
51 - 60 ปี 2 6.67 
60 ปีขึ้นไป 1 3.33 

รวม 30 100 
 

จากตารางท่ี 4.1.2 ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 21 - 30  ปี จ านวน 
20 คน คิดเป็นร้อยละ 66.66  รองลงมาคือมีอายุระหว่าง 41 – 50  ปี จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 10 
ส่วนผูท่ี้มีอายุต ่ากว่า 20 ปี ผูท่ี้มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี และอายุระหว่าง 51 - 60 ปี มีจ านวนเท่ากนั
คือ 2 คน และคิดเป็นร้อยละ 6.67 สุดทา้ยคือผูท่ี้มีอายุ 60 ปีขึ้นไป มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.33 
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ตารางท่ี 4.1.3 จ านวนและร้อยละของผูใ้หส้ัมภาษณ์ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ากวา่ปริญญาตรี 5 16.67 
ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 18 60 
ปริญญาโท หรือเทียบเท่า 7 23.33 
สูงกวา่ปริญญาโท 0 0 

รวม 30 100 
 

จากตารางท่ี 4.1.3 ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 60 รองลงมาคือมีการศึกษาระดับปริญญาโท หรือ
เทียบเท่า จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 23.33 และมีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 5 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.67  
 
 ตารางท่ี 4.1.4 จ านวนและร้อยละของผูใ้หส้ัมภาษณ์ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่  15,000 7 23.33 
15,000  – 30,000 14 46.66 
30,001 – 45,000 3 10 
45,001 – 60,000 2 6.67 
60,001 – 75,000 2 6.67 
มากกวา่ 75,000 2 6.67 

รวม 30 100 
 
 จากตารางท่ี 4.1.4 ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่าง ส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยู่ท่ี 15,000  – 30,000 
บาท จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 46.66 รองลงมาคือมีรายไดน้้อยกว่า 15,000 จ านวน 7  คน คิด
เป็นร้อยละ 23.33 มีรายไดท่ี้ 30,001 – 45,000 จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 10 มีรายไดท่ี้ 45,001 – 
60,000  มีรายไดท่ี้ 60,001 – 75,000 และมีรายไดท่ี้มากกวา่ 75,000 มีจ านวนเท่ากนัคือ 2 คน และคิด
เป็นร้อยละ 6.67  
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ตารางท่ี 4.1.5 จ านวนและร้อยละของผูใ้หส้ัมภาษณ์ จ าแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 5 16.67 
พนกังานบริษทัเอกชน 11 36.66 
นกัธุรกิจ/ธุรกิจส่วนตวั 4 13.33 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 2 6.67 
อาชีพอิสระ (Freelance) 3 10 
อ่ืนๆ 5 16.67 

รวม 30 100 
 
 จากตารางท่ี 4.1.5 ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 36.66 รองลงมาคือเป็นนักเรียน นิสิต หรือ นักศึกษา
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67  ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 16.67 
ประกอบอาชีพนกัธุรกิจหรือมีธุรกิจส่วนตวั จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 อาชีพอิสระ จ านวน 
3 คน คิดเป็นร้อยละ 10 และประกอบอาชีพขา้ราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 2 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.67  
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านผลติภัณฑ์ 
 
 4.2.1 คุณสมบัติของผลติภัณฑ์ 

 ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์จ านวนมากใหค้วามส าคญักบัคุณสมบติัผลิตภณัฑเ์ป็นหลกั 
มีการแสดงความคิดเห็นถึงคุณภาพและรสชาติของเคร่ืองด่ืมและอาหารเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟ โดยเฉพาะประเภท สายพนัธุ์และคุณภาพของเมลด็กาแฟ การคดัสรร
วตัถุดิบท่ีมีมาตรฐาน มีการค านึงถึงการคดัเลือก แหล่งท่ีมาของวตัถุดิบต่าง ๆ ท่ีร้านตอ้งการน าเสนอ 
ความสดใหม่ของขนมหรือเบเกอร่ีว่ามีการอบใหม่ วนัต่อวนัหรือไม่ รวมไปถึงมีรสชาติอร่อยตรง
ตามความชอบของผู ้ให้สัมภาษณ์ และมีการพิจารณารายการเคร่ืองด่ืมและขนม ว่ามีความ
หลากหลายให้ลูกคา้ได้เลือกสรร เพราะในหลายคร้ังท่ีเขา้ไปลองใช้บริการก็เพื่อท่ีอยากจะลอง
รับประทานเคร่ืองด่ืมและขนมไดใ้นหลาย ๆ รายการ ท าให้รู้สึกว่ามีความน่าสนใจและดึงดูดให้เขา้
ไปใช้บริการ และผูใ้ห้สัมภาษณ์ยงัแสดงความคิดเห็นอีกว่า คุณภาพผลิตภณัฑ์เป็นตวัตดัสินว่าจะ



31 
 

กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าหรือไม่ หากผลิตภณัฑไ์ม่ดีจะบอกต่อให้บุคคลใกลชิ้ดไม่ไปใชบ้ริการ แต่ถา้มี
รสชาติอร่อยตรงกับความชอบ อาจมีการแนะน าบอกต่อให้บุคคลใกล้ชิดไปใช้บริการ ผูใ้ห้
สัมภาษณ์แต่ละท่านมีมุมมองท่ีแตกต่างกนัไปตามวตัถุประสงค ์และความตอ้งการในการใชบ้ริการ
คาเฟของตนเอง สะทอ้นถึงระดบัการใหค้วามส าคญัในดา้นของคุณสมบติัของผลิตภณัฑท่ี์แตกต่าง
กนั 

อยา่งไรก็ตาม มีผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนนอ้ยท่ีใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นอ่ืนมากกวา่คุณสมบติั
ผลิตภัณฑ์ โดยมีการค านึงถึงคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์เช่นกัน แต่ไม่ได้เป็นปัจจัยหลักในการ
ตดัสินใจ ปัจจยัหลายปัจจยัมีความส าคญัพอ ๆ กนั ผูใ้ห้สัมภาษณ์แสดงความคิดเห็นว่า คุณสมบติั
ผลิตภณัฑไ์ม่ไดมี้ผลมากในการตดัสินใจไปใชบ้ริการคาเฟ เพราะมีวตัถุประสงคห์ลกัในการไปใช้
บริการคาเฟคือ การไปถ่ายรูป นั่งท างาน พบปะเพื่อนฝูง จึงไม่ไดใ้ห้ความสนใจกบัคุณภาพหรือ
รสชาติของผลิตภณัฑ์มากนัก แต่จะมีการค านึงถึงปัจจยัอ่ืน ๆ มากกว่า คือเน้นท่ีบรรยากาศ การ
ตกแต่งร้าน และท าเลท่ีตั้งเป็นหลกั และมีการพิจารณาในเร่ืองของราคาเพิ่มเขา้มาอีกดว้ย 

 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าววา่ “ถือวา่มีส่วนเป็นหลกัเลยค่ะ เพราะวา่ถา้ไปคาเฟแลว้ ไปเจอ
ของท่ีคุณภาพไม่ดี ก็อาจจะท าให้เราไม่ประทบัใจ แลว้ก็อาจจะไปเล่าให้คนอ่ืนฟังต่ออีกว่าอย่าไป
กินนะ ร้านน้ีไม่อร่อย อะไรแบบน้ีค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าวว่า “มีส่วนค่ะ เพราะคุณสมบติัของผลิตภณัฑห์มายถึงคุณภาพ
และรสชาติ อย่างถา้ด่ืมกาแฟก็จะดูท่ีเมลด็กาแฟค่ะ จะเลือกเป็นร้านกาแฟสดมากกว่ากาแฟจากร้าน
สะดวกซ้ือทัว่ไปค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “คิดว่ามีผลเยอะค่ะ เพราะถา้สมมติว่าเขา้ไปในร้านแลว้เมนู
มีอยูน่อ้ย เราอาจจะรู้สึกวา่ไม่ค่อยน่าสนใจ บางทีเขามีวตัถุดิบพรีเมียมแต่เราก็ไม่อยากกินแค่ 1 อยา่ง 
หรือ 2 อยา่ง บางวนัเราอาจจะอยากกินโกโก ้บางวนัอยากกินเคก้ ถา้ของไม่หลากหลายมนัอาจจะไม่
ดึงดูดให้เราเขา้ไปนัง่ดูเมนูขนาดนั้น หรือบางทีเราไม่ไดค้ิดว่าวนันั้นเราอยากจะกินเมนูอะไร แต่ถา้
เขา้ไปแลว้มีเมนูท่ีน่าสนใจ มนัมีผลใหเ้ราอยากเขา้คาเฟมากกวา่ค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าววา่ “มีผลต่อการตดัสินใจค่ะ อยา่งเช่นกาแฟท่ีมีเมลด็กาแฟหลาย 
ๆ ชนิด มาจากหลาย ๆ ประเภทให้เลือก ก็เป็นจุดท่ีน่าสนใจและท าให้ตดัสินใจเลือกเขา้คาเฟนั้นค่ะ 
ถา้เป็นในเร่ืองของขนมท่ีเป็นเคก้ ถา้ใชว้ตัถุดิบดี เป็นเคก้ท่ีสวย และวตัถุดิบสดใหม่ ก็น่าจะท าให้
เราเขา้ไปใชบ้ริการซ ้าค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “ถา้เป็นตวัผลิตภณัฑน์ะคะ ตอ้งเรียกวา่เป็นตวัตดัสินใจว่าจะ 
คอนทินิวด์ร้านน้ีไหมดีกว่า ถา้เป็นคร้ังแรกเลยท่ีจะไปร้าน ส่วนใหญ่จะอยู่ท่ีแบรนด์หรือว่ารีวิว
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มากกว่า ถา้เป็นตวัผลิตภณัฑก์็คือถา้ลองไปชิมคร้ังแรกแลว้รู้สึกว่ามนัอร่อย มนัสดใหม่ เมล็ดกาแฟ
เขาเปล่ียนทุกวนัอะไรอยา่งน้ี ก็คือไปซ ้าค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าววา่ “ขึ้นอยูก่บัการเลือกไปคาเฟในวนันั้นค่ะ บางวนัเราตอ้งการ
คาเฟส าหรับแวะพกัและซ้ือของระหวา่งทางในการท่องเท่ียว เราตอ้งการคาเฟท่ีมีรสชาติโดดเด่นใน
เร่ืองเคร่ืองด่ืมและขนม ส่วนบางวนัเราตอ้งการคาเฟท่ีใชใ้นการนัง่พกัหรือท างานในช่วงเวลาหน่ึง
ของวนั ในส่วนน้ีจะตอ้งการคาเฟท่ีมีบริบทท่ีนัง่ ส่วนอาหารอาจจะไม่ซีเรียสมากว่าตอ้งรสชาติยอด
เยีย่ม เพียงแค่คุณภาพกบัราคาเหมาะสมกนัก็พอค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 14 กล่าวว่า “คิดว่าถา้เป็นในแง่กาแฟ ส่วนใหญ่จะดูพวกเทสโน้ตของ
กาแฟเป็นหลกัค่ะ วา่มีคัว่เขม้ คัว่กลางมากนอ้ยแค่ไหน เพราะเด๋ียวน้ีพวกสเปเชียลคอฟฟี มีค่อนขา้ง
เยอะ ก็เลยเลือกจากตรงนั้นดว้ยและถา้เป็นมจัฉะ ส่วนใหญ่ก็จะดูการคดัเลือก ดูแหล่งท่ีมา วา่น าเขา้
จากประเทศอะไร หรือมีเทสโนต้ประมาณไหนค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “คุณสมบติัท่ีคิดว่าส าคญัคือความสดใหม่กบัคุณภาพของ
วตัถุดิบค่ะ ซ่ึงมีผลในการตดัสินใจระดบัมาก เพราะถา้ไม่สดใหม่รสชาติอาจไม่อร่อยจนไม่อยากกิน 
แต่ถา้เคร่ืองด่ืมมีราคาท่ีเขา้ถึงไดแ้ละรสชาติอร่อย ก็จะท าใหเ้กิดความเช่ือมัน่และตดัสินใจซ้ือค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าวว่า “น่าจะเป็นรสชาติของผลิตภณัฑม์ากกว่าค่ะ เพราะถา้เกิด
ผลิตภณัฑแ์บบวา่เขา้ไปคร้ังเดียวแลว้ลองชิมแลว้มนัไม่โอเค เราก็อาจจะไม่ไดเ้ขา้ร้านน้ีอีกค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าวว่า “ค่อนขา้งมีผลค่ะ เพราะเวลาเราไปคาเฟ เราจะเป็นแนว
ชอบกาแฟกบัขนม เราจะดูเร่ืองคุณภาพก่อน อยา่งขนมก็จะดูวา่ร้านเขาท าวนัต่อวนัไหม ถา้ไปแลว้รู้
ว่าเก็บของเม่ือวานไวใ้นตูแ้ลว้เอามาอุ่น เราก็จะไม่ค่อยอยากกินแลว้ ถือว่ามีผลต่อการตดัสินใจมาก
ในเร่ืองความสดใหม่ของคุณภาพ และวตัถุดิบท่ีใชค้่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “เร่ืองของผลิตภัณฑ์อาจจะไม่ได้มีผลมากขนาดนั้น แต่
อาจจะเป็นเร่ืองของราคาและสถานท่ีในการตกแต่งมากกว่าค่ะ ในการตดัสินใจเลือกท่ีจะไปคาเฟใด
คาเฟหน่ึงค่ะ”  

 
 4.2.2 ความแตกต่างของผลติภัณฑ์ 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ไม่ไดใ้ห้ความส าคญัในดา้นความแตกต่างของ
ผลิตภณัฑ ์เพราะในการตดัสินใจเลือกไปใชบ้ริการคาเฟ ไม่ไดเ้นน้ไปท่ีความชอบของตวัผลิตภณัฑ ์
แต่เป็นการสนใจในดา้นการตกแต่งของร้านคาเฟท่ีมีความเป็นเอกลกัษณ์ และไม่ไดม้องว่าเมนูของ
ทางร้านจะตอ้งมีความแตกต่างและโดดเด่นจากคู่แข่ง เพราะมกัจะเลือกซ้ือแต่รายการเคร่ืองด่ืมและ
ขนมแบบเดิม ท่ีชอบรับประทานเป็นประจ า และมีการแสดงความคิดเห็นอีกว่าผลิตภณัฑ์ในคาเฟ
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ส่วนใหญ่มีความคลา้ยคลึงกนั ไม่ว่าจะเป็นรายการเคร่ืองด่ืมหรือขนม ไม่ไดใ้ห้ความรู้สึกท่ีแปลก
ใหม่ และโดดเด่นแตกต่างกนั จึงเป็นการให้ความส าคญักบัปัจจยัอ่ืนในการตดัสินใจมากกว่า คือ 
การตกแต่งร้าน บรรยากาศท่ีสามารถสร้างความประทบัใจและเป็นจุดขายไดม้ากกว่าความแตกต่าง
ของผลิตภณัฑ ์
 อย่างไรก็ตาม มีผูใ้ห้สัมภาษณ์อีกจ านวนหน่ึงท่ีมองว่าความแตกต่างของผลิตภัณฑ์มี
ความส าคญัและส่ิงท่ีสร้างความน่าสนใจใหก้บัคาเฟ  โดยใหค้วามคิดเห็นวา่ คาเฟมีจุดเด่นเฉพาะตวั 
ไม่วา่จะเป็นรายการเคร่ืองด่ืมและขนมพิเศษ การคดัสรรวตัถุดิบน าเขา้ ท่ีหาไดย้ากแตกต่างจากคาเฟ
อ่ืน ๆ หรือรายการเคร่ืองด่ืมหรือขนมท่ีเป็นสูตรเฉพาะของทางร้าน จะช่วยให้จดจ า สร้างความ
ประทบัใจ และเพิ่มโอกาสในการกลบัมาใช้บริการอีกคร้ัง รวมไปถึงมีความยินดีจ่ายในราคาท่ี
สูงขึ้น หากคาเฟนั้น มีรายการเคร่ืองด่ืมหรือขนมท่ีมีความเป็นเอกลกัษณ์ และยงัสามารถสร้างการ
บอกต่อและเป็นการดึงดูดลูกคา้ใหม่ ๆ ใหเ้ขา้ไปลองใชบ้ริการ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าววา่ “อาจจะไม่ไดมี้มากขนาดนั้นค่ะ เพราะจุดประสงคใ์นการเขา้
ไปคาเฟของแต่ละท่ี ส่วนใหญ่คือเขา้ไปหาท่ีนัง่ท างาน อ่านหนงัสือ หรือว่านัง่รอคนอ่ืน อะไรแบบ
น้ีค่ะ มนัก็เลยไม่ไดมี้ความคิดวา่มนัจะตอ้งแตกต่างจากท่ีอ่ืนมากขนาดนั้น” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “สูตรเฉพาะของเขาท าให้เราอยากลองวา่มีความแตกต่างจาก
ร้านทัว่ไปไหม ร้านท่ีน าเสนอจุดเด่นตรงน้ีน่าสนใจและน่าเขา้ไปลองดูว่าจะตรงกบัท่ีเขาน าเสนอ
ไหมค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าวว่า “ส่วนตวัตามตรงก็คือเป็นคนกินเมนูเดิม ๆ เป็นเมนูซ ้ า ๆ 
เพราะฉะนั้นอะไรท่ีเป็นเมนูสเปเชียล จะไม่ค่อยดึงดูดความสนใจสักเท่าไหร่ แต่ถา้ไปพร้อมเพื่อน
หรือเพื่อนแนะน ามาว่าร้านน้ีมนัน่ากินนะ มนัดูเป็นอะไรท่ีแปลกใหม่ไม่เคยมา ถา้ไปกบัเพื่อนก็
อาจจะไป แต่ถา้ไปคนเดียวก็อาจจะไม่ไปค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “คิดว่ามนัมีความดึงดูด ก็อาจจะมีส่วนในการประกอบการ
ตดัสินใจท่ีเลือกเขา้ไปใชบ้ริการ เพราะถา้เป็นคาเฟท่ีบอกว่ามีสูตรเฉพาะ หรือเป็นเมนูท่ีมีแค่เฉพาะ
ทางร้าน ก็คิดวา่มนัดูน่าสนใจ และอาจจะท าใหเ้ราอยากลองเขา้ไปค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า  “คิดว่าร้านท่ีมีพวกเมนูหรือพวกเค้ก กาแฟท่ีมีความ
เฉพาะตวัค่อนขา้งน่าดึงดูดค่ะ เพราะเราไม่สามารถเดินไปซ้ือท่ีร้านไหนก็ได ้ถา้เราจ าไดว้่าร้านน้ีมี 
Signature menu ประมาณ 4-5 เมนู มนัจะดึงดูดให้เราว่าคร้ังน้ี มาลองแกว้ท่ี 1 และคร้ังต่อมาก็มา
ลองอีกแกว้ท่ีเป็น Signature ของเขาค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 10 กล่าวว่า “ถา้เกิดว่าเขามีความแตกต่างกบัทางคู่แข่ง ก็คิดว่าเป็นเร่ือง
ท่ีดี เพราะจะท าให้รู้สึกว่าไม่ซ ้ ากนักบัการไปคาเฟแต่ละท่ี ท าให้มีจุดท่ีท าให้ผูบ้ริโภครู้สึกว่าอยาก
ใชบ้ริการมากยิง่ขึ้นค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 14 กล่าวว่า “ค่อนขา้งเขา้ใจได้ในส่วนความแปลกค่ะ เม่ือไปคาเฟ
บางคร้ังเราตอ้งการเขา้ไปเจาะลึกในเมนูอย่างเช่น สเปเชียลตี คอฟฟีโดยเฉพาะ วนันั้นเราก็จะเลือก
ร้านท่ีมีราคาสูงหน่อยซ่ึงยอมรับได ้ถา้เขามีความพิเศษเฉพาะตวัเราก็ยอมท่ีจะจ่ายเพิ่ม เช่น บางวนั
เราอยากไดเ้มนูครัวซองตพ์ิเศษหน่อย ก็อาจจะเลือกไปคาเฟท่ีเป็นครัวซองตโ์ดยตรงและมีเคร่ืองด่ืม
บา้งเลก็นอ้ย ขึ้นอยูก่บัวา่วนันั้นเราตอ้งการความพิเศษในดา้นไหน ถา้ตอ้งการความพิเศษเราก็จะคดั
สรรร้านท่ีเป็นเฉพาะเจาะจงค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าวว่า  “คิดว่าส่งผลต่อการตดัสินใจเหมือนกนัค่ะ ถึงแมจ้ะเป็น
เมนูเดียวกนัแต่ในแต่ละท่ีก็ท าออกมาไม่เหมือนกนั อย่างมจัฉะลาเตข้องแต่ละท่ี กระบวนการท า
หรือปัจจยัต่าง ๆ ก็ท าใหร้สชาติออกมาไม่เหมือนกนัค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 16 กล่าววา่  “ถา้เป็นวตัถุดิบท่ีเราชอบหรือสนใจ ก็อาจจะท าใหเ้ราอยาก
ไปใชบ้ริการค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าววา่ “ถา้เห็นวา่ของเขามีความแตกต่าง ก็จะไปลองใชบ้ริการค่ะ” 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าวว่า “ รู้สึกว่านอกจากกาแฟแลว้ ถา้มีขนมขายดว้ยจะท าให้ร้าน

ดูโดดเด่นขึ้นมาค่ะ ปกติร้านท่ีเขา้จะมีแค่กาแฟท่ีเป็นรสชาติท่ีเราชอบและมัน่ใจวา่อร่อย แต่ถา้จะให้
เด่นจริง ๆ คือตอ้งมีขนมท่ีอร่อยดว้ยค่ะ แต่ก็ไม่ไดถึ้งกบัตอ้งแตกต่างจากท่ีอ่ืนมาก แค่เคยลองแลว้
รู้สึกวา่อร่อยกวา่ร้านปกติท่ีเคยทานก็ถือวา่เด่นขึ้นมาแลว้ค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าววา่ “สนใจค่ะ ถา้เป็นเมนูแนะน าหรือเมนูท่ีมนัแตกต่างจากร้าน
อ่ืนมาก ๆ หรือมีคนบอกวา่ตอ้งลองเมนูน้ีเลย ก็น่าสนใจท่ีจะลองค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “คาเฟท่ีเลือกไปเป็นประจ าจะมีจุดเด่นคือมีทั้งอาหาร 
เคร่ืองด่ืม และมีแมวดว้ยค่ะ ตรงน้ีเป็นจุดเด่นท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจอย่างมาก เพราะบางทีเรา
ไปเพื่อพกัผ่อนหย่อนใจ ไดกิ้นขนมและเล่นกบัแมวดว้ย ปกติจะไม่ไปคาเฟทัว่ ๆ ไป แต่จะเลือก
คาเฟหมาหรือคาเฟแมวท่ีมีสัตวเ์ล้ียง หรือมีมุมใหน้ัง่พกัผอ่นหยอ่นใจค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 19 กล่าวว่า “ส่วนใหญ่ชอบคาเฟท่ีมีรูปลกัษณ์สวยงามค่ะ สไตลท่ี์ชอบ
จะเป็นแนวอลงัการ แนวเวทมนตร์ ซ่ึงมนัดูน่าดึงดูด ยิง่ช่วงเทศกาลก็จะชอบไปกิน อยา่งเช่นท่ี ร้าน 
ช็อกโกแลต วิลล ์รู้สึกว่าคุม้ท่ีจะจ่ายเพราะถ่ายรูปไดด้ว้ย และจะชอบเมนูหรือสูตรเฉพาะของทาง
คาเฟนั้นท่ีตอ้งไปซ้ือซ ้าเพราะเขาเปล่ียนรูปลกัษณ์ใหม่ ๆ ตลอดค่ะ” 
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4.2.3 การพฒันาผลติภัณฑ์ 

 ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ใหค้วามสนใจกบัการปรับปรุงและการพฒันา
ผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ โดยเฉพาะรายการเคร่ืองด่ืมและขนมทีมีตามฤดูกาลหรือเทศกาลต่าง ๆ โดยมีการ
แสดงความคิดเห็นว่า การมีรายการเคร่ืองด่ืมหรือขนมใหม่ ๆ ท าให้คาเฟมีการพฒันาอยู่เสมอและ
ไม่ซ ้ าเดิม สร้างความต่ืนเตน้และอยากกลบัไปลองใช้บริการกบั รายการเคร่ืองด่ืมหรือขนมท่ีออก
ใหม่ในแต่ละคร้ังท่ีไปใชบ้ริการ โดยเฉพาะเมนูตามช่วงเทศกาล เช่น เมนูพิเศษในช่วงคริสตม์าส วา
เลนไทน์ หรือเทศกาลต่าง ๆ ท าให้รู้สึกไดถึ้งคาเฟนั้นมีความทนัสมยัและตามกระแสอยู่เสมอ ผูใ้ห้
สัมภาษณ์ท่ีมีความรู้สึกเพลิดเพลินไปกบัเทศกาล ก็จะประทบัใจและมีอารมณ์ร่วมไปกบัเทศกาลนั้น 
ๆ อีกทั้งมีการบนัทึกภาพ เก็บไวเ้ป็นความทรงจ าเพื่อลงส่ือสังคมออนไลน์ในช่องทางส่วนตวั และ
หากมีการไปใชบ้ริการเป็นลูกคา้ประจ าจะมีการติดตามเมนูใหม่ ๆ เป็นพิเศษ และเฝ้ารอคอยท่ีจะไป
ลองรับประทาน 
 นอกจากน้ีมีผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนนอ้ย ท่ีมองวา่เมนูใหม่ ๆ ไม่ไดมี้ผลต่อการตดัสินใจเลือก
ไปใช้บริการคาเฟ และไม่เป็นท่ีน่าสนใจ เพราะมีความกงัวลในเร่ืองของการลองรสชาติท่ีมีความ
แปลกใหม่แตกต่างออกไปจากเดิม เน่ืองจากการลองรายการเคร่ืองด่ืมและขนมรายการใหม่ ๆ อาจมี
รสชาติไม่ไดช่ื้นชอบ จึงให้ความคิดเห็นว่า ในการปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ไม่ไดเ้ป็น
ปัจจยัหลกัในการตดัสินใจ แต่จะช่ืนชอบในรายการเคร่ืองด่ืมและขนมในรูปแบบเดิม  เบ้ืองตน้ และ
ทัว่ไปตามร้านคาเฟต่าง ๆ ท่ีไม่ตอ้งการความซบัซอ้นหรือแปลกใหม่มากนกั 

 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าววา่ “ถา้เป็นคาเฟท่ีชอบไป ก็คิดวา่เป็นอะไรท่ีน่าสนใจ เพราะ
ในร้านส่วนใหญ่เขาจะมีเบสิกเป็นแค่เคก้ แต่ช่วงเทศกาลเขามีเมนูใหม่ ๆ ก็น่าลองเหมือนกนั สนใจ
ค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “คิดว่าการผลิตผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ หรือว่าเมนูใหม่ ๆ 
ออกมา ก็เป็นอะไรท่ีท าให้คาเฟดูน่าสนใจดีนะคะ ดูมีการพฒันาอยู่เสมอ แลว้ตวัเราเองในฐานะ
ลูกคา้ บางทีเห็นเมนูใหม่ท่ีดูน่าสนใจ ก็อาจจะท าให้เราอยากลองแวะไปท่ีคาเฟนั้นบ่อย ๆ ดูว่ามี
อะไรมาใหม่ไหม อะไรแบบน้ีค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “อนัน้ีตามตรงก็คือขึ้นอยูก่บัอารมณ์และขึ้นอยูก่บัคนท่ีไป
ดว้ย อย่างท่ีบอกไปว่าถา้ไปคนเดียวอาจจะไม่ไป เพราะเป็นคนกินอะไรซ ้ า ๆ กลวัว่าเมนูใหม่ไป
แล้วมันจะไม่ค่อยอร่อยเหมือนเดิม หรือแปลกจนไม่อยากไปอีกรอบ แต่ถ้าเพื่อนมาชวนไป 
อย่างเช่นคริสต์มาส มีเมนูมาร์ชแมลโลว ์ช็อกโกแลตอะไรใหม่  ๆ น่าไปลองนะ ก็อาจจะไป ดว้ย
ความท่ีมีเพื่อนไปดว้ย ก็นบัวา่เป็นการไปเท่ียวอยา่งหน่ึง ไม่ไดอ้ยูท่ี่ตวัผลิตภณัฑค์่ะ” 
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 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าวว่า “คิดว่ามีผลต่อการตดัสินใจอยู่นะคะ เพราะถา้เป็นเมนู
ตามเทศกาล ก็อาจจะท าให้รู้สึกอยากเขา้ไปลองเพื่อท่ีจะได้อินกับเทศกาลมากขึ้น หรือถา้มีการ
พฒันาสูตรเมนูแลว้เป็นคาเฟท่ีเคยไปใชบ้ริการ ก็อาจจะรู้สึกวา่อยากกลบัไปลองใชบ้ริการค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า “เห็นว่าน่าสนใจค่ะ ถา้เกิดมีเมนูอย่างเช่นเป็นเคก้รูปตน้
คริสตม์าสในช่วงเทศกาลคริสตม์าส มนัก็ท าใหดู้ดึงดูดและน่าสนใจมากขึ้นค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “คิดว่ามีค่ะ เพราะว่าเราก็จะไดชิ้มเมนูใหม่เร่ือย ๆ แลว้ก็
คน้พบวา่มีอาหารท่ีเราชอบเพิ่มมากขึ้นค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าวว่า “คิดว่าเป็นตวัเลือกใหม่ ๆ ให้กบัผูบ้ริโภค เป็นส่วนท่ีดี
และท าใหเ้ราไดล้องอะไรใหม่ ๆ กบัคาเฟท่ีเราชอบไปค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “อาจจะไม่ค่อยเท่าไหร่ค่ะ เอาจริง ๆ พวกผลิตภณัฑใ์หม่
หรือเก่า บางทีลูกคา้ไม่ไดจ้ าไดข้นาดนั้นถา้ไม่ใช่ลูกคา้ประจ า ถา้เราเขา้มาคร้ังแรกเราก็ไม่รู้ว่าอนั
ไหนคืออนัใหม่หรืออนัเก่าค่ะ อาจจะไม่ไดมี้ผลเท่าปัจจยัอ่ืน ๆ ค่ะ” 
  
4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านราคา 
 
 4.3.1 ราคาเปรียบเทียบ 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีการเปรียบเทียบราคาก่อนไปใช้บริการอย่าง
ละเอียดถ่ีถว้น มีการตรวจสอบราคาก่อนไปใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง โดยไม่ไดเ้ปรียบเทียบช่วงราคา
ท่ีเป็นตวัเลขเท่านั้น แต่มีการเปรียบเทียบไปถึงคุณภาพและคุณค่าท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัคาเฟอ่ืน ๆ ใน
ระดบัใกลเ้คียงกนั ว่ามีความคุม้ค่าและคุณภาพสะทอ้นถึงราคาท่ีจ าหน่ายนั้น มากนอ้ยเพียงใด พวก
เขามองหาความคุ ้มค่าสูงสุดและไม่อยากรู้สึกว่าจ่ายเงินไปแล้วไม่ได้ส่ิงท่ีคุ ้มค่า บางท่านจะมี
การศึกษาราคาของคาเฟหลาย ๆ แห่งในพื้นท่ีเดียวกันก่อนตัดสินใจเลือกไปใช้บริการ การ
เปรียบเทียบราคาคาเฟต่าง ๆ ของผูใ้ห้สัมภาษณ์สะท้อนถึงพฤติกรรมและการใช้บริการของ
ผูบ้ริโภคท่ีหลากหลายรูปแบบ 
 นอกจากน้ียงัมี ผูใ้ห้สัมภาษณ์อีกหน่ึงส่วน ท่ีมีการเปรียบเทียบราคาอยู่บ้าง แต่ไม่ได้
เข้มงวด คือจะมีการตรวจสอบ ดูราคาของคาเฟนั้น ๆ ผ่านแอปพลิเคชันน าทาง ผ่านส่ือสังคม
ออนไลน์ เช่น เฟซบุ๊ก ท่ีมีการแบ่งปันขอ้มูลผา่นชุมชนออนไลน์ รวมไปถึงส่ือสังคมออนไลน์อ่ืน ๆ 
อย่างอินสตาแกรม ต๊ิกต็อก ท่ีมีขอ้มูลของคาเฟนั้น ๆ อยู่ ว่าช่วงราคาเป็นเท่าไร และเป็นช่วงราคาท่ี
ยอมรับไดห้รือไม่ แต่ปัจจยัดา้นราคาไม่ไดเ้ป็นปัจจยัหลกัในการตดัสินใจ จะเปรียบเทียบราคากบั
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คุณค่าท่ีไดรั้บในดา้นผลิตภณัฑห์รือบรรยากาศ การตกแต่งของร้านมากกว่า ว่าคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่าย
ไปหรือไม่ 
 อย่างไรก็ตาม มีผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนน้อย ท่ีกล่าวว่า ไม่ค่อยเปรียบเทียบราคาหรือไม่
เปรียบเทียบเลย โดยจะเป็นการใหค้วามส าคญักบัปัจจยัอ่ืนมากกวา่ราคา เช่น บรรยากาศ การบริการ 
หรือความสะดวกในการเขา้ถึง มกัจะมีคาเฟท่ีไปใชบ้ริการเป็นประจ าท่ีช่ืนชอบและไปใชบ้ริการอยู่
แลว้ หรือเลือกคาเฟจากค าแนะน าของเพื่อนโดยไม่สนใจในเร่ืองของราคามากนกั 

 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “คิดว่ามีค่ะ ราคามนัก็เป็นส่วนหน่ึงในการเลือกร้าน ถา้
ร้านน้ีเมนูเหมือนกนัเลยแต่ราคาสูงกว่า เราก็คงจะเลือกอีกร้านหน่ึงท่ีราคาต ่ากว่าแลว้อยู่ในละแวก
เดียวกนั เพราะมนัสะดวกต่อการเดินทางดว้ยและเมนูก็ไม่ไดแ้ตกต่าง นอกจากว่าเราดูรีวิวแลว้ไอ้
ร้านท่ีแพงกวา่มนัรีวิวดีกวา่ มีคนพูดวา่รสชาติมนัดีกวา่ค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าวว่า “มีค่ะ ถา้เป็นคาเฟท่ียงัไม่เคยไปก็จะเปรียบเทียบราคากบั
คาเฟท่ียงัไม่เคยไป และอาจจะดูวา่อนัไหนท่ีคิดวา่ไปแลว้มนัคุม้ค่ามากกวา่” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “ใช่ค่ะ คือถ้าเป็นร้านดังท่ี หรือเป็นร้านท่ีรู้จักกันว่า
วตัถุดิบดีก็ดูน่าสนใจ แต่ถา้มีร้านท่ีใกลเ้คียงกนัแต่ราคาลงมาหน่อย มนัก็น่าดึงดูดมากกวา่ เพราะเรา
สามารถเซฟเงินไปซ้ืออ่ืน ๆได ้อยา่งไปซ้ือขนมในร้านเพิ่มไดค้่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 10 กล่าวว่า “มีผลมากเลยค่ะ ไปถึงจะเปิดเมนูก่อนเลยว่าราคาน ้ า
เท่าไหร่ ของกินราคาเท่าไหร่ ถา้ราคาเท่ากนัหรืออาจจะแพงกวา่กนัสัก 5 บาท ก็จะไม่มีผลค่ะ 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า ส่วนใหญ่ก็จะดูในเร่ืองของเรตราคาว่าคาเฟน้ีกบัคาเฟนั้นประมาณ
ไหน แต่ก็จะมีการเปรียบเทียบบา้งค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “ก่อนท่ีจะไปคาเฟก็จะมีการตรวจสอบดูว่าคาเฟน้ีราคา
ประมาณเท่าไหร่ สมควรหรือไม่ และจะท าการลองไปดูและไปหลาย ๆ ท่ีเพื่อดูว่าราคากบัคุณภาพ
มันตรงกันหรือเปล่า ถ้าเกิดว่าโอเคเราก็อาจจะไปใช้ซ ้ า หรือถ้าเกิดว่าคุณภาพกับราคาไม่
สมเหตุสมผล ก็อาจจะเลิกใชแ้บรนดห์น่ึงหรือผลิตภณัฑห์น่ึงมากกวา่ค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า  “เร่ืองราคาอาจจะไม่ได้เป็นปัจจยัหลกัในการเลือกใช้
บริการคาเฟในระดับเดียวกันค่ะ เพราะถ้าระดับเดียวกันราคาก็จะใกล้เคียงกันอยู่แล้ว ไม่ได้
เปรียบเทียบค่ะ ในการใช้บริการคาเฟเร่ืองราคาก็อาจจะเป็นปัจจยัรอง เพราะเราให้ส่วนส าคญักบั
เร่ืองของสถานท่ีมากกวา่ค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าวว่า “มีครับ เพราะผมเปรียบเทียบก่อนท่ีจะไปคาเฟนั้นว่า
ราคาต่างกนัไหม เท่าไหร่” 
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 4.3.2 การพจิารณาระหว่างราคากบัคุณภาพ 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ มีการแสดงความคิดเห็นว่า เม่ือเห็นราคาท่ี
สูงขึ้น ย่อมมีความคาดหวงัต่อคุณภาพและบริการท่ีดีขึ้นตามไปดว้ย เพราะถา้จ่ายเงินไปในราคาท่ี
แพงแต่กลบัไดรั้บผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีไม่ตรงกบัความคาดหวงั จะรู้สึกไม่คุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไป 
ในทางกลับกัน ถ้ามีการจ่ายเงินในราคาระดับปานกลางท่ียอมรับได้ ก็จะรู้สึกประทบัใจและมี
โอกาสสูงท่ีจะกลบัมาใช้บริการซ ้ าอีก โดยในความคาดหวงัดา้นราคาท่ีสะทอ้นถึงดา้นคุณภาพ มี
การเปรียบเทียบใน ปัจจัยอีกหลายปัจจัย คือ ไม่เพียงแต่เปรียบเทียบกับคุณภาพของผลิตภณัฑ์
ในทางคดัสรรวตัถุดิบของทางร้านเท่านั้น แต่มีการพิจารณาในเร่ืองของการบริการ ประสบการณ์
โดยรวมท่ีไดรั้บ การตกแต่งร้าน บรรยากาศของร้าน รวมไปถึงตอ้งมีรสชาติของเคร่ืองด่ืมและขนม
ท่ีอร่อย และเป็นท่ีช่ืนชอบตรงตามรสนิยมของผูใ้หส้ัมภาษณ์เอง 
 นอกจากน้ี มีผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนน้อย ท่ีมีการแสดงความคิดเห็นว่า ราคามีผลบา้งแต่
ไม่ไดเ้ป็นตวับ่งช้ีถึงคุณภาพเป็นหลกั เพราะตอ้งมีการเขา้ไปลองใชบ้ริการ ถึงจะรับรู้ถึงคุณภาพได้
อย่างแทจ้ริง และในบางคร้ังคาเฟท่ีตั้งราคาไม่สูง ก็สามารถมีคุณภาพท่ีดีได ้และมีการกล่าวอีกว่า 
คาเฟท่ีราคาแพง ก็ไม่ไดรั้บประกนัว่าจะดีเสมอไป และมีบางส่วนท่ีไม่ไดใ้ช้ราคาเป็นตวับ่งช้ีถึง
คุณภาพเลย 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “ค่อนขา้งมากค่ะ เพราะถา้สมมติเราซ้ือน ้ าแก้วหน่ึงใน
ราคาร้อยกวา่บาท แต่เขาเซอร์วิสเราไม่ดี หรือการตกแต่งร้านดูเก่า เราจะรู้สึกไม่คุม้ในราคาท่ีจ่ายไป
ค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าววา่ “ถา้ราคาถูกตั้งไวสู้ง ความคาดหวงัมนัตอ้งมีอยูแ่ลว้ว่ามนั
จะตอ้งเยีย่มและตอ้งดี ราคาและความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บมนัตอ้งดีไปดว้ยกนัค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “คิดว่าราคาอาจจะแพงดว้ยเหตุผลอ่ืนมากกว่าคุณภาพค่ะ 
อย่างเช่นราคาส าหรับสถานท่ี คาเฟน้ีอาจจะมีท่ีถ่ายรูปเยอะหรือมีส่วนอ่ืนให้ใช้ คิดว่าราคาไม่ได้
เป็นจุดท่ีบอกเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์นาดนั้น แต่เป็นส่ิงท่ีร้านอยากขายมากกวา่ค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 10 กล่าวว่า “ต้องดูว่าราคาท่ีเขาตั้ งมากับอาหารท่ีเขาเสิร์ฟมัน
คุณภาพแบบไหน เช่น ถา้เป็นเน้ือ จะดูว่าซ้ือจากตลาดทัว่ไปซ่ึงคุณภาพจะถูกลง หรือซ้ือเน้ือตาม
หา้งท่ีราคาแพงกวา่และรสชาติไม่เหมือนกนั เราตอ้งดูตรงน้ีดว้ยค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าววา่ “รู้สึกค่ะ อยา่งท่ีบอกวา่เราแบ่งเรตราคาไว ้ถา้ราคาต ่าเรา
เขา้ใจไดว้า่อาจจะขาดเร่ืองวิวทิวทศัน์ การออกแบบร้าน หรือสูตรขนมเคร่ืองด่ืมอาจจะมีความทัว่ ๆ 
ไปบา้ง แต่เม่ือเราจ่ายมากกว่าท่ีจินตนาการไว ้เราจะคาดหวงัในตวัวตัถุดิบหรือส่ิงท่ีไดรั้บ ให้รู้สึก
ถึงความคุม้ค่าจากประสบการณ์ในร้านนั้นค่ะ” 
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 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 14 กล่าวว่า “ใชร้าคาเป็นตวับ่งช้ีมากค่ะ เช่นถา้กินราคา 90 บาท เรา
ก็จะรู้สึกวา่เป็นคุณภาพระดบั 90 บาท แต่ถา้กินราคา 300 บาท แลว้รู้สึกวา่คุณภาพยงัไม่ถึงระดบันั้น 
ก็จะรู้สึกวา่คุณภาพไม่ไดต้ามราคาค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าวว่า “ดูว่ารสชาติท่ีไดรั้บกบัราคามนัสัมพนัธ์กนัไหม ถา้ไม่
อร่อยหรือธรรมดาเกินไปกบัราคาท่ีสูง ก็จะรู้สึกวา่ไม่ค่อยคุม้เท่าไหร่ค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “ปานกลางค่ะ ราคาไม่ได้สะท้อนถึงคุณภาพของ
ผลิตภณัฑเ์ขาเสมอไปค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 19 กล่าววา่ “ไม่ไดดู้ถึงขั้นวา่วตัถุดิบตอ้งดีขนาดไหน แค่รู้สึกวา่ตอน
จบมนัตอ้งอร่อย ถา้ความอร่อยเท่ากนัก็จะเลือกอนัท่ีราคาถูกกวา่ค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าววา่ “ถา้มองจากภายนอกก็ตอ้งเป็นเร่ืองของราคาก่อนค่ะ คิด
วา่ถา้ราคาสูงกวา่ คุณภาพก็ตอ้งดีกวา่ตามราคาของมนัดว้ยค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า “ราคาอาจจะไม่ใช่ตวับ่งช้ีคุณภาพของผลิตภณัฑ์หรือ
บริการค่ะ เพราะจริง ๆ แลว้คาเฟมนัมีความโดดเด่นอยู่ท่ีการแต่งร้าน ซ่ึงน่าจะมีส่วนส าคัญและ
ดึงดูดลูกคา้มากกวา่ค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าวว่า “คิดว่าไม่ใช่ร้อยเปอร์เซ็นต์ค่ะ คือใช่ส่วนหน่ึงและไม่ใช่
ส่วนหน่ึง บางร้านขา้งทางถูก ๆ อร่อยและสะอาดก็มี แต่ถา้พูดแบบล าเอียงหน่อยก็คือ ถา้ราคาสูงเรา
ก็จะคิดวา่คุณภาพของวตัถุดิบมนัดีกวา่ค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “ราคาอาจจะยงัไม่ไดเ้ป็นจุดช้ีวดัขนาดนั้นส าหรับตวัหนู
เอง คือรู้สึกวา่เราดูท่ีคุณภาพ ปริมาณ และบรรยากาศ ส่วนราคาจะเป็นตวัท่ีเราไม่ไดม้องขนาดนั้น” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าวว่า “ไม่ครับ เพราะผมไม่ได้มองท่ีราคาอย่างเดียวกับ
คุณภาพ” 
 
 4.3.3 ความเหมาะสมของราคากบัปริมาณ 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้หส้ัมภาษณ์มีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัเป็นจ านวนมาก คือ ความ 
เหมาะสม ของราคากบัปริมาณมีผลต่อการตดัสินใจไปใชบ้ริการเป็นอย่างมาก หลายท่านกล่าวว่า 
เม่ือเขา้ไปใช้บริการคาเฟ หน่ึงในส่ิงท่ีสังเกตทนัทีคือขนาดหรือปริมาณของเคร่ืองด่ืมและอาหาร 
รวมไปถึงขนมท่ีไดรั้บ เม่ือเทียบกบัราคาท่ีจ่ายไป ถา้ปริมาณนอ้ยเกินไปแต่ราคาสูง จะรู้สึกไม่คุม้ค่า
และอาจไม่อยากกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก ในทางกลบักนัถา้ไดรั้บปริมาณท่ีพอเหมาะหรือมากกว่าท่ี
คาดหวงัในราคาท่ียอมรับได ้จะรู้สึกประทบัใจและมีโอกาสสูงท่ีจะกลบัมาใช้บริการ โดยท่ีมีการ
เปรียบเทียบความเหมาะสมของราคากบัปริมาณ วา่มีความสมดุลกนัหรือไม่ ปริมาณตอ้งมีพอเหมาะ
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กบัราคาท่ีจ่ายไปดว้ย ไม่ควรน้อยจนรู้สึกว่าไม่อ่ิมหรือไม่พึงพอใจ และมีการยกตวัอย่างช่วงราคา 
แบบเฉพาะเจาะจง วา่เคร่ืองด่ืมท่ีมีราคาเกิน 100 -150 บาท ตอ้งไดรั้บผลิตภณัฑท่ี์มีปริมาณมากและ
มีคุณภาพท่ีคุม้ค่าจริง ๆ ในส่วนของขนมก็ตอ้งมีขนาดท่ีเหมาะสมกบัราคาอีกดว้ย และในบางท่าน
ยงัมีการเปรียบเทียบกบัร้านอ่ืนท่ีให้ปริมาณมากกว่าแต่จ่ายในราคาท่ีใกลเ้คียงกนัอีกดว้ย ท าให้เห็น
วา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์มีการเปรียบเทียบและค านึงถึงเร่ืองน้ีอยา่งละเอียด 
 อย่างไรก็ตาม มีผู ้ให้สัมภาษณ์ท่ีเป็นเพียงส่วนน้อย ท่ีไม่ได้เปรียบเทียบในความ
เหมาะสมของราคากบัปริมาณ เพราะมีการค านึงถึงคุณภาพท่ีไดรั้บและรสชาติของเคร่ืองด่ืมและ
ขนมเป็นหลกั ว่ามีคุณภาพดีตามราคาท่ีจ่ายไป และรสชาติอร่อย เป็นท่ีช่ืนชอบตรงตามรสนิยมของ
ผูใ้หส้ัมภาษณ์หรือไม่  

 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “อันน้ีค่อนข้างมีผลค่ะ ด้วยความท่ีเป็นคนไม่ค่อยกิน
น ้ าหวาน พอเจอน ้ าแกว้หน่ึงราคาท่ีเกินหน่ึงร้อยถึงหน่ึงร้อยห้าสิบบาทขึ้นไป จะเร่ิมรู้สึกว่าไม่ค่อย
คุม้เท่าไหร่เพราะเราไม่ค่อยทาน แต่ขนมโอเค อนัน้ีสู้ค่ะ เพราะยงัมีบางอย่างท่ีเราทานได ้แต่ถามว่า
มีผลไหม ค่อนขา้งมีผลพอสมควรค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “มีค่ะ คือถา้ปริมาณกบัราคามนัสมน ้ าสมเน้ือกนั เราก็พอใจ
ท่ีจะจ่าย” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า “มีผลค่ะ เพราะเคยเห็นบางร้านท่ีราคาแกว้ละประมาณ ร้อย
บาทเหมือนกนั แต่เห็นคนท่ีเดินถือออกมา ทางร้านหมายเลขหน่ึง แกว้ไม่ใหญ่มาก ส่วนอีกร้านแกว้
ใหญ่กวา่เยอะ รสชาติอาจจะอร่อยทั้งคู่ แต่วา่กินไปแลว้แปปเดียวหมด อีกร้านนึงมนัมีใหกิ้นไดเ้ยอะ
กวา่ เราก็อยากไปร้านท่ีเรากินไดอ้ร่อยและไดเ้ยอะกวา่ค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าววา่ “มีค่ะ เพราะถา้สมมติอาหารมีราคาท่ีเหมาะสมและปริมาณท่ี
เหมาะสม มนัก็ท าใหเ้ห็นวา่น่าซ้ือ น่าใชบ้ริการค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าววา่ “ มีผลนะครับ ก็จะเปรียบเทียบราคากบัปริมาณท่ีไดรั้บ” 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ปัจจุบนัเมนูมจัฉะมีราคาตั้งแต่ หกสิบ เจ็ดสิบ ไป

จนถึง สองร้อยบาท ซ่ึงตอนแรกราคาต่างกนัเยอะแต่ปริมาณพอ ๆ กนั แต่ปัจจุบนัแกว้เล็กลงเพื่อ
ปรับราคาให้เล็กลง เราซีเรียสเร่ืองน้ีมาก บางคร้ังจะมองว่าเขาให้ปริมาณเท่าไหร่ก่อนจะสั่ง เพราะ
เคยมีประสบการณ์จ่ายไป ร้อยห้าสิบบาทแลว้ไดไ้ซส์เล็กกว่าท่ีคิด เลยมีขอ้ฝังใจเร่ืองปริมาณกับ
ขนาดค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ถา้ช้ินเล็กมาก ๆ หรือวตัถุดิบดูธรรมดามากแต่
ราคาสูง ก็จะรู้สึกวา่ไม่ค่อยสมน ้าสมเน้ือค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 16 กล่าววา่ “มีค่ะ ถา้เกิดวา่ราคาสูง ปริมาณก็ตอ้งเทียบเท่ากบัราคาค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ถา้จ่ายแพงแลว้กินไม่อ่ิมก็จะรู้สึกไม่ค่อยโอเค แต่
ถา้เขาขายความพรีเมียมของแบรนด์ บางทีอาจจะไม่เต็มอ่ิมทอ้งแต่เป็นการเติมเต็มความรู้สึกแทน
ไดค้่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 19 กล่าวว่า “มีผลค่ะ เช่น ถา้ร้านหน่ึงราคา หกสิบบาทไดป้ริมาณ หก
ร้อยเอม็แอล แต่อีกร้านไดแ้ค่สามร้อยเอม็แอล เราก็จะเลือกท่ีปริมาณมากกวา่ค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าววา่ “ไม่เก่ียวเลยค่ะ ไม่เก่ียวกบัปริมาณเลย มนัเก่ียวกบัคุณภาพท่ี
ไดรั้บวา่เหมาะสมกบัราคาไหม ปริมาณไม่มีผลค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “ไม่ค่อยมีผลค่ะ เพราะถา้คุณภาพดีแต่ปริมาณไม่เยอะก็ไม่
เป็นไร เน่ืองจากเนน้ท่ีคุณภาพและรสชาติเป็นหลกั ไม่ไดดู้ท่ีปริมาณเป็นส าคญัค่ะ” 

 

4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
  
 4.4.1 ระยะทางและความสะดวกในการเข้าถึง 

 ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์มีการใหค้วามส าคญักบัปัจจยัน้ีเป็นอยา่งมาก มีการกล่าวถึง 
ความสะดวกในการมีท่ีจอดรถในพื้นท่ีของคาเฟท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ หลายท่าน
กล่าวว่า ท่ีจอดรถอาจเป็นปัจจัยท่ีตัดสินขั้นสุดท้ายว่าจะเข้าไปใช้บริการคาเฟแห่งนั้นหรือไม่ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งผูท่ี้ใช้รถยนต์ส่วนตวัในการเดินทาง ซ่ึงเป็นส่วนใหญ่ของผูใ้ห้สัมภาษณ์ หาก
คาเฟนั้นไม่มีท่ีจอดรถหรือมีท่ีจอดรถไม่เพียงพอจะไม่เขา้ไปใชบ้ริการทนัที แมว้า่คาเฟแห่งนั้น จะมี
จุดเด่นในดา้นอ่ืน ๆ ก็ตาม 

นอกเหนือจากการพิจารณาในประเด็นของพื้นท่ีจอดรถท่ีเพียงพอแลว้ มีการพิจารณาใน
เร่ืองของความสะดวกในการเขา้ถึงสถานท่ีอีกดว้ย ผูใ้ห้สัมภาษณ์ท่ีมีการเดินทางโดย รถโดยสาร
สาธารณะ รถไฟฟ้าขนส่งมวลชน จะค านึงถึงคาเฟท่ีสามารถเขา้ถึงผ่านระบบขนส่งสาธารณะได ้
หรือมีระยะทางใกลก้บัสถานีของรถไฟฟ้าขนส่งมวลชน ไม่ควรอยูใ่นซอยลึกหรือพื้นท่ีท่ีเขา้ถึงยาก
เพื่อความสะดวกต่อการเดินทาง มีการกล่าวอีกวา่ ถา้คาเฟอยูใ่นซอยแคบหรือตอ้งเดินเทา้เขา้ไปไกล 
จะรู้สึกลงัเลและไม่อยากไป โดยเฉพาะเวลาท่ีไปคนเดียวหรือไปในช่วงค ่า อีกทั้งมีการค านึงถึง
สภาพการจราจรและระยะเวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง ตามบริบทท่ีไปใชบ้ริการคาเฟในแต่ละคร้ัง เช่น 
อาจมีการเลือกใชบ้ริการคาเฟท่ีอยู่ระหว่างทาง หรือใกลก้บัจุดหมายอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งไปอยู่แลว้ หรือมี
ระยะทางท่ีใกลก้บัท่ีพกัอาศยัหรือท่ีท างาน 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าววา่ “ค่อนขา้งมากค่ะ ตอนน้ีอยูบ่างใหญ่ เวลาจะไปคาเฟในเมือง
ท่ีเราถูกใจจริง ๆ ส่วนใหญ่ไม่ค่อยมีท่ีจอดรถ ซ่ึงโดยส่วนตวัใชร้ถยนตเ์ป็นส่วนใหญ่ ส่วนใหญ่คาเฟ
ในเมืองหรือสถานท่ีท่ีอยากจะไปเน่ีย จะไม่ค่อยมีท่ีจอดรถสักเท่าไหร่ จึงมีผลต่อการตดัสินใจ
พอสมควรค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “คิดว่าสูงอยู่ค่ะ เพราะถา้เป็นคาเฟท่ีอยู่ในซอยเล็ก ๆ ซอย
แคบ ๆ หรือเป็นคาเฟท่ีเขา้ถึงยาก ก็อาจจะท าใหเ้ราตดัสินใจท่ีจะไม่ไป เพราะเร่ืองการเดินทางก็เป็น
ส่วนส าคญัเหมือนกนัค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “มีมากค่ะ เพราะส่วนตวัเป็นคนขบัรถไม่เป็น ส่วนใหญ่จะ
ใช้รถสาธารณะอย่างบีทีเอส หรือแท็กซ่ี แต่ส่วนใหญ่จะเลือกบีทีเอสมากกว่า ดงันั้นเวลาเลือกจะ
เลือกร้านท่ีใกลก้บับีทีเอสหรือเดินต่ออีกนิดหน่อยไม่ตอ้งนัง่รถต่อหลายต่อ มนัจะล าบากเกินไป” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “คิดว่าค่อนขา้งมากค่ะ เพราะตอนน้ีสถานีรถไฟฟ้าขยาย
เพิ่มขึ้นแลว้ และมีหลายร้านท่ีเปิดใกลบ้ริเวณขนส่งเหล่าน้ี ถา้เป็นร้านท่ีไกลเกินไป เวลาจะนดัเจอ
เพื่อนไปคาเฟดว้ยกนัมนัอาจจะยากกบัการเดินทางค่ะ ถา้เกิดเป็นร้านท่ีใกลก้ว่า มนัก็จะดูน่าสนใจ
มากกกวา่” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “มีค่ะ เพราะอย่างตวัเองคือขบัรถไม่เป็น เท่ากบัว่าจะตอ้ง
เลือกสถานท่ีท่ีติดกบัถนน หรือไม่ก็รถไฟฟ้าท่ีมีเส้นทางการเดินท่ีง่ายต่อการเดินทางค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “มีผลมากค่ะ เพราะถา้เกิดว่าเราไปในสถานท่ีท่ีเดินรถยนต์
ไปไม่ถึง เราก็อาจจะไม่เลือกไป เพราะเราเดินทางดว้ยรถยนตอ์ยา่งเดียว ถา้เกิดวา่ไปในเส้นทางท่ีไป
ไม่ได ้เราก็อาจจะไม่ไป ถึงแมว้า่ราคาจะเหมาะสม หรือมีบรรยากาศท่ีดีค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “มีค่อนข้างมากค่ะ ด้วยปกติเป็นคนใช้รถยนต์ส่วนตวั 
ดงันั้นเราจะก าหนดไวว้่าร้านมีท่ีจอดรถไหม ถา้ไม่มี จะหาท่ีจอดใกล ้ๆ ไดไ้หม และตอ้งเสียเงิน
หรือเปล่า เพราะถา้เสียเงินจะท าให้ค่าใชจ่้ายในการไปคร้ังนั้นเพิ่มขึ้น ระยะทางและความสะดวกจึง
มีผลมาก ท าใหบ้างคาเฟในยา่นชุมชนดั้งเดิมในเมืองเราอาจจะไปไม่ถึงเพราะปัญหาเร่ืองท่ีจอดรถ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 14 กล่าวว่า “มีความส าคญัมากค่ะ เพราะเป็นคนขบัรถไปเอง ถา้คาเฟ
ไหนไม่มีท่ีจอดรถก็ไม่น่าแวะค่ะ จะเลือกท่ีท่ีมีท่ีจอดรถเป็นหลกั” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าวว่า “มีความส าคญัค่อนขา้งสูงค่ะ เพราะถา้ตอ้งขบัรถไปเอง
อาจจะล าบาก จะเนน้ท่ีอยูใ่กลบี้ทีเอส หรือ เอม็อาที ท่ีสามารถเดินไปถึงไดม้ากกวา่ค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 16 กล่าววา่ “ มีมากค่ะ ถา้ไกลจากท่ีบา้นก็ไม่ไปค่ะ” 



43 
 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “มีความส าคญัมากค่ะ ความสะดวกในการเดินทางเป็น
ปัจจยัส าคญั จะเลือกไปร้านท่ีเดินทางง่าย มีท่ีจอดรถ หรือติดกบัรถไฟฟ้าและรถสาธารณะท่ีผ่าน
หนา้ร้าน ส่วนใหญ่จะเดินทางดว้ยรถไฟฟ้าค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 19 กล่าวว่า “ส าคญัค่ะ ตอ้งมีท่ีจอดรถและซ้ือไดง้่าย ๆ ถา้เป็นคาเฟดงั
แต่ไม่มีท่ีจอดรถ โอกาสท่ีจะแวะไปก็นอ้ยลงค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 10 กล่าวว่า “ไม่มีความส าคญัเลยค่ะ ถา้อยากจะไป ถา้คิดว่ามนัสวยมนั
ใช่ ไกลแค่ไหนก็ตอ้งไปลอง จะไม่สนใจเร่ืองระยะทางค่ะ” 
 
 4.4.2 ความมองเห็นและง่ายต่อการค้นหา 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ความส าคญักบัการคน้หาไดง้่าย ผ่านแอปพลิเคชนัน า
ทาง ท่ีมีการพูดถึงคือ กูเก้ิลแมพ ท่ีเป็นเคร่ืองมือหลกัในการคน้หาเพื่อเดินทางไปยงัคาเฟ การปัก
หมุดท่ีตรงและชดัเจน ถือเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นอยา่งยิง่ จะรู้สึกมัน่ใจในการเดินทางไปใชบ้ริการคาเฟแห่ง
นั้นมาก ไม่ตอ้งกงัวลว่าจะหาไม่เจอหรือไปผิดทาง และหากมีพิกดัท่ีไม่ตรงและไม่ชดัเจน จึงไดรั้บ
ขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง อาจท าใหห้ลงทาง และเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจในการไปเลือกใชบ้ริการ 
 นอกจากน้ีมีการกล่าวถึง การมองเห็นหนา้ร้านจากบนถนนหลกั โดยมีการให้ความส าคญั
กบั ป้ายช่ือร้านท่ีชดัเจนและโดดเด่น สังเกตไดง้่ายจากบนถนนหลกั ลว้นช่วยให้ลูกคา้ใหม่ท่ีไม่ เคย
ไปใชบ้ริการมาก่อน สามารถหาเจอไดง้่าย  
 อีกหน่ึงประเด็นท่ีน่าสนใจคือ มีการกล่าวถึง คาเฟลบั คือ ร้านกาเฟหรือคาเฟท่ีตั้งอยู่ใน
ท าเลท่ีตั้งท่ีสังเกตไดย้าก เช่น อยู่ในซอยลึก บนชั้นนดาดฟ้า ภายในบา้นพกัอาศยั หรือมีการตกแต่ง
ท่ีกลมกลืนกบัสถานท่ีรอบขา้ง ท าให้ไม่เป็นท่ีรู้จกั แต่มีลกัษณะเด่นคือ เป็นร้านท่ี เน้นบรรยากาศ
เป็นส่วนตวั ผูค้นไม่พลุกพล่าน จึงเร่ิมเป็นท่ีนิยมในปัจจุบนั มีกลุ่มคนท่ีให้ความสนใจในการไปใช้
บริการคาเฟลกัษณะน้ี เพราะรู้สึกว่ามีความดึงดูดเป็นพิเศษแตกต่างจากคาเฟลกัษณะอ่ืน ๆ และมี
ความเป็นส่วนตวั ไม่แออดั จึงสนใจไปใชบ้ริการคาเฟในลกัษณะน้ี 

 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “อนัน้ีมีผลค่ะ เพราะถา้เดินทางล าบากหรือไม่มีโลเคชนัท่ี
ชดัเจนก็จะรู้สึกว่ามีตรงน้ีดว้ยเหรอ คิดว่าอนัน้ีส าคญัมากโดยเฉพาะในแอปพลิเคชนัน าทาง ถา้ตรง
หมุดก็จะโอเคมาก ๆ ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “มีค่ะ และน่าจะมีมากดว้ย เพราะถา้เราตั้งใจว่าจะมาคาเฟน้ี
แลว้เราหาร้านไม่เจอ เราก็อาจจะไม่ไดเ้ขา้ไปตั้งแต่แรก ถือว่าถา้เกิดเราดูจาก กูเกิลแมพ หรือ กูเกิล
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สตรีทวิว ท่ีมีใหดู้หนา้ร้าน แลว้เห็นไดต้ั้งแต่ก่อนท่ีจะไปถึงหนา้ร้านแลว้ เรารู้ไปก่อนแลว้ว่าท่ีน่ีมนั
ไปถึงง่าย เราก็ตดัสินใจท่ีจะไปไดง้่ายมากกวา่ร้านท่ีไม่แน่ใจวา่จะเขา้ไปท่ีร้านยงัไงค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าววา่ “มีผลค่ะ เพราะการไปคร้ังแรกเราไม่รู้เส้นทางอยูแ่ลว้ ถา้ร้าน
แชร์โลเคชนัหรือโปรโมทให้เดินทางไดง้่ายก็จะไม่เป็นอุปสรรค เป็นส่วนส าคญัเลยค่ะ เพราะถา้ท า
ไม่ดีอาจจะหลงทางจนหมดอารมณ์อยากจะไปนัง่กินแลว้” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “มากเหมือนกนัค่ะ เพราะนอกจากขบัรถไม่เป็นแลว้ยงัหลง
ทางง่าย หลงทางบ่อย ถา้มนัมีอะไรท่ีเป็นจุดสังเกตชดัเจน ให้เราเห็นไดว้่าตรงไปเล้ียวซ้ายแลว้ร้าน
จะอยูซ่า้ยมือป้ายใหญ่เลย เราก็จะเลือกไปง่ายมากกวา่ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 7  กล่าวว่า “มีผลค่ะ ส่วนใหญ่เราจะรู้จกัคาเฟผ่านแอปพลิเคชนัต่าง ๆ 
จากการถูกรีวิวมา ท าใหเ้ราอยากไปใชบ้ริการ ดงันั้นตอ้งคน้หาง่ายในแอปพลิเคชนัค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “มีผลมาก เพราะบางทีเราก็อยากไดค้วามชัดเจนของหน้า
ร้าน เพราะบางทีเราหาไม่เจอ และยิ่งถ้าสมมติมีโลเคชันให้เราสามารถเดินไปได้ หรือเห็นใน
ช่องทางอินเทอร์เน็ต มีแอปพลิเคชนั ก็จะท าใหเ้ราน่าจะเขา้ไปใชบ้ริการมากกวา่ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าวว่า “มีนะครับ เพราะผมชอบเดินทางผ่านแอปพลิเคชนั ถา้เห็น
ในแอปฯ มนัก็จะเดินทางไดส้ะดวกและสังเกตไดง้่ายครับ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “ส าหรับการไปคร้ังแรก การท่ีร้านหาเจอง่าย มีป้ายบอก
ชดัเจน และมีการปักหมุดในแอปพลิเคชนัช่วยในการตดัสินใจไดม้ากค่ะ ส่วนพวกร้านลบัท่ีไม่ยอม
ปักหมุดคิดวา่คงไม่ไป เพราะหาตวัยากเกินไปและกลวัหลงทางค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าวว่า “ไม่ไดรู้้สึกว่ามนัมีผลต่อการตดัสินใจเขา้ไปใชบ้ริการมาก
ขนาดนั้นค่ะ คือไม่ติดถา้คาเฟจะอยูใ่นซอกหลืบ หรือมีป้ายท่ีไม่ไดบ้อกชดัเจน” 

 
4.4.3 ลกัษณะของพื้นท่ีโดยรอบ 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความสนใจและมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการอย่างเห็นได้ชัด ในเร่ืองความปลอดภัยของพื้นท่ีโดยรอบ ซ่ึงเป็นความกังวลหลักของ
ผูใ้ช้บริการหลายท่าน โดยเฉพาะผูห้ญิงท่ีไปคนเดียวหรือไปใช้บริการในช่วงเวลาเย็น กล่าวว่า
ความรู้สึกปลอดภยัเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดในการเลือกคาเฟ พื้นท่ีท่ีดีไม่ควรอยู่ในซอยมืดหรือซอย
เปล่ียว ควรมีคนพลุกพล่านพอสมควร และมีแสงสว่างเพียงพอในเวลากลางคืน หลายท่านเล่า
ประสบการณ์ท่ีเคยไปคาเฟท่ีอยู่ในพื้นท่ีท่ีท าให้รู้สึกไม่ปลอดภยั เช่น อยู่ในซอยลึกท่ีมืดและเงียบ
เหงา ไม่มีคนสัญจรผา่นไปมา หรืออยูใ่นพื้นท่ีท่ีตอ้งเดินผา่นทางท่ีน่ากลวั ท าใหรู้้สึกไม่สบายใจเม่ือ
ตอ้งเดินทางไปใชบ้ริการคาเฟแห่งนั้น 
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 อีกทั้ง ผูใ้ห้สัมภาษณ์ มีการแสดงความคิดเห็นอีกว่า มีการค านึงถึงบรรยากาศโดยรอบ
บริเวณของคาเฟท่ีตดัสินใจไปเลือกใชบ้ริการร่วมดว้ย ว่าคาเฟควรตั้งอยู่ในพื้นท่ีท่ีไม่วุ่นวายหรือมี
เสียงดงัมากเกินไป ไม่มีบา้นเรือนชิดกนัจนแออดั ท าใหเ้กิดความรู้สึกอึดอดัหรือไม่สามารถพกัผ่อน
และพูดคุยได้อย่างสบายใจ หลายท่านกล่าวว่า ช่ืนชอบคาเฟท่ีมีลักษณะพื้นท่ีสีเขียวหรือเป็น
ธรรมชาติโดยรอบ ท าใหรู้้สึกผ่อนคลายมากขึ้น นอกจากน้ีสภาพแวดลอ้มรอบขา้งท่ีสะอาดและเป็น
ระเบียบก็มีความส าคญัเช่นกนั และความเหมาะสมของย่านท่ีคาเฟตั้งอยู่ก็ถูกกล่าวถึงโดยคาเฟควร
อยู่ในย่านท่ีเหมาะสมกับการไปพกัผ่อน ไม่ควรอยู่ในพื้นท่ีอุตสาหกรรมหรือซอยแคบท่ีมีเพียง
บา้นเรือนเท่านั้น การมีร้านคา้หรือสถานท่ีอ่ืน ๆ ในบริเวณใกลเ้คียงก็ถือเป็นขอ้ดี เพราะสามารถ
แวะท าธุระอ่ืนไดใ้นระหวา่งทางก่อนหรือหลงัไปใชบ้ริการคาเฟนั้น ๆ 
 อย่างไรก็ตาม มีเพียงผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนน้อย ท่ีไม่ได้ให้ความส าคัญกับลักษณะพื้นท่ี
โดยรอบ เพราะปัจจยัในส่วนน้ีไม่ไดมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในการการตดัสินใจไปเลือกใชบ้ริการคาเฟ 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “มีค่ะ เพราะถา้ตวัคาเฟเองอยู่ใกลก้บัท่ีท่ีมนัเสียงดงั เช่น อยู่
ใกลก้บัผบั บาร์ หรือร้านอ่ืน ๆ ท่ีกลุ่มลูกคา้ตอ้งใชเ้สียงมาก เราก็อาจจะเลือกไม่เขา้ไป เพราะส่วน
ใหญ่เวลาเขา้คาเฟคือตอ้งการเขา้ไปพกัผอ่น อ่านหนงัสือ หรือท างาน ตอ้งการความเงียบเป็นหลกั” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “คิดวา่มีผลค่ะ สมมติถา้คาเฟอาหารอร่อยมาก ราคาเหมาะสม
มาก แต่รอบบริเวณไม่น่ามอง ไม่น่าดึงดูด หรือสกปรก มนัก็จะดรอปความรู้สึกของเราในร้านอนั
นั้นไปอยา่งนอ้ยคร่ึงหน่ึงเลย การตกแต่งหรือส่ิงแวดลอ้มรอบร้าน เป็นส่วนส าคญัท่ีจะดึงดูดลูกคา้” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าวว่า “มีผลมากอยู่ค่ะ ชอบร้านท่ีบรรยากาศรอบ ๆ ค่อนขา้งไม่
แออดัและใหค้วามรู้สึกสบาย ๆ ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าวว่า “เน้นบรรยากาศโดยรอบท่ีไม่ดูอนัตรายเกินไปในการไป
คนเดียวหรือไปแค่สองคนค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 16 กล่าวว่า “ดูบรรยากาศโดยรอบค่ะ จะเลือกคาเฟท่ีบรรยากาศไม่
แออดัค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 17 “ชอบพื้นรอบ ๆ ท่ีสงบ ไม่วุน่วาย ไม่ติดถนนใหญ่ท่ีมีรถพลุกพล่าน
เกินไป จะช่วยส่งเสริมบรรยากาศของร้านใหรู้้สึกผอ่นคลายมากขึ้นเวลาเขา้ไปนัง่ด่ืมชาค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 19 กล่าวว่า “ถา้เป็นย่านท่ีเด่นอย่างบรรทดัทองเราก็จะสนใจค่ะ ถา้คน
พลุกพล่านและมีอินฟลูเอนเซอร์ไปเยอะ มนัก็สร้างความเช่ือมัน่ไดว้า่ท่ีตรงนั้นน่าสนใจและน่าไป” 
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4.4.4. ช่องทางการเข้าถึงบริการท่ีหลากหลาย 

 ผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ ช่ืนชมและให้ความส าคัญกับการท่ีคาเฟมี
หลากหลายช่องทางในการเขา้ถึงบริการ เพราะเพิ่มความสะดวกสบายและสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการ และความหลากหลายของสถานการณ์ในชีวิตประจ าวนัได้ ไม่ว่าจะเป็นวนัท่ีอยากนั่ง
พกัผ่อนรับประทานภายในร้าน วนัท่ีเร่งรีบต้องไปท าธุระต่อ จึงต้องสั่งกลับบ้าน หรือวนัท่ีไม่
สะดวกออกจากบา้นและตอ้งสั่งผา่นช่องทางดิลิเวอรี โดยช่องทางหลกัท่ีไดรั้บความนิยมสูงสุด ผูใ้ห้
สัมภาษณ์มีการใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ การนัง่รับประทานภายในร้าน เพราะรู้สึกว่าไดรั้บบรรยากาศ
และประสบการณ์ไดอ้ยา่งเตม็รูปแบบ ไดน้ัง่พบปะพูดคุยกบัเพื่อน หรือนัง่ท างานในสภาพแวดลอ้ม
ท่ีดี ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีช่องทางอ่ืนไม่สามารถใหไ้ด ้
 การสั่งกลบับา้น ก็เป็นช่องทางท่ีไดรั้บความนิยมเช่นกนั ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีการใชช่้องทางน้ี
บา้ง โดยเฉพาะเวลาท่ีเร่งรีบ และไม่มีเวลานั่งรับประทานภายในร้าน ขอ้ดีคือ ไดรั้บผลิตภณัฑ์ใน
ราคาเท่ากบัเวลานัง่ทานในร้าน แต่ขอ้เสียคือไม่ไดด่ื้มด ่ากบับรรยากาศและประสบการณ์ภายในร้าน 
ส าหรับการสั่งผ่านช่องทางดิลิเวอรี ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีการใช้ช่องทางน้ีบา้ง แต่ไม่บ่อยนัก เพราะ
สะดวกเม่ือตอ้งการอยู่ท่ีพกัอาศยั หรือท่ีท างาน ไม่สะดวกออกไปใช้บริการถึงท่ีร้านคาเฟ แต่มี
ขอ้จ ากัดคือต้องเสียค่าขนส่งเพิ่ม และมีการแสดงความคิดเห็นอีกว่า หากเป็นร้านคาเฟท่ีไปใช้
บริการเป็นประจ า ก็จะยิ่งดีต่อการมีช่องทางท่ีหลากหลาย หากรสชาติอาหารอร่อย และตรงตาม
ความชอบของลูกคา้ ก็จะมีการสั่งซ้ือผ่านช่องทางดิลิเวอรีได้เป็นประจ า ดงันั้นการมีหลากหลาย
ช่องทางในการเขา้ถึงบริการ ท าให้มีโอกาสไดใ้ชบ้ริการคาเฟนั้นบ่อยขึ้น เพราะไม่จ ากดัเฉพาะการ
นัง่รับประทานภายในร้านเท่านั้น 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าวว่า “ดีค่ะ เพราะมนัตรงกบัไลฟ์สไตลข์องแต่ละบุคคล บางคน
ชอบนั่งในร้าน บางคนแค่ใช้ช่องไดร์ฟทรู เพื่อเอากาแฟไปท างาน เป็นทางเลือกท่ีดีให้ลูกคา้เลือก
ตามความตอ้งการค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าวว่า “มีผลค่ะ เพราะบางทีก็ใชบ้ริการดิลิเวอรีกบัร้านท่ีกินประจ า
อยูเ่หมือนกนัค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าววา่ “ถา้มีช่องทางหลากหลายเขา้ถึงบริการไดเ้ยอะก็น่าจะดีกว่ามี
แค่ช่องทางวอร์คอินอย่างเดียวค่ะ แต่ส่วนใหญ่จะเป็นการนัง่ทานท่ีร้านเป็นหลกั และมีสั่งกลบับา้น
บา้งค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “คิดว่าถา้ยิ่งมีช่องทางในการเขา้ถึงง่าย ทั้งนัง่ท่ีร้าน หรือสั่ง
กลบับา้น ดิลิเวอรี ก็จะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าวว่า “มีครับ เพราะบางคร้ังผมก็อยากกินในร้าน บางคร้ังก็อยาก
กินดิลิเวอรี มีหลายทางเลือกใหเ้ราก็ดีครับ แต่ส่วนใหญ่จะกินในร้านครับ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 25 กล่าววา่ “อนัน้ีเป็นเซอร์วิสท่ีดึงดูดลูกคา้ไดดี้และมีผลเหมือนกนัค่ะ 
บางทีเราไม่ได้อยากออกไปทานข้างนอกแต่อยากนั่งดูหนังชิล ๆ อยู่บ้าน ก็อาจจะมีเสียค่าส่ง
เลก็นอ้ยแต่ถา้ทางร้านบริการใหแ้ลว้ไม่ไดมี้ปัญหาอะไร เราก็จะใชบ้ริการตรงนั้นเร่ือย ๆ ค่ะ” 

ผู ้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 27 กล่าวว่า “ใช้หลากหลายช่องทางและสะดวกเวลาท่ีมีความ
หลากหลายค่ะ ทั้งไดรฟ์ทรู ดิลิเวอรี และไปทานท่ีร้าน ก็ใชบ้ริการเหมือนกนัค่ะ” 
 
4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการส่งเสริมการตลาด 
 
 4.5.1 การโฆษณา 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความสนใจกบัส่ือโฆษณาผ่านทางส่ือสังคม
ออนไลน์ ในการตดัสินใจไปใชบ้ริการคาเฟ เกือบทุกคนมีการไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัคาเฟผา่นช่องทาง
ออนไลน์ท่ีกลายเป็นเคร่ืองมือหลกัในการคน้หาและรับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัคาเฟแห่งนั้น มีการรับรู้
ขอ้มูลข่าวสารผ่านส่ือสังคมออนไลน์อย่าง ต๊ิกต็อก จะไดรั้บขอ้มูลผ่านอลักอริทึมท่ีแนะน าวิดีโอ
รีวิวคาเฟขึ้นมาในหนา้ข่าวสาร โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่ไดมี้การคน้หาคาเฟโดยตรง และมีการ
อธิบายเพิ่มเติมอีกวา่ วิดีโอท่ีไดรั้บชมนั้น มีเน้ือหาท่ีสั้น ไดเ้ห็นภาพบรรยากาศร้านท่ีสวยงาม หรือมี
การแนะน ารายการเคร่ืองด่ืมและขนมท่ีน่ารับประทาน จึงท าใหเ้กิดความรู้สึกอยากไปลองใชบ้ริการ
ทนัที ในช่องทางของ อินสตาแกรม และ เฟซบุ๊ก มีการติดตามช่องทางส่ือของทางร้านท่ีช่ืนชอบ 
เพื่อใชส้ าหรับดูภาพบรรยากาศและสไตลก์ารตกแต่งของร้าน ว่าตรงตามรสนิยมส่วนตวัท่ีตนชอบ
หรือไม่   อีกทั้งยงัมีการกล่าวถึง ช่องทางเลมอนเอท ซ่ึงเป็นแอปพลิเคชนัท่ีเร่ิมไดรั้บความนิยม จะมี
การรวบรวมขอ้มูลและการวิจารณ์ท่ีเป็นระบบระเบียบดี และใช้ในการคน้หาคาเฟตามย่านหรือ
พื้นท่ีเฉพาะได ้และในทุก ๆช่องทางส่ือสังคมออนไลน์ ท่ีกล่าวมา ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีการดูการแสดง
ความคิดเห็นของผูท่ี้เคยไปใชบ้ริการท่านอ่ืน ๆ ในการประกอบการตดัสินใจไปใชบ้ริการคาเฟแห่ง
นั้นร่วมด้วย โดยท่ีการได้รับข้อมูลข่าวสารเหล่าน้ี ส่วนใหญ่เกิดขึ้นแบบไม่ได้ตั้งใจหรือไม่ได้
วางแผนไว ้เพราะไม่ได้เป็นการคน้หาคาเฟอย่างจงใจ แต่พบเจอในขณะก าลงัเล่ือนดูส่ือสังคม
ออนไลน์ ในชีวิตประจ าวนั เม่ือพอเห็นเน้ือหาท่ีน่าสนใจอาจมีการส่งต่อแบ่งปันให้เพื่อน และอาจ
ลองไปใชบ้ริการ 
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 อยา่งไรก็ตาม มีผูใ้หส้ัมภาษณ์บางส่วน มีความกงัวลถึงการรับขอ้มูลผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 
โดยบอกว่าข้อมูลท่ีเห็นผ่านส่ือสังคมออนไลน์ นั้ น อาจไม่ได้สะท้อนความเป็นจริงเสมอไป 
บางคร้ังเห็นรีวิวสวยงามมาก มีการถ่ายภาพหรือวิดีโอท่ีดูน่าประทบัใจ แต่เม่ือไปใชบ้ริการจริงกลบั
พบว่าแตกต่างจากท่ีเห็นในรีวิว อาจเป็นเพราะมีการแต่งภาพ ถ่ายในมุมท่ีดีท่ีสุด หรือเลือกแสดง
เฉพาะจุดเด่น ดงันั้นจึงควรดูหลายรีวิวและอ่านความคิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการจริงประกอบดว้ย 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าวว่า “ส่วนใหญ่จะเป็นส่ือทางโซเชียลมากกว่าค่ะพวก ทวิตเตอร์
ไอจี ต๊ิกตอ็กจะเป็นพวกคลิปรีวิวค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “เป็นโซเชียลมีเดียกบัปากต่อปากค่ะ ส่วนใหญ่จะเป็นเท่าท่ี
ใชน้ะคะ ต๊ิกตอ็ก อินสตาแกรม และ เลมอนเอท ท่ีเขา้ไปดูบ่อย ๆ ค่ะ”  

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “ส่วนใหญ่เจอใน เฟซบุ๊ก หรือ ต๊ิกต็อก ค่ะ ตอนแพลนจะ
ไปต่างจงัหวดัก็จะเสิร์ชช่ือจงัหวดัหรือโลเคชัน่นั้น ๆ ดูว่ามีร้านอาหารหรือคาเฟย่านนั้นร้านไหน
บา้ง ทางเฟซบุ๊ก มกัจะยงิแอดเขา้มาเป็นส่วนใหญ่ ส่วนต๊ิกตอ็ก จะเป็นคนคน้หาเองค่ะ ขอ้มูลเหล่าน้ี
มีผลต่อการตดัสินใจ โดยจะดูร้านท่ีโดดเด่นหรือมีการเอ่ยถึงบ่อย เช่น มีคนรีวิวเยอะกว่าร้านอ่ืน 
แลว้เอาไปเสิร์ชหาขอ้มูลเพิ่มเติมหรือดูดาวใหค้ะแนนในกูเกิลแมพ ต่อค่ะ” 

ผู ้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “รับรู้ผ่านโซเชียลมีเดียอย่าง อินสตาแกรม เฟซบุ๊ก  
และต๊ิกต็อกเป็นหลกัค่ะ มีผลอย่างมากเพราะเป็นคนชอบตามรีวิว เวลาเห็นคนรีวิวเยอะ ๆ ก็จะรู้สึก
อยากไปบา้งค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 19 กล่าววา่ “โซเชียลมีเดียอยา่งเดียวเลยค่ะ โดยเฉพาะ ต๊ิกตอ็ก จะใชว้ิธี
เสิร์ชเองเวลาจะไปเท่ียวท่ีไหน เช่น คน้หาของกินในพทัยาหรือราชบุรีค่ะ ขอ้มูลดาวในกูเกิลแมพ ก็
ส าคญัมาก มีผลต่อการตดัสินใจแน่นอนค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าววา่ “ทางเน็ต ทางโทรศพัทค์่ะ เวลาเราเปิดไม่วา่จะเป็น ต๊ิกต็อก 
หรือเฟซบุ๊ก ส่วนใหญ่ก็จะดู ต๊ิกต็อก ค่ะ ขอ้มูลท่ีขึ้นฟีดมาจะดูคอมเมนตก่์อนว่ามนัดีไหม มีคนเขา้
ไปกี่คน และเขาคอมเมนตว์า่อร่อยหรือเปล่า เราถึงจะติดตามไปใชบ้ริการค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าววา่ “หลกั ๆ คือ เฟซบุ๊ก ไอจี และ ต๊ิกตอ็ก ค่ะ จะขึ้นมาหนา้ฟีด 
เองตามรีวิวของอินฟลูเอนเซอร์ ท่ีเราไปกดถูกใจไว ้โดยเฉพาะรีวิวฝ่ังธนฯ จะท าใหเ้รารู้จกัคาเฟเปิด
ใหม่และอยากลองไปดูค่ะ” 
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4.5.2 การส่งเสริมการขาย 

ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความสนใจกบัรูปแบบของการส่งเสริมการ
ขายต่าง ๆ ของคาเฟและมีผลในการตดัสินใจไปใชบ้ริการ โดยบางท่านมีการแสดงความคิดเห็นว่า 
มีการติดตามขอ้มูลการส่งเสริมการตลาดในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การไดรั้บส่วนลด การสะสมคะแนน 
หรือในรูปแบบของการ ซ้ือ 1 แกว้ แถม 1 แกว้ จึงสนใจและมีการตดัสินใจไปใช้บริการคาเฟนั้น
เพิ่มขึ้น เพราะรู้สึกว่ามีความคุม้ค่า และรู้สึกพิเศษ และดว้ยระบบสมาชิกท่ีมีการสะสมคะแนน จะ
ช่วยเพิ่มความรู้สึกผกูพนัแก่ร้านท่ีไปใชบ้ริการเป็นประจ าและอยากไปใชบ้ริการบ่อยขึ้น 

   อย่างไรก็ตาม มีผูใ้ห้สัมภาษณ์เพียงส่วนน้อย ท่ีไม่ได้สนใจในเร่ืองรูปแบบของการ
ส่งเสริมการตลาด หรือใหค้วามส าคญันอ้ยมาก เพราะมกัเป็นผูท่ี้ไปใชบ้ริการคาเฟนาน ๆ คร้ัง หรือ
ไปเพื่อมีวตัถุประสงค์อ่ืน เฉพาะเจาะจง เช่น การประชุม การพบปะเพื่อน หรือการถ่ายรูป ซ่ึง
รูปแบบการส่งเสริมการตลาดจึงไม่ไดมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจไปใชบ้ริการคาเฟ 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “เร่ืองโปรโมชนัส่วนใหญ่จะมีผลกบัการสั่งดิลิเวอรีมากกวา่
ค่ะ เพราะการไปหน้าร้านแลว้มีโปรโมชนั 1 แถม 1 เราทานคนเดียวไม่หมด แต่อาจจะมีผลกรณีท่ี
ไปกบัเพื่อนหลายคน ถา้เป็นกลุ่มลูกคา้หลายคนโปรโมชนัน่าจะมีผลมากกวา่ไปคนเดียวค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าวว่า “มีส่วนมากเลยค่ะ ถา้ร้านไหนมีส่วนลดให้เราก่อนเราจะ
เลือกตรงนั้น คิดวา่มีส่วนส าคญัมากค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าววา่ “อนัน้ีมีผลค่อนขา้งมาก โดยเฉพาะกบัร้านท่ีเคยใชบ้ริการ ถา้
เป็นร้านท่ีชอบแลว้เขามีโปรโมชนัอยา่งซ้ือเมนูน้ีแถมบางอยา่ง หรือไดส้ะสมแตม้เพิ่ม ก็จะซ้ือค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าววา่ “มีค่ะ เพราะชอบของท่ีมาลดราคาอยูแ่ลว้ ถา้เห็นวา่มีโปรโม
ชนัก็จะท าใหรู้้สึกวา่ดึงดูดใหน่้าท่ีจะเขา้ไปซ้ือค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าววา่ “พวกส่วนลดมีผลอยา่งมากในการท่ีจะกลบัไปใชบ้ริการซ ้ า
ค่ะ คาเฟส่วนใหญ่จะมีการเก็บแตม้ ซ่ึงเราสามารถสะสมเพื่อแลกส่วนลดหรือรับขนมและน ้ าฟรีใน
คร้ังต่อไปได ้ท าใหก้ลบัไปซ ้าบ่อยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “มีผลค่ะ การสะสมแตม้แลว้ไดข้องมนัท าให้รู้สึกดีเหมือน
เราเป็นลูกคา้ประจ า และบางทีเราก็แวะไปบอกเจา้ของร้านว่าควรมีโปรโมชนัแบบไหนเพราะเรา
กินบ่อยจนสนิทกนัค่ะ ถา้มีระบบสมาชิกก็จะไปใชบ้ริการบ่อยขึ้นค่ะ” 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าววา่ “มีอิทธิพลค่ะ ถา้เป็นโปรโมชนั 1 แถม 1 เราก็หารกบัเพื่อน
ได ้หรือโปรโมชนัถ่ายรูปกบัทางร้านแลว้ไดส่้วนลด ก็น่าสนใจท่ีจะไปใชบ้ริการค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าววา่ “มีค่ะ เพราะมนัคุม้ อยา่งโปรโมชนั 1 แถม 1 ถึงแมร้าคาจะ 
ร้อยกว่าบาทแต่หารแลว้ก็ยงัคุม้อยู่ หรือโปรโมชนัเดือนเกิดท่ีไดส่้วนลดห้าสิบเปอร์เซ็นต ์หรือได้
เมนูฟรี ยิง่ดึงดูดใจใหเ้ราเปล่ียนใจไปร้านนั้นแทนร้านอ่ืนไดเ้ลยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 24 กล่าวว่า “มีผลมากค่ะ บางร้านเขามีระบบสมาชิก ท าให้เราไดสิ้ทธิ
พิเศษ เราก็จะชอบตรงน้ีค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 28 กล่าวว่า “มีค่ะ เพราะท าให้การซ้ือคุม้ค่ามากขึ้น บางทีเห็นโปรโม
ชนัแลว้ถึงตดัสินใจไปใชบ้ริการค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “อนัน้ีอาจจะไม่ค่อยมีผลค่ะ เพราะเป็นคนชอบไปนาน ๆ ที 
เลยไม่ไดส้นใจเร่ืองโปรโมชนัเท่าไหร่ ไม่ไดไ้ปเป็นประจ าค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าววา่ “ไม่มีอิทธิพลเลยค่ะ ไม่ค่อยไดใ้ชโ้ปรโมชนัค่ะ” 

 
4.5.3 การประชาสัมพนัธ์และการสร้างภาพลกัษณ์ 

 ผลการวิจัยพบว่า ผู ้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับภาพลักษณ์และการ
ประชาสัมพนัธ์ของคาเฟเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะอยา่งยิง่ส าหรับการตดัสินใจไปใชบ้ริการคร้ังแรก
ในคาเฟท่ีไม่เคยไปใชบ้ริการมาก่อน มีการแสดงความคิดเห็นว่า คาเฟท่ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดี หรือไดรั้บ
การวิจารณ์ท่ีในส่ือท่ีมีส่ือเสียง มีการแนะน าในส่ือสังคมออนไลน์ หรือไดรั้บรางวลัการันตี จะท าให้
รู้สึกมัน่ใจและเช่ือมัน่ในคุณภาพมากขึ้น เพราะรู้สึกว่าหากมีผูท่ี้เคยไปใชบ้ริการคาเฟนั้นพึงพอใจ 
เท่ากบัว่ามีผูใ้ชบ้ริการคนอ่ืนท่ีให้การยอมรับและรับรองแลว้ โอกาสท่ีจะไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีก็
สูงขึ้น มีการใหค้วามสนใจในเร่ืองของการไดรั้บรางวลัหรือการรับรองจากองคก์รต่าง ๆ หรือมีการ
ถูกจดัล าดบัในรายการคาเฟบริเวณนั้น ๆ ท่ีน่าลองไปใชบ้ริการ หรือแมก้ระทัง่การให้คะแนนการ
วิจารณ์ในเชิงบวกจากบุคคลท่ีมีช่ือเสียงบนส่ือสังคมออนไลน์ ส่ิงเหล่าน้ีช่วยสร้างความน่าเช่ือถือ
และท าใหอ้ยากลองไปใชบ้ริการมากขึ้น 

 อย่างไรก็ตาม เม่ือคาเฟไดรั้บรางวลัก็ถือเป็นเคร่ืองยืนยนัไดว้่า เม่ือไปใชบ้ริการคาเฟแห่ง
นั้น จะไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีตอบกลบัมา ก็จะเกิดความคาดหวงั วา่คาเฟแห่งนั้นจะตอ้งมีความโดด
เด่นและแตกต่างจากคาเฟอ่ืน ๆ  แต่ผูใ้ห้สัมภาษณ์มีการแสดงความคิดเห็นว่า เม่ือเขา้ไปลองใช้
บริการคาเฟคาเฟแห่งนั้นจริง ๆ กลบัไม่ไดรู้้สึกถึงความโดดเด่นและแตกต่างจากคู่แข่งมากนกั 
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 นอกเหนือจากน้ีมีเพียง ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนน้อยท่ีไม่ได้ให้ความสนใจกบัการรับรู้ขอ้มูล
ข่าวสารของทางร้านคาเฟ ว่ามีการประชาสัมพนัธ์และมีภาพลกัษณ์ความน่าเช่ือถืออย่างไร แต่จะ
ตดัสินใจจากปัจจยัอ่ืน หลายปัจจยัมากกว่า เช่น อาจไปลองใชบ้ริการดู และพิจารณาคุณภาพ และ
บรรยากาศ การตกแต่งร้านท่ีช่ืนชอบแทน 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “อนัน้ีก็มีผลค่ะ เราจะรู้สึกว่าถา้มีความน่าเช่ือถือปุ๊ บ เร่ือง
ของรสชาติและราคาจะเร่ิมมีผลในการตดัสินใจ ท าใหรู้้สึกอยากจะลองและอยากไปมากขึ้นค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “มีค่ะ ถา้เขามีใบประกาศนียบตัรหรือถว้ยรางวลั หรืออะไรก็
ตามมาโชว์การันตีว่าของเขามีคุณภาพ สินคา้ดีจริง มนัก็เป็นส่วนหน่ึงในการตัดสินใจว่าร้านน้ี
น่าเช่ือถือ เราควรไปลอง รสชาติมนัจะดีตามท่ีเขาการันตีค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “คิดว่ามีค่ะ เคยไปคาเฟท่ีมีโฆษณาว่าเป็นแชมป์บาริสตา้ ท า
ให้เรารู้สึกว่าเขาน่าจะมีสูตรการชงหรือการเลือกเมล็ดกาแฟท่ีพิเศษกว่าเจ้าอ่ืนค่ะ เลยลองไปใช้
บริการดูค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “มีค่ะ เพราะเหมือนได้รับความน่าเช่ือถือ และมีคนได้รับ
รางวลั ก็จะเห็นวา่ร้านมีคุณภาพค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “มีผลค่ะ เป็นตวัหน่ึงท่ีท าให้เรามัน่ใจเพิ่มขึ้น เช่น ถา้เดิน
เขา้ร้านแลว้เขาบอกวา่เพิ่งไดรั้บรางวลัเก่ียวกบัโกโกม้า เราก็จะเลือกสั่งโกโกใ้นร้านเขาเพราะอยาก
ลองเมนูท่ีไดร้างวลัค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าววา่ “มีผลค่ะ ท าใหเ้ราอยากไปลองดูวา่วตัถุดิบท่ีไดรั้บรางวลักา
รันตีวา่มีคุณภาพนั้นเป็นอยา่งไรค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าวว่า “ค่อนข้างมีผลมากค่ะ อย่างเราสายกาแฟ ถ้าได้รางวลั
รสชาติหรือเมล็ดพนัธุ์พิเศษ เราก็อยากลองชิมเพื่อให้รู้ว่าท าไมถึงขายราคาน้ี รางวลัช่วยใหต้ดัสินใจ
ไปกินไดง้่ายกวา่เดิมโดยไม่ตอ้งเปรียบเทียบเยอะค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 23 กล่าวว่า “มีผลค่ะ บางทีเราอยากลองชิมอนัท่ีได้รับรางวลั มีทั้งท่ี
บงัเอิญไปเจอและดูผา่นเวบ็ไซตม์าก่อน พอเห็นวา่ไดร้างวลัการันตีก็เลยไปลองค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 25 กล่าวว่า “ถา้มีรางวลัและมีผูใ้ช้บริการรีวิวดี เราก็อยากไปลองอยู่
แลว้ค่ะ เพราะถา้อร่อยเราก็อยากทานของอร่อย รางวลัการันตีมนัช่วยการันตีเร่ืองคุณภาพ ความ
ปลอดภยั และความสะอาดค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 26 กล่าวว่า “อยู่ในระดบักลาง ๆ ค่ะ ไม่ถึงกบัจ าเป็นตอ้งมีการันตี แค่
ความอยากไปลองมีน ้ าหนักมากกว่า แต่ถา้มีรางวลัดว้ยก็จะมีผลนิดหน่ึงว่าอุ๊ยเขาไดร้างวลันะ ไป
ลองดู ประมาณน้ีค่ะ ส่วนใหญ่จะบงัเอิญไปเจอรางวลัหนา้งานมากกวา่ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 30 กล่าวว่า “มีผลค่ะ อยากจะไปลองเหมือนกนัว่าท่ีเขาได้รับรางวลั
เพราะรสชาติมนัเป็นยงัไง อยากลองค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าววา่ “คิดวา่ไม่มีผลเท่าไหร่ค่ะ เพราะเคยไปคาเฟท่ีมีการันตีต่าง ๆ 
แต่พอไปเองก็ไม่ไดรู้้สึกว่าวา้วขนาดนั้น อาจจะดว้ยความชอบส่วนตวัท่ีรู้สึกว่ายงัไม่ใช่ เลยคิดว่า
ไม่ไดมี้ผลกบัการอยากไปคร้ังแรกเท่าไหร่ค่ะ ส่วนใหญ่ท่ีไปคือบงัเอิญไปใชบ้ริการมากกวา่ค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าววา่ “ไม่ค่อยมีครับ เร่ืองน้ีเราไม่ไดส้ังเกตและไม่เคยไปใช้คาเฟ
ท่ีมีรางวลัการันตีครับ” 

4.5.4 การตลาดแบบปากต่อปาก 

 ผลการวิจัยพบว่า การตลาดแบบปากต่อปากจากค าแนะน าของเพื่อน ครอบครัว และ
คะแนนรีวิวบนส่ือออนไลน์ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการคาเฟของผูใ้หส้ัมภาษณ์เป็น
อยา่งมาก โดยมีการใหค้วามส าคญักบัคนรู้จกั และคะแนนรีวิวบนส่ือสังคมออนไลน์ โดยเฉพาะเม่ือ
เพื่อนหรือคนในครอบครัวแนะน าคาเฟใดคาเฟหน่ึงท่ีเคยไปใช้บริการ จะรู้สึกมัน่ใจว่าจะไดรั้บ
ประสบการณ์ท่ีดีหากไปใชบ้ริการตามค าแนะน านั้น เพราะเช่ือมัน่ว่าคนใกลชิ้ด คงไม่แนะน าส่ิงท่ี
ไม่ดีให้ และด้วยความสัมพนัธ์ท่ีสนิทสนมกันจะรู้ถึงความช่ืนชอบ และรสนิยมส่วนตัวในการ
เลือกใช้บริการคาเฟนั้ นอีกด้วยจึงเป็นการแนะน าท่ีคิดว่าเหมาะสมและเม่ือไปใช้บริการจะ
ประทบัใจ 

 นอกจากน้ี ยงัมีการกล่าวถึง การดูคะแนนรีวิวบนส่ือสังคมออนไลน์ ก่อนตดัสินใจไปใช้
บริการแทบทุกคร้ัง โดยเฉพาะคาเฟท่ีไม่เคยไปใช้บริการมาก่อน มีการดูคะแนนรวมและอ่านการ
แสดงความคิดเห็นจริงของผูใ้ชบ้ริการทั้งในเชิงบวกและเชิงลบ โดยมีการพิจารณาถึงรูปภาพหรือ
วิดีโอประกอบร่วมด้วย เพราะเห็นภาพจริงและรู้สึกได้ถึงบรรยากาศมากกว่า เพื่อประกอบการ
ตดัสินใจไดอ้ยา่งละเอียดถี่ถว้น 

 อย่างไรก็ตาม มีเพียงผูใ้ห้สัมภาษณ์เพียงส่วนน้อย ท่ีไม่ไดใ้ห้ความส าคญักบัการบอกเล่า 
จากประสบการณ์ของเพื่อน และครอบครัว หรือคะแนนการวิจารณ์บนส่ือสังคมออนไลน์ แต่จะ
เป็นการตดัสินใจไปลองใชบ้ริการตามคาเฟท่ีตนเองช่ืนชอบ  
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 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “ค่อนขา้งมีน ้ าหนกัเลยค่ะ ถา้คนรอบขา้งแนะน าเราจะรู้สึก
ความน่าไปมนัมากขึ้นเพราะเขาไปมาแลว้ แสดงวา่มนัจะตอ้งโอเคมากกวา่เราไปลองเองคร้ังแรก”  

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “มีน ้ าหนกัค่อนขา้งมากค่ะ โดยเฉพาะถา้เป็นเพื่อนหรือคน
รู้จกั เพราะเรารู้วา่เขามีเทสแบบไหน มีเกณฑต์ดัสินใจยงัไงบา้ง ซ่ึงถา้เขาบอกวา่อร่อยแปลวา่อาจจะ
อร่อยจริง เพราะรู้ว่าคนน้ีชอบกินแบบน้ี แต่ถา้เป็นรีวิวออนไลน์ เราจะมองเร่ืองความสะอาดหรือ
บรรยากาศร้านเป็นหลกั เพราะเราไม่รู้วา่คนออนไลน์กินรสชาติแบบไหน แต่เร่ืองความสะอาดหรือ
ความสะดวกในการเขา้ถึงน่าจะเป็นเร่ืองท่ีคนทัว่ไปมีความเห็นตรงกนัค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าววา่ “มีผลค่ะ ถา้มีคนแนะน าจะเลือกไปลองมากกวา่ตดัสินใจเขา้
ไปเอง โดยค าแนะน าจากเพื่อนจะมีน ้าหนกัมากท่ีสุดค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “มากค่ะ เพราะเป็นคนไม่ค่อยเท่ียวคนเดียว เวลาจะไปคาเฟ
ส่วนใหญ่คนอ่ืนจะแนะน ามา เพื่อนคือคนส าคญัเลยท่ีจะดึงเราไปคาเฟแบบต่าง ๆ อย่างคร้ังท่ีแลว้
ไปเมดคาเฟ (Maid Cafe) เพื่อนก็แนะน ามาวา่มนัน่าสนใจ น่าไปลองค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าววา่ “มีน ้าหนกัมากค่ะ โดยใหค้วามส าคญักบัรีวิวบนส่ือออนไลน์
มากท่ีสุดค่ะ ส่วนค าแนะน าจากเพื่อนก็มีบา้งแต่นอ้ยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “ค่อนขา้งจะมีมากค่ะ เพราะส่วนใหญ่คนรอบตวัไปแลว้ท า
ใหรู้้สึกวา่เราอยากไป เพราะเป็นการบอกปากต่อปาก ท าใหเ้ราอยากไปลองดว้ยตวัเองค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 10 กล่าวว่า “ส่ือออนไลน์มีน ้ าหนักมาก เพราะคนท่ีไปมาแลว้เขาจะ
แชร์ต่อ ๆ กนัว่าสถานท่ีเป็นยงัไง ดีไหม ส่วนเพื่อนไม่ค่อยเท่าไหร่ เพราะปกติก็ไปกลุ่มเพื่อนอยู่
แลว้ จะเนน้ดูรีวิวตาม เฟซบุ๊ก เป็นส่วนใหญ่ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าวว่า “มีน ้ าหนักครับ โดยเฉพาะให้ความส าคญักับเพื่อนมาก
ท่ีสุด และดูจากรีวิวใน ต๊ิกตอ็ก ดว้ยครับ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “มีน ้ าหนกัมากถึงมากท่ีสุดค่ะ เพราะส่วนใหญ่เรามกัจะไป
ร้านใหม่เพื่อเปิดโลก จึงไม่ตอ้งการประสบการณ์ท่ีไม่ดี เราจะดูรีวิวบนส่ือออนไลน์แต่จะท าการคดั
กรองก่อนวา่เป็นรีวิวจริงหรือจา้งมาค่ะ ส่วนค าแนะน าจากเพื่อนหรือครอบครัว เราจะไวใ้จมากกว่า
ส่ือออนไลน์ เพราะเขาพอจะเขา้ใจวา่เราทานแบบไหนและมีรสนิยมใกลเ้คียงกนัค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 14 กล่าวว่า “มีน ้ าหนักมากค่ะ เพราะมีน้องสาวท่ีชอบตะลอนกินไป
เร่ือย ๆ ก็จะฟังเขาว่าอะไรอร่อยแลว้ก็ตามไปเลย โดยจะใหน้ ้าหนกักบัครอบครัวและเพื่อนมากกว่า
รีวิวออนไลน์ เพราะนอ้งสาวจะรู้สไตลแ์ละความชอบของเราค่ะ” 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าววา่ “มีผลอยา่งมากค่ะ เช่ือการรีวิวและการบอกปากต่อปากเป็น
หลกั โดยใหน้ ้าหนกัจากเพื่อนเป็นอนัดบั 1 ครอบครัวอนัดบั 2 และส่ือออนไลน์อนัดบั 3 เพราะเช่ือ
วา่ความเห็นจากคนใกลต้วัมีความเป็นจริงมากกวา่ส่ือออนไลน์ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าวว่า “มีน ้ าหนกัมากค่ะเพราะเราชอบดูรีวิวก่อนไปเพื่อให้ไดรั้บ
ประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุด โดยให้ความส าคญักบัคะแนนบนส่ือออนไลน์มากกว่าค่ะ เพราะดูได้หลาย
ประเภทจากหลาย ๆ คน ถา้ฟังแค่คนใกลต้วัเราอาจจะอยูก่บัคนท่ีเหมือนกนัเกินไป เลยอยากดูหลาย 
ๆ ความคิดเห็นเพื่อตดัสินใจค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 25 กล่าวว่า “มีผลค่ะ เพราะคนใกลต้ัวก็จะพูดตรง ๆ ว่าดีหรือไม่ดี 
เพื่อนจะบอกตามตรงเพื่อไม่ให้เราไปเสียเวลาเสียเงินค่ะ…จะให้คะแนนรีวิวบนส่ือก่อนค่ะ เพราะ
มาจากปากคนอ่ืนท่ีเป็นคนไกลตวัดว้ย จะดูน ้าหนกัของคอมเมนตว์า่ไปในทางเชิงลบหรือเชิงบวกก่ี
ดาว แลว้เราก็จะมาชัง่น ้าหนกัอีกที ถา้เพื่อนเคยไปก็จะไปถามเพื่อนทีหลงัค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 26 กล่าวว่า “ถา้นบัเป็นเปอร์เซ็นตก์็ประมาณ หกสิบเปอร์เซ็นต์ค่ะ คือ
ไม่ไดเ้ช่ือทั้งหมดแต่ถา้ไดย้ินมาก็ไปลองดู โดยใหเ้ขา้เท่ากนัทั้งเพื่อนและรีวิวออนไลน์ เพราะพี่เป็น
คนดูรีวิวบา้งไม่ดูบา้ง อยา่งถา้เพื่อนบอกวา่ร้านน้ีดาร์กช็อกโกแลตโอเคก็น่าไปลองค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าววา่ “ไม่ค่อยมีผลต่อพี่สักเท่าไหร่ เพราะจริง ๆ ก็ไม่ค่อยไดอ่้าน
คอมเมนต์หรอก แต่ว่าชอบท่ีรสชาติของมนัมากกว่า เวลาเราเขา้ไปแลว้เรารู้สึกว่าเราชอบเราก็คือ
ชอบค่ะ ไม่ไดต้ามคอมเมนตค์นขา้งนอกมากมาย จะดูบรรยากาศร้านเป็นส่วนใหญ่ จนกวา่เราจะได้
เขา้ไปชิมเองค่ะ” 

 
4.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านบุคลากร 

 4.6.1 ทักษะและความรู้ทางเทคนิค 

 ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีการใหค้วามส าคญักบัความเช่ียวชาญของนกัชง
กาแฟในการชงกาแฟ โดยเฉพาะท่านท่ีช่ืนชอบเคร่ืองด่ืมประเภทกาแฟเป็นพิเศษ หรือมีการช่ืนชอบ
ชาเชียว มัตจะ จะให้ความสนใจกับพนักงานชงเคร่ืองด่ืมท่ีมีความเช่ียวชาญในการชง เพราะ
เคร่ืองด่ืมประเภทน้ี จะต้องมีวิธีการชง ขั้นตอนท่ีถูกต้องและละเอียดอ่อน จึงจะสามารถดึง
เอกลักษณ์ กล่ินหอม และรสชาติได้ออกมาอย่างน่าประทบัใจ รวมไปถึงความสามารถในการ
แนะน าและความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของพนักงาน หรือมีการอธิบายส่วนผสมต่าง ๆ และขอ้ควร
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ระวงัส าหรับผูแ้พอ้าหารในแต่ละรายการเคร่ืองด่ืมและขนมได ้จะรู้สึกประทบัใจและเช่ือมั่นใน
คุณภาพท่ีร้ายตอ้งการน าเสนอ 

 อย่างไรก็ตาม มีเพียงผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนน้อยท่ีทกัษะและความรู้ทางเทคนิคของพนกังาน 
ไม่ไดมี้ผลต่อการตดัสินใจไปใช้บริการคาเฟ เน่ืองจากมีความคิดเห็นว่า ความเช่ียวชาญในการชง
กาแฟ หรือรายการเคร่ืองด่ืมอ่ืน ๆ ไม่ไดส่้งผลท าให้รสชาติและคุณภาพของเคร่ืองด่ืมนั้น ออกมา
แตกต่างกนั หรือไม่ไดมี้การช่ืนชอบประเภทเคร่ืองด่ืมใดเป็นพิเศษ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าววา่ “คิดวา่ส าคญัและมีผลต่อการตดัสินใจค่ะ เพราะเป็นคนชอบ
ทานมทัฉะหรือชาเขียว บางทีก็จะถามเขาว่ามีตวัไหนแนะน าไหม การท่ีเขาเทรนพนกังานมาดีและ
แนะน าเราได ้เราจะรู้สึกว่าอนัน้ีน่าลอง มีผลต่อการตดัสินใจสั่งมากขึ้นค่ะ หรือถา้เขาแนะน าตวั
ขนมไดว้่ามีส่วนผสมอนัไหนท่ีเราแพห้รือเปล่า อนัน้ีส าคญัมากเพราะเป็นคนแพง้่าย ถา้พนักงาน
แนะน าเราไดจ้ะรู้สึกวา่การเซอร์วิสดีและมีผลต่อการตดัสินใจทั้งหมดเลยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “น่าจะประมาณหน่ึงค่ะ แต่ถา้เป็นคนท่ีไม่ไดมี้ความรู้เร่ือง
กาแฟเขาอาจจะไม่ไดส้นใจมาก ส าหรับเราก็ไม่ไดเ้ก่งเร่ืองการชงกาแฟเท่าไหร่ เลยอาจจะไม่ไดมี้
อิทธิพลกบัเรามากค่ะ แต่ถา้ส าหรับคนรอบตวัท่ีมีความรู้เร่ืองการท ากาแฟชงกาแฟอะไรอย่างง้ี มนั
ค่อนข้างมีผลกับเขาเหมือนกันว่าคาเฟน้ีหาคนชงกาแฟเป็นหรือชงมัทฉะเป็นมาท า มันจะดู
น่าเช่ือถือมากกวา่ค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าววา่ “มีค่ะ เพราะถา้ไปคาเฟแลว้เจอพนกังานท่ีไม่สามารถแนะน า
เมนูให้เราไดเ้ลย เราก็จะรู้สึกว่ายงัไม่ท าให้เราดึงดูดในการซ้ือ หรือไม่อยากไปซ ้ า เพราะคุยกบัเขา
ไม่รู้เร่ืองหรือเขาแนะน าเราไม่ไดค้่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 27 กล่าววา่ “อยา่งเจา้ของร้านท่ีเป็นบาริสตา้เองท่ีเล่าใหฟั้ง รู้สึกดีมากท่ี
เขาใหค้  าแนะน าและเสนอตวัเคร่ืองด่ืมใหม่ ๆ รู้สึกต่ืนเตน้และชอบค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 30 กล่าวว่า “ความเช่ียวชาญของบาริสตา้มีผลค่ะ แต่ส่วนมากเขา้ไป
อยากจะไดค้  าแนะน าจากพนกังานมากกวา่ ใหเ้ขาช่วยแนะน าวา่ควรกินอยา่งน้ีอะไรอยา่งน้ีค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าววา่ “ไม่มีผลเท่าไหร่ค่ะ เพราะส่วนตวัไม่ไดส้นใจในส่วนนั้น” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าววา่ “ไม่ค่อยครับ เพราะผมไม่ค่อยดูความเช่ียวชาญเท่าไหร่” 
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4.6.2 ทัศนคติและมนุษยสัมพนัธ์ 

ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัทศันคติและมนุษยสัมพนัธ์ของ
พนกังานเป็นอย่างมาก มีการแสดงความคิดเห็นว่า ว่าพนกังานท่ีมีทศันคติดี ยิ้มแยม้ เป็นมิตร และ
ใส่ใจลูกคา้ จะสร้างประสบการณ์ท่ีดีและท าให้รู้สึกอบอุ่น จะรู้สึกประทบัใจและอยากกลบัมาใช้
บริการอีก โดยมีผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายท่าน ไดเ้ล่าถึงประสบการณ์ท่ีพนกังานให้บริการดว้ยความเตม็
ใจ ยิม้แยม้แจ่มใส และพร้อมช่วยเหลือ ท าใหรู้้สึกวา่ตนเองเป็นท่ีตอ้นรับและไดรั้บความส าคญั บาง
ท่านกล่าวว่าการท่ีพนกังานจดจ าลูกคา้ไดห้รือมีการจดจ ารายการเคร่ืองด่ืมหรือขนมท่ีลูกคา้สั่งเป็น
ประจ านั้น มีการพูดคุย และมีการสอบถามความเป็นไปของลูกคา้ดว้ยความจริงใจ ท าใหรู้้สึกผูกพนั
และอยากกลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า การบริการท่ีดีไม่ใช่แค่การท าหนา้ท่ี แต่เป็นการใส่ใจลูกคา้
อยา่งแทจ้ริง 

ในทางกลบักนั ผูใ้ห้สัมภาษณ์หลายท่านมีการเล่าถึงประสบการณ์เชิงลบเก่ียวกบัทศันคติ
ของพนกังานท่ีไม่ดี เช่น พนกังานท่ีหนา้บ้ึง ไม่ยิ้ม หรือท าท่าไม่เต็มใจให้บริการ แมว้่าเคร่ืองด่ืมจะ
มีคุณภาพดี แต่การบริการท่ีไม่ดีท าให้รู้สึกไม่ประทบัใจและไม่อยากกลบัมาใชบ้ริการอีก บางท่าน
กล่าววา่จะบอกต่อใหเ้พื่อน ๆ รู้วา่ร้านน้ีการบริการไม่ดี แมว้า่อาหารหรือเคร่ืองด่ืมจะอร่อยก็ตาม 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าวว่า “มีผลอย่างมากค่ะ พนกังานท่ีสามารถจดจ าเมนูท่ีเราสั่งบ่อย
ได ้ท าใหเ้รารู้สึกเป็นลูกคา้คนส าคญัองเขาท่ีเขาจดจ าเมนูท่ีเราสั่งอนันั้นได ้ประทบัใจมากค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “มากค่ะ มนัเป็นพรีเซนเทชนัอย่างหน่ึง เพราะพนกังานคือ
ส่ือภาพลกัษณ์ของร้าน ถา้ไปเจอพนกังานท่ีเหวี่ยงวีนใส่ เราก็คงไม่อยากกลบัไปกินร้านเดิมถึงมนั
จะอร่อยมากก็ตาม ส าคญักบัการท่ีจะกลบัไปซ ้าร้านเดิมมาก ๆ ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “คิดว่ามากค่ะ เพราะคาเฟก็เป็นสถานท่ีงานบริการอย่างนึง 
ถา้สมมุติว่าพนกังานเฟรนด์ล่ี แนะน าเก่ง หรือชวนคุยเก่ง มนัก็ดึงดูดให้เราอยากกลบัมาใช้บริการ
อีกคร้ัง แต่ถา้เป็นพนักงานท่ีแค่ขายของเฉย ๆ ไม่ไดใ้ห้การบริการลูกคา้ มนัก็ไม่ค่อยดึงดูดให้เรา
กลบัไปใชเ้ท่าไหร่” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า “มีผลมากค่ะ คาเฟคืองานบริการ ถา้พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส 
พูดจาดี เราก็อยากกลบัมาใชซ้ ้าอีกค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าววา่ “มีนะครับ จะประทบัใจท่ีพนกังานยิม้แยม้และพูดจาดี” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “มีค่ะ การเขา้คาเฟคือการซ้ือประสบการณ์ ประสบการณ์
แรกคือการทกัทายของพนกังาน ถา้เขายงัไม่สามารถยิม้ตอ้นรับหรือแสดงความเต็มใจในการบริการ
ได ้เราจะรู้สึกไม่อยากกลบัมาซ ้า ถา้เจอพนกังานอารมณ์ไม่ดีใส่เราจะไม่ค่อยสั่งค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “มีอย่างมากเลยค่ะ ถา้พนกังานเป็นมิตร สุภาพ และบริการ
ดี ก็จะรู้สึกอยากกลบัมาใชซ้ ้า และอาจจะรีวิวให ้5 ดาวในกูเกิลแมพ รวมถึงบอกต่อคนอ่ืนดว้ยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “ค่อนขา้งมากค่ะ ชอบท่ีพนักงานจดจ าเราได ้เดินเขา้ไป
แลว้ถามวา่เอาเหมือนเดิมไหม จ าเมนูท่ีเราชอบได ้จะท าใหเ้ราอยากไปร้านนั้นตลอดค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าวว่า “มีมากท่ีสุดค่ะ เพราะถา้พนกังานหนา้บ้ึง ไม่พูดไม่จา เราก็
ไม่ประทบัใจ แต่ถา้เขาแนะน า ดูบริการเป็นกนัเอง มนัก็จะมีผลต่อการกลบัเขา้ไปใหม่ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าวว่า “มีมากค่ะ ถา้พนกังานไม่ยิ้ม ไม่ตอ้นรับ หรือท าหนา้ตึงใส่ 
เราก็ไม่อยากไปอีก ยิง่ถา้สั่งหวานนอ้ยแลว้เขาไม่เตม็ใจท าให้จนออกมาหวาน เราจะไม่ปล้ืมเลย ต่อ
ใหร้้านจะดงัแค่ไหนถา้พนกังานไม่เอน็จอยกบัการรับลูกคา้ เราก็จะไม่ไปค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 23 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ถา้บริการดีก็อยากจะกลบัมาใชอี้ก ดูจากการท่ีเขา
เตม็ใจตอบค าถามเม่ือเรามีขอ้สงสัย และใส่ใจในการบริการค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 25 กล่าววา่ “มีผลมากค่ะ บางร้านบริการดีเยีย่มแต่เร่ืองมนุษยสัมพนัธ์ก็
ส าคญั เคยเจอพนกังานชกัสีหนา้ใส่ก็ท าให้เรารู้สึกวา่เขาไม่ค่อยเตม็ใจให ้มนัมีผลจากประสบการณ์
ตรงค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 27 กล่าววา่ “มีผลมากค่ะ เพราะถา้พนกังานอธัยาศยัไม่ดีก็ไม่อยากมาใช้
บริการค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 30 กล่าววา่ “มีผลมากเลย พนกังานตอ้งพูดจาดี บริการดีค่ะ” 

 

4.6.3 ลกัษณะภายนอกและการแสดงออก 

ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ไม่ไดใ้ห้ความส าคญักบัเคร่ืองแบบและการแต่ง
กายของพนกังานมากนกั แต่ใหค้วามส าคญักบัการแสดงออกและท่าทีในการใหบ้ริการมากกวา่ เช่น 
ความพร้อมในการใหบ้ริการ การสบตา รอยยิม้ และภาษากายท่ีแสดงถึงความเป็นมิตร กลุ่มตวัอย่าง
มีการแสดงความคิดเห็นอีกว่า พนักงานตอ้งแต่งกายสะอาดเรียบร้อยและเหมาะสมกบับรรยากาศ
ของร้าน ไม่จ าเป็นตอ้งมีชุดเคร่ืองแบบท่ีหรูหราหรือเป็นทางการมาก แต่ควรดูเป็นระเบียบเรียบร้อย
และสะอาดสะอา้น การแต่งกายท่ีเหมาะสมช่วยสร้างความเป็นมืออาชีพและความน่าเช่ือถือ การ
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เขม้งวดในเร่ืองของความสะอาด เพื่อสุขอนามยัในการให้บริการเก่ียวกบัอาหารและเคร่ืองด่ืม โดย
มองว่าเป็นส่วนหน่ึงของภาพลกัษณ์ของร้านและสะทอ้นถึงมาตรฐานการให้บริการ และประกอบ
กับ การมีท่าทีท่ีดี การวางตวั ยิ้มแยม้ และพร้อมให้บริการด้วยความเต็มใจ ก็จะรู้สึกประทับใจ
มากกวา่  

ลกัษณะภายนอกและการแสดงออกของพนกังาน รวมถึงการแต่งกาย ชุดเคร่ืองแบบ ความ
สะอาดเรียบร้อย และภาษากาย เป็นส่ิงท่ีลูกคา้สังเกตเห็นไดท้นัทีเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ แมว้า่จะไม่ใช่
ปัจจยัหลกัในการตดัสินใจใชบ้ริการ แต่ก็มีส่วนในการสร้างความประทบัใจแรกพบและสะทอ้นถึง
มาตรฐานและความเป็นมืออาชีพของร้าน 

อยา่งไรก็ตาม มีเพียงผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนนอ้ย ท่ีมีการแสดงความคิดเห็นวา่ การแต่งกาย และ
ลกัษณะภายนอกของพนกังาน ไม่ไดมี้ผลต่อการเลือกใชบ้ริการคาเฟ เพราะไม่ไดส้นใจในเร่ืองของ
การแต่งกายและไม่ไดมี้การสะทอ้นถึงคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “โดยรวมคิดว่ามีผลมากค่ะ ส าหรับการวางตวัของพนกังาน 
การดูแลลูกคา้ และความสะอาดดว้ยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าวว่า “ยูนิฟอร์มท่ีเรียบร้อยและเป็นระเบียบถูกตอ้งตามรูปแบบ
ของร้าน ท าใหดู้ดีและร้านดูมีระดบัขึ้นค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “กิริยามารยาทและความสะอาดของยนิูฟอร์มเป็นผลมากค่ะ 
คร้ังแรกท่ีเดินเขา้ไปถา้ยูนิฟอร์มเขามอมแมมไปหมด ถึงแมจ้ะเขา้ใจว่าท าอาหารหรือชงกาแฟมนั
ตอ้งมีเลอะบา้ง แต่ถา้เขาเช็คตวัเราเองก่อนท่ีจะมารับลูกคา้ มนัก็แสดงถึงความใส่ใจลูกคา้มากขึ้น 
เป็นส่วนส าคญัในความประทบัใจแรกค่ะ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าววา่ “อาจจะดูเร่ืองความสะอาดค่ะ โดยเฉพาะกบัอะไรท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัของท่ีเป็นของกิน” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ถ้าเกิดพนักงานดูสะอาดสะอ้าน มีผา้กันเป้ือน 
แต่งตวัดี มนัก็ท าใหเ้รามีความไวว้างใจในการใหบ้ริการของเขาค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “รู้สึกว่าถ้าเขามียูนิฟอร์ม มีการส่ือสารทางภาษากายท่ี
เหมาะสม และเหมือนกนัทุกคน รู้สึกว่าน่าใชบ้ริการค่ะ เพราะเขาไดรั้บการเทรนมาอย่างดี และไม่
น่าจะมีปัญหาเร่ืองการใชอ้ารมณ์กบัลูกคา้ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “คิดว่าน่าจะมีค่ะ เพราะมนัดูน่าเช่ือถือระดบัหน่ึง ถา้มียูนิ
ฟอร์มประจ าร้านไดก้็ดี เพราะท าใหรู้้สึกวา่เขาท างานท่ีน่ีค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 10 กล่าวว่า “มีผลมากค่ะ พนกังานเป็นปัจจยัอนัดบัแรก ๆ ของการไป
คาเฟเลย ถา้พนกังานแต่งยูนิฟอร์ม เช่น ใส่ผา้กนัเป้ือนหรือหมวกท่ีมีช่ือร้าน เราจะรู้เลยว่าคนน้ีคือ
พนกังานและสามารถแจง้ความตอ้งการไดช้ดัเจนค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 16 กล่าววา่ “ยนิูฟอร์มมีผลค่ะ รู้สึกแตกต่างกบัร้านท่ีไม่มี ถา้มีพนกังาน
ใส่ยนิูฟอร์มประจ าร้านก็จะดูมีระเบียบ และสะทอ้นกบัคุณค่าท่ีเราไดรั้บดว้ยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าวว่า “เร่ืองรูปลกัษณ์ไม่ค่อยมีผล แต่จะดูเร่ืองความสะอาดเป็น
หลักค่ะ พนักงานไม่ควรเล็บยาว ไม่ควรปล่อยผมฟู หรือเหง่ือไหลไคลยอ้ยขณะท าขนมหรือ
เคร่ืองด่ืม ส่วนยูนิฟอร์มมีผลมากค่ะ เพราะท าให้เรารู้ว่าใครคือพนักงาน เคยไปร้านท่ีไม่มี
เคร่ืองแบบแล้วไม่รู้จะสั่งกับใคร ยูนิฟอร์มหรือผา้กันเป้ือนช่วยบ่งบอกมาตรฐานและความ
น่าเช่ือถือของร้านค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 23 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ถ้าพนักงานแต่งตัวดูเป็นระเบียบเรียบร้อย
เหมือนกนัหมด ก็ดูสะอาดตาน่าเขา้ใชบ้ริการค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 24 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ถา้พนักงานใส่ยูนิฟอร์มเหมือนกนัและแต่งกาย
เรียบร้อย จะท าใหร้้านน่าเขา้และดูสะอาดสะอา้นค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 28 กล่าวว่า “มีผลค่อนขา้งมากค่ะ เพราะแสดงถึงความมีระเบียบของ
ร้าน ท าใหรู้้สึกวา่ร้านดูแลพนกังานดีและดูสะอาดสะอา้นน่าไปค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 29 กล่าวว่า “มีผลมากค่ะ ถา้เขาท าหนา้เหวี่ยงใส่หรือกิริยาไม่สุภาพเรา
ก็ไม่โอเค ส่วนเร่ืองชุดยูนิฟอร์มถา้แต่งตวัเรียบร้อย มีระเบียบ หรือมีชุดท่ีเหมือนกนั ท าใหแ้ยกออก
วา่ใครคือพนกังาน ก็ถือวา่โอเคค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “ยูนิฟอร์มไม่ค่อยมีผลเท่าไหร่ค่ะ แต่จะมองการแสดงออก
มากกวา่วา่เขาพร้อมจะเซอร์วิสและดูแลลูกคา้ไหมมากกวา่ค่ะ” 

ผู ้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 16 กล่าวว่า “รูปลักษณ์ภายนอกและชุดยูนิฟอร์มไม่มีผลต่อการ
ตดัสินใจค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 19 กล่าวว่า “ยูนิฟอร์มไม่มีผลค่ะ แต่ขอให้ดูสะอาดสะอา้นเป็นระบบก็
พอค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าววา่ “ยนิูฟอร์มไม่มีผลค่ะ แค่ถา้เขาสุภาพก็อยากจะไปใชบ้ริการ
อีกค่ะ” 
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4.7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 4.7.1 สภาพแวดล้อม 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความสนใจกบัปัจจยัน้ีเป็นอย่างมาก ในดา้น
ของสภาพแวดลอ้มโดยเฉพาะความสะอาดในทุกส่วนของร้านจะมีการให้ความส าคญัเป็นอนัดบั
แรก ไม่ว่าจะเป็นในส่วนของร้าน หรือแมก้ระทัง่ห้องน ้ าของทางคาเฟ จะตอ้งสะอาด และน่าใช้
บริการ เพราะเป็นการแสดงถึงความใส่ใจในเร่ืองของคุณภาพโดยรวมของทางร้าน รวมไปถึง แสง
สว่าง จะตอ้งมีแสงสว่างท่ีละมุน พอเหมาะไม่สว่างมากเกินไปหรือมืดจนเกินไฟ อุณหภูมิท่ีเย็น
สบาย กล่ินหอมอ่อน ๆ ไม่ไดมี้กล่ินฉุนท่ีรุนแรงหรือมีกล่ินท่ีไม่พึงประสงค์ เสียงเพลงท่ีเปิดคลอ
เบา ๆ ไม่เปิดเสียงดงั จนไป รบกวนการท ากิจกรรมอ่ืน ๆ ของผูใ้ช้บริการ หรือในบางท่านอาจมี
รสนิยมช่ืนชอบประเภทเพลงท่ีพิเศษมากขึ้น เช่น เพลงเคพ็อป หากมีคาเฟท่ีเปิดเพลงประเภทน้ี
โดยเฉพาะจะรู้สึกประทบัใจและช่ืนชอบคาเฟแห่งนั้นเป็นพิเศษ   

 อย่างไรก็ตาม มีเพียงผู ้ให้สัมภาษณ์ส่วนน้อยเท่านั้ น ท่ีไม่ได้สนใจกับปัจจัยในด้าน
สภาพแวดลอ้มต่อการตดัเสินใจลื้อกใช้บริการคาเฟ เพราะส่วนใหญ่จะเป็นการใช้บริการคาเฟใน
ช่องทางอ่ืน ๆ มากกว่านั่งทานในร้าน เช่น บริการสั่งกลบับา้น บริการผ่านช่องทางดิลิเวอรี ท าให้
ไม่ไดใ้ชเ้วลาในคาเฟ จึงไม่ไดแ้สดงความคิดเห็นในประเด็นน้ี 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “อย่างท่ีบอกไปตอนแรกว่าถา้ร้านมนัไม่น่าดึงดูด สกปรก 
หรืออะไรก็ตาม ความประทบัใจแรกก็ติดลบ และมนัจะส่งผลไปในวงกวา้งดว้ย เพราะเราอาจจะเอา
ส่ิงท่ีเจอไปคุยกบัเพื่อน เพื่อนก็จะไม่มา สภาพแวดลอ้มอย่างเสียงเพลง การคุยกนัของพนักงานก็
เหมือนกนั ถา้เขาคุยกนัเสียงดงัมนัก็รบกวน เพราะคนไปคาเฟเพื่อพกัผอ่น ชิล ๆ หรือไปท างานค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “มีผลเยอะเลยค่ะ เพราะคาเฟบางท่ีถา้ตั้งอยู่ในโลเคชัน่ท่ีไม่
สะอาดมาก บางท่ีนอกร้านอาจจะเห็นมีหนูว่ิงนอกร้านก็อาจจะไม่อยากเขา้ใช้บริการแลว้ หรือถา้
แอร์ไม่เยน็ก็มีผลต่อการเลือกท่ีจะเขา้ไปนัง่ใชบ้ริการค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าววา่ “คิดวา่มีผลโดยมากค่ะ เพราะถา้คาเฟไม่สะอาด หรือมีกล่ินท่ี
ไม่พึงประสงค ์เราก็จะรู้สึกว่าไม่อยากอยู่นาน หรือไม่อยากไปซ ้ า และอาจจะบอกคนต่อว่าเราเจอ
แบบน้ีมา” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าวว่า “มีครับ ชอบแสงสว่างครับ เวลาถ่ายรูปมนัตอ้งใชแ้สง ถา้
แสงดีมนัก็น่าสนใจ ส่วนเพลงถา้เป็นเพลงฝร่ังฟังเพลินหูก็ดีครับ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 14 กล่าวว่า “ส่งผลค่ะ โดยเฉพาะถา้เป็นคาเฟแนวเวิร์คก้ิงสเปซท่ีเรา
ตั้งใจไปนัง่ท างาน จะมีผลต่อการกลบัมาซ ้ามาก ตอ้งการแสงท่ีไม่จา้เกินไปหรือไม่ขาวเกิน กล่ินไม่
ฉุน ร้านดูสะอาด และเพลงไม่ดงัเกินไปค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าวว่า “มีผลค่อนขา้งเยอะค่ะ ถา้เพลงเสียงดงัเกินไปก็จะร าคาญ
และออกจากร้านเร็ว หรือถา้เคร่ืองปรับอากาศไม่เยน็จนรู้สึกร้อน ก็นัง่ไดไ้ม่นานและไม่อยากมา” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “บรรยากาศตอ้งดี สะอาด ไม่มีกล่ินรบกวน และมีอุณหภูมิ
ท่ีเหมาะสมค่ะ ถา้อากาศร้อนก็ควรเปิดแอร์เพื่อใหลู้กคา้ยากนัง่นาน ๆ นอกจากน้ีการเปิดเพลงท่ีตรง
สไตลอ์ยา่งเคพอ็ป หรือการจดัแสงท่ีสวยงามก็ส่งผลใหอ้ยากกลบัไปซ ้าเพื่อถ่ายรูปดว้ยค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าววา่ “ชอบบรรยากาศท่ีเงียบสงบ ไม่ดงัรบกวนจากถนน มีความ
ร่มร่ืนของตน้ไม ้แสงสวา่งพอดี ไม่มืดเกินไป สไตล์มินิมอล ท่ีมีแดดส่องจะถ่ายรูปสวยกวา่ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าวว่า “มีผลค่ะ โดยเฉพาะกล่ิน ถา้ฉุนเกินไปเราไม่ชอบ คร้ัง
ต่อไปเราก็จะไม่เลือกไปอีกค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ความสะอาดส าคญั บางทีเขา้ไปเยน็เกินมนัก็ไม่
โอเค แต่ถา้พื้นท่ีโล่ง มีท่ีให้เรานัง่ มีมุมกาแฟท่ีดูน่านัง่ มนัก็จะจะมีผลต่อการเขา้ค่ะ ชอบเสียงเพลง
และแสงสวา่ง ชอบเพลงสากลเบา ๆ ฟังเพลิน ๆ ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าวว่า “มีค่ะ อย่างเร่ืองเสียงเพลง ถา้เราตอ้งการพกัผ่อนแต่ร้าน
เปิดเพลงหมอล าหรืออีดีเอ็มเสียงดงั มนัก็ไม่ใช่โมเมนตน์ั้น แสงสว่างก็ชอบแบบไฟสีส้มสลวั ๆ ท่ี
ให้ความรู้สึกผ่อนคลายและอบอุ่น ถา้ทุกอย่างเขา้กนัหมดเราจะมีความสุขและอยากมาอีกในคร้ัง
ถดัไปค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 28 กล่าวว่า “มีผลทั้งอุณหภูมิและแสงสวา่งเลยค่ะ ถา้ไปแนวธรรมชาติ
ก็ไม่อยากใหร้้อนมาก ส่วนแสงก็ไม่ควรสวา่งเกินไปเพราะเราตอ้งการมาพกัผอ่นค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 29 กล่าวว่า “มีผลทุกอย่างเลยค่ะ ทั้งกล่ินกาแฟท่ีหอม ความสะอาด 
แสงสว่าง และเสียงเพลงว่าเปิดแนวไหน ดงัเกินไปหรือเปล่า ส่วนตวัชอบร้านท่ีกล่ินหอม โปร่ง 
กระจกเยอะ ๆ และเปิดเพลงแบบผอ่นคลายค่ะ” 
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4.7.2 การออกแบบและการจัดวางพ้ืนท่ี 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ ให้ความส าคญักับปัจจยัในด้านการออกแบบ
และการจดัวางพื้นท่ีเป็นอยา่งมาก รูปแบบการตกแต่งของคาเฟท่ีเป็นเอกลกัษณ์ เป็นจุดดึงดูดส าคญั
ให้ลูกคา้เขา้ไปใช้บริการ คาเฟส่วนใหญ่มีการจดัสรรพื้นท่ี และตกแต่งฉากหลงั เพื่อเป็นมุมไว้
ส าหรับถ่ายรูป ผูใ้ห้สัมภาษณ์ก็จะให้ความสนใจและประทบัใจเป็นพิเศษ เน่ืองจากมีรสนิยมช่ืน
ชอบการท่องเท่ียวและถ่ายรูปเพื่อลงส่ือสังคมออนไลน์ผา่นช่องทางส่วนตวั  

 นอกเหนือจากน้ีมีการแสดงความคิดเห็นอีกว่า ในการจดัวางพื้นท่ีของคาเฟนั้น ตอ้งไม่
แออัดจนเกินไป พื้นท่ีใช้สอยมีเพียงพอ จนไม่ขัดต่อ บรรยากาศโดยรวมของร้าน ท่ีจะต้องให้
ความรู้สึกโปร่ง โล่งสบาย ไม่จดัวางโต๊ะและเกา้อ้ีใกลก้นัจนเกินไป จนเกิดความรู้สึกแออดั รวมไป
ถึงการจดัท่ีนัง่แบ่งพื้นท่ีให้มีความหลากหลาย เช่น พื้นท่ีส าหรับนัง่ท างาน พื้นท่ีส าหรับนัง่พกัผอ่น 
เพื่อรองรับกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละท่าน 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “คิดว่าเป็นอะไรท่ีดีค่ะ เพราะเคยไปคาเฟท่ีแบ่งเป็น 2 ชั้น 
ชั้นล่างเอาไวพู้ดคุยสังสรรค์ ชั้นบนเป็นท่ีให้คนท างาน รู้สึกว่ามนัครอบคลุมลูกคา้หลายกลุ่มดี 
เพราะไม่ใช่ทุกคนท่ีจะมาคาเฟเพื่อท างานอยา่งเดียว แต่คนท่ีจะมาท างานก็มีท่ีใหเ้ขาท างานดว้ยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าวว่า “ดีค่ะ ถ้าแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน มีมุมส่วนตัวให้เลือกนั่ง
ท างานหรือนัง่ชิลล ์มนัจะท าใหลู้กคา้อยากแชร์หรือแนะน าต่อวา่ร้านน้ีมีโซนท่ีดีค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “ถา้ตอนนั้นอยากไปคาเฟน่ารัก ๆ แลว้มนัตรงกบัส่ิงท่ีเราคิด 
อย่างเมดคาเฟท่ีมนัคิ้วท์ ๆ การวางสไตล์แบบนั้นมนัก็ดึงดูดเรา หรือถา้เรามีจุดมุ่งหมายว่าจะไป
ท างาน แลว้ร้านมีโซนแบ่งใหค้นท างานเงียบสงบ เราก็จะตดัสินใจไปร้านนั้นค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “มีประมาณหน่ึงค่ะ โดยเฉพาะถา้เราจะไปแฮงเอาทห์รือนั่ง
พกัผอ่น การมี Space ท่ีเพียงพอ รู้สึกวา่นัง่ไดเ้ป็นชัว่โมง กบัร้านท่ีอาจจะมีท่ีนัง่นิดเดียว มีแค่บาร์อยู่
สองสามเกา้อ้ีอะไรอยา่งง้ี จะดึงดูดเรานอ้ยกวา่ร้านท่ีมี Space ใหเ้ราเยอะ และก็แบบดูน่านัง่ค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าววา่ “ส่วนใหญ่จะเลือกคาเฟส าหรับพกัผอ่นมากกวา่ค่ะ อยา่งช่วง
เทศกาลถา้มีการตกแต่งตามเทศกาล เช่น คริสตม์าส ก็จะไปเพราะไดท้ั้งผอ่นคลายและถ่ายรูปค่ะ จะ
เลือกใชบ้ริการคาเฟท่ีมีการตกแต่งท่ีแตกต่างออกไปในตอนเทศกาลค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 10 กล่าวว่า “บรรยากาศร้านตอ้งโปร่งสบาย ไม่แออดั โต๊ะไม่ชิดกัน
เกินไปเพื่อให้มีความเป็นส่วนตวั และชอบท่ีมีการแบ่งโซน เช่น โซนเด็กเล็กท่ีมีเคร่ืองเล่นให้เด็ก 
โซนผูใ้หญ่ และโซนธรรมชาติหรือหอ้งกระจกส าหรับคนท่ีไม่ชอบธรรมชาติค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “ชอบคาเฟท่ีเป็นเวิร์คก้ิงสเปซค่ะ มีการแบ่งโซนส าหรับ
ท างานท่ีมีปลัก๊ชาร์จและท่ีวางแกว้ท่ีไม่กระทบงาน ชอบสไตลล์อฟท ์ปูนเปลือยท่ีมีแสงแดดส่องท า
ให้รู้สึกสดช่ืนและมีโฟกสัในการท างานมากกว่าร้านท่ีเป็นสีขาวทั้งหมดค่ะ…ปกติจะไปนั่งอ่าน
หนงัสือ เล่นคอมพิวเตอร์ หรือป่ันงานวิจยัเพราะเบ่ือบรรยากาศท่ีบา้นค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 19 กล่าววา่ “ปกติไม่ไดไ้ปนัง่ท างานเลยไม่คิดมากเร่ืองน้ีค่ะ แต่ถา้คาเฟ
นั้นมีคนท างานเยอะ ก็ควรแบ่งโซนเงียบให้ชดัเจนเพื่อให้คนท่ีไปนั่งมัน่ใจว่าจะเงียบจริง ๆ ส่วน
ใหญ่จะไปเพื่อกินและถ่ายรูป ถา้คาเฟสวยแต่ไม่มีท่ีนัง่พกัให้เลย ก็อาจจะไปแค่คร้ังเดียวเพื่อถ่ายรูป
แลว้ไม่กลบัไปอีกค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ถา้มนัแคบเกินไปโดยไม่สนพื้นท่ีใช้สอยของ
ลูกคา้ ก็อาจจะไม่กลบัไปอีก ชอบสไตลท่ี์โล่ง ๆ ใหลู้กคา้เดินไปมาได ้และหอ้งน ้าตอ้งไม่เลก็ค่ะ” 

 

4.7.3 เฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้ความส าคญักบัเฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะกลุ่มตัวอย่างท่ีช่ืนชอบในการนั่งท างานท่ีคาเฟ จึงต้องมีการ
พิจารณาในการเลือกคาเฟท่ีมีโต๊ะ ท่ีเหมาะสมส าหรับตั้งคอมพิวเตอร์พกพาในการท างาน และมี
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น มีปลัก๊ไฟท่ีเพียงพอส าหรบการใช้งาน มีบริการสัญญาณ
อินเทอร์เน็ต รวมไปถึงเกา้อ้ีท่ีนัง่สบาย ไม่แข็งและไม่นุ่มจนเกินไป และมีพนกัพิงท่ีดี สามารถนั่ง
ท างานไดเ้ป็นเวลานาน โดยท่ีจ านวนโต๊ะและเกา้อ้ีท่ีจดัสรรให้จะตอ้งเพียงพอกบัความตอ้งการใน
การใชบ้ริการ หรือในบางท่านท่ีไปคาเฟเพื่อพกัผ่อน ตอ้งการเกา้อ้ี ท่ีมีความเหมาะสมกบัสรีระ หาก
เกา้อ้ีมีความไม่สมดุลกบัสรีระของลูกคา้ อาจท าใหมี้ปัญหาในระหวา่งการนัง่ท างานในคาเฟ 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าววา่ “มีค่ะ โดยเฉพาะถา้เรามองหาคาเฟท่ีจะไปนัง่ท างาน ตวัโต๊ะ
ส าคญัมาก ถา้เป็นโต๊ะเลก็ ๆ มนัวางโนต้บุ๊กไม่ค่อยได ้แต่ถา้ร้านมีปลัก๊ มีโต๊ะเสร็จสรรพ มนัก็น่านัง่
ขึ้นมาค่ะ หรือถา้ไม่ไดไ้ปท างาน แต่มีเบาะท่ีนัง่สบาย มนัก็ส่งผลใหค้วามประทบัใจเพิ่มขึ้นค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “คิดว่าส าคญัค่ะ ถา้เป้าหมายของเราคือไปท างาน เขียนงาน 
ส่ิงอ านวยความสะดวกพวกน้ีส าคญัมาก ถา้ไม่มีปลัก๊ไฟหรือไวไฟให ้เราก็คงไม่เลือกไปร้านนั้นอีก
ในคร้ังต่อไปค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าวว่า “ส าคญัพวกปลัก๊ไฟค่ะ เพราะบางทีไปนั่งท างานเผื่อแบต
หมดก็ตอ้งเสียบชาร์จดว้ย” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “มีความส าคัญค่ะ ชอบแบบท่ีเป็นโซฟาดูรีแลกซ์ ส่วน
อุปกรณ์อย่างไวไฟ และปลัก๊ไฟก็มีความส าคญั เพราะส่วนใหญ่จะไปท าท างานบา้ง พกัผ่อนบา้ง 
และไปถ่ายรูปดว้ยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “มีผลค่ะ เพราะเรานั่งในคาเฟเราก็นั่งนาน ยิ่งถา้เก้าอ้ีนั่ง
สบายและพอดี ก็จะรู้สึกวา่นัง่ไดน้านและมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชค้่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “ถา้ไปท างานจะเลือกเฟอร์นิเจอร์ท่ีนั่งไดน้าน ๆ แต่ถา้ไป
พกัผ่อนจะชอบเฟอร์นิเจอร์ท่ีลกัษณะแปลกตาหรือเก๋ ๆ ค่ะ ส่วนเร่ืองปลัก๊ไฟจะสนใจถา้ต้องใช้
อุปกรณ์ แต่ไวไฟไม่ค่อยซีเรียสเพราะเตรียมมาเอง ถา้มีใหก้็ประทบัใจมากขึ้นค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าวว่า “มีความส าคญัค่อนขา้งเยอะค่ะ เพราะตอนน้ีคาเฟหลายท่ี
ท าเฟอร์นิเจอร์แบบเนน้เอกลกัษณ์จนนัง่ไม่สบาย หรือโต๊ะเล็กจนวางของล าบาก ถา้เจอแบบน้ีก็จะ
ตดัชอ้ยส์ทิ้งไปเลยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “มีความส าคญัค่ะ เฟอร์นิเจอร์มีผลต่อบรรยากาศโดยรวม 
โต๊ะและเกา้อ้ีท่ีนั่งสบายจะท าให้เราอยากมาบ่อยขึ้นและนั่งนานขึ้น โดยปกติจะไปคาเฟท่ีมีสัตว์
เล้ียงเพื่อนัง่พกัผ่อนหย่อนใจ กินขนม ด่ืมน ้า และเล่นกบัหมากบัแมวค่ะ…บางทีเราตอ้งการหาพื้นท่ี
ท่ีชาร์จแบตโทรศพัท์ได ้ก็จะเลือกคาเฟท่ีนั่งพกัไดน้านและมีปลัก๊ไฟให้ โดยเราจะเลือกซ้ือทั้งน ้ า
และเคร่ืองด่ืมในปริมาณท่ีมากขึ้นเพราะรู้สึกเกรงใจท่ีจะมานัง่ชาร์จแบตในร้านเขาเฉย ๆ ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “ส าคญัมากค่ะ อนัดบัแรกคือตอ้งนึกถึงไวไฟ จะเช็กขอ้มูล
ก่อนเลยว่าตอ้งซ้ือยอดเท่าไหร่ถึงจะใช้พื้นท่ีได้ก่ีชั่วโมง ชอบคาเฟท่ีออกแบบมาเพื่อคนท างาน
โดยเฉพาะ มีการกั้นห้องแบ่งโซน ท าให้เรานัง่ท างานไดน้าน ๆ โดยไม่รู้สึกกดดนัหรือเกรงใจร้าน
ค่ะ จะเล่ียงคาเฟท่ีมีทั้งเด็กและครอบครัวเพราะจะไม่มีสมาธิท างานค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าวว่า “มีส่วนค่ะ ชอบโซฟานุ่ม ๆ มากกว่าเกา้อ้ีแข็ง ๆ ปกติพี่ไม่
ไดม้าเปิดคอมนั่งท างาน แต่จะมานั่งเล่นโทรศพัท์เพื่อรอท าธุระ รอเพื่อน หรือรอลูกค่ะ อุปกรณ์
อยา่งปลัก๊ไฟหรือไวไฟ ก็ควรจะมีค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 23 กล่าวว่า “ส าคญัค่ะ ถา้โต๊ะเกา้อ้ีไม่เหมาะกบัการท างานก็จะไม่ค่อย
สะดวก เราจะดูพวกโต๊ะเกา้อ้ีดว้ยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 25 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ส่วนตัวชอบนั่งโซฟาตัวยาวและชอบให้โต๊ะ
แยกกนั และจะเลือกนัง่ใกลต้รงท่ีมีปลัก๊ไฟเพียงพอเผื่ออยากชาร์จโทรศพัทห์รือชาร์จแบตค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 28 กล่าวว่า “ส าคัญค่ะ ถ้าเฟอร์นิเจอร์สะอาดและมีการบ ารุงรักษา
ตลอดเวลาก็น่าไปค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 30 กล่าวว่า “ปลั๊กไฟก็มีส่วน โต๊ะเก้าอ้ีก็นั่งเพียงพอไหม จัดเป็น
ระเบียบไหม มีการท าความสะอาดไหม สะอาดเพียงพอไหมค่ะ” 

 

4.7.4 ป้ายสัญลกัษณ์และการส่ือสาร 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัป้ายสัญลกัษณ์และการส่ือสาร
ภายในร้าน โดยเฉพาะป้ายรายการเคร่ืองด่ืมและขนมท่ีเป็นตวัหนงัสือขนาดใหญ่ อ่านง่าย มีการระบุ
ราคาท่ีชดัเจน มีรูปภาพประกอบ เพื่ออ านวยความสะดวกในการสั่งและไม่ตอ้งใชเ้วลานานในการ
ตดัสินใจเลือกรายการเคร่ืองด่ืมและขนม รวมไปถึงป้ายบอกทาง ป้ายสัญลกัษณ์หนา้ห้องน ้ า ป้ายท่ี
ชดัเจนและอยู่ในต าแหน่งท่ีเหมาะสมช่วยลดความสับสนและเพิ่มความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ มี
การแสดงความคิดเห็นอีกว่า การมีป้ายเหล่าน้ี เป็นการสะทอ้นถึง ความใส่ใจท่ีคาเฟมีให้แก่ลูกคา้ท่ี
เขา้มาใชบ้ริการ และลูกคา้มีการรับรู้ไดถึ้งคุณภาพในการบริการได ้เพราะสามารถเขา้ไปใชบ้ริการ
พื้นท่ี เช่น หอ้งน ้า ท่ีจอดรถ ได ้โดยไม่ตอ้งสอบถามพนกังาน หรือคนอ่ืน ๆ ใหเ้กิดความยุง่ยาก 

 อย่างไรก็ตาม มีเพียงผูใ้ห้สัมภาษณ์เพียงกลุ่มนอ้ย ท่ีไม่ไดใ้ห้ความส าคญักบัป้ายสัญลกัษณ์
และการส่ือสารภายในร้านมากนัก และมีการแสดงความคิดเห็นอีกว่า ไม่จ าเป็นต้องมี เพราะ
สามารถสอบถามพนกังานได ้หรือสังเกตพื้นท่ีไดด้ว้ยตนเอง 

 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าววา่ “อนัน้ีส าคญัค่ะ เพราะบางร้านเมนูกระจ๋ิวหลิวมากจนมองไม่
เห็นเลย หรือถา้ห้องน ้ า ก็ไม่รู้ทางไปเลยว่าคือทางไหน เราไม่รู้ทางเลยว่าช้ีไปตรงน้ีคือไปทางไหน 
ไม่รู้ทางไปหอ้งน ้าเลยก็อาจจะล าบากค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าววา่ “มีค่ะ โดยเฉพาะป้ายเมนู เพราะบางทีเราจะตดัสินใจสั่งก่อน
ถึงเคาน์เตอร์ตอนต่อคิวอยูก่็จะมองเมนูไปเลย จะไดไ้ม่เสียเวลาทั้งเราและพนกังาน ถา้เมนูเลก็หรือดู
ไม่รู้เร่ือง หรือเป็นจอทีวีท่ีเปล่ียนไปเร่ือย ๆ มนัท าให้เราเห็นเมนูไม่ทั้งหมด ตดัสินใจล าบาก พอไป
ถึงตรงนั้นอาจจะสั่งไม่ถูกและเสียเวลาต่อแถว ถา้เมนูชดัเจนมนัจะตดัทอนเวลาตรงน้ีไปไดค้่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “มีผลค่ะ ถา้ร้านมีป้ายบอกทุกอยา่ง คิดวา่ร้านใส่ใจลูกคา้มาก 
จะท าให้ความประทบัใจเราดีขึ้นและมีโอกาสท่ีจะมาอีก หรือแนะน าเพื่อนดว้ย เราไม่จ าเป็นตอ้ง
เดินไปถามพนกังานว่ามีไวไฟไหม หรือห้องน ้ าอยู่ไหน การมีป้ายเป็นการใส่ใจลูกคา้อย่างหน่ึง มี
ผลต่อการใหบ้ริการมาก ๆ ค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “มีผลเยอะค่ะ อย่างบางร้าน บางทีเราอาจจะไม่ไดอ้ยากจะ
เดินเขา้ไปเลย ถา้ร้านท่ีมีคุณภาพส าหรับเราคือติดเมนูเด่น ๆ ใหดู้และใหลู้กคา้รู้ราคาตั้งแต่ยงัไม่ตอ้ง
เดินเขา้ไปในร้าน ถา้เห็นว่าไม่บอกเมนูหรือไม่รู้ราคา มนัท าให้เรารู้สึกไม่ค่อยอยากเดินเข้าไป
เท่าไหร่ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า “มีผลต่อการรับรู้คุณภาพในเร่ืองของบริการแน่นอนค่ะ 
อยา่งป้ายเมนูท่ีท าชดัเจน ตวัใหญ่ อ่านง่าย หรือป้ายบอกทางไปหอ้งน ้าค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “ถา้มีป้ายบอกว่าตรงน้ีคือโซนไหน สั่งอาหารตรงไหน รับ
อาหารตรงไหน อนัน้ีจะดีมากเลยค่ะ เพราะบางทีเราไม่รู้เราก็รอ ป้ายเมนูหรือป้ายบอกทางไป
หอ้งน ้าก็ควรมีค่ะ เพราะมนัท าใหเ้ห็นชดั จะไดไ้ม่ตอ้งถามพนกังานมากค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “ในส่วนน้ีจริง ๆ ทุกคาเฟควรมีค่ะ เพราะเราไปคร้ังแรกเรา
ไม่รู้ว่าห้องน ้ าไปทางไหน ถา้มีป้ายบอกทางมนัก็เป็นเร่ืองท่ีดีท่ีลดการไปถามพนักงานอีกทีหน่ึง 
รวมถึงควรมีเมนูและราคาท่ีชดัเจนค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าวว่า “มีความส าคญัครับ ทั้งป้ายเมนู ป้ายบอกทาง ห้องน ้ า มีผล
หมดเลยครับ ป้ายเมนูควรจะเขา้ใจง่ายและชดัเจนครับ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “ถา้ร้านเล็กเรามกัจะถามพนกังานเอาค่ะ แต่ถา้ร้านใหญ่เรา
อยากให้มีป้ายสัญลกัษณ์ชดัเจน เช่น ป้ายห้องน ้ า เพราะเราอยากใชชี้วิตอยูก่บัวิวธรรมชาติ ไม่อยาก
เดินไปถามพนักงานบ่อย ๆ ส่วนป้ายเมนู ถา้มีภาพประกอบท่ีสวยงามแปะโชวไ์วบ้นผนังจะช่วย
ดึงดูดใหเ้ราสั่งเมนู Signature นั้นไดง้่ายขึ้นค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 16 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ชอบให้มีป้ายติดและตอ้งเด่นชดั ป้ายเมนูก็ส าคญั
ท่ีตอ้งบอกราคาดว้ยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ชอบร้านท่ีมีป้ายใหญ่ ๆ และมีเมนูแปะให้ดูก่อน
สั่งท่ีเคาน์เตอร์ เพราะบางร้านป้ายเมนูเลก็มาก ท าให้ตอ้งใชเ้วลานานในการมองจนคนขา้งหลงัอาจ
ไม่พอใจ การมีป้ายท่ีใหญ่และแนะน าเมนูท่ีดีจะช่วยใหลู้กคา้เลือกเมนูไดง้่ายขึ้นค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “ชอบป้ายเมนูท่ีมีรูปภาพประกอบมากกว่าตวัอกัษรอย่าง
เดียวเพราะดูง่ายกว่า ส่วนป้ายห้องน ้ าบางร้านเล็กเกินไปจนมองไม่เห็น และป้ายหน้าร้านตอน
กลางคืนบางทีไฟนีออนท าให้มองไม่เห็นช่ือร้าน ก็จะบอกฟีดแบ็ก (Feedback) ร้านไปเพื่อให้เขา
ปรับปรุงค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าวว่า “ส าคญัค่ะ อย่างป้ายห้องน ้ าจะท าให้เราหาได้เองโดยไม่
ตอ้งไปถามพนกังาน เป็นเร่ืองท่ีดีค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ถา้ไม่มีป้ายบอกทางห้องน ้ าหรือป้ายเมนู เราก็
จะตอ้งถามพนกังาน ซ่ึงพนกังานอาจจะไม่มีเวลามาตอบเราค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าววา่ “ช่วยไดม้ากค่ะ เช่น ป้ายเตือนระวงัศีรษะ หรือป้ายบอกทาง
หอ้งน ้า มนัแสดงใหเ้ห็นวา่เขาใส่ใจและห่วงใยลูกคา้ ท าใหเ้รารับรู้ถึงคุณภาพการบริการท่ีดีค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 26 กล่าววา่ “มีผลค่ะ ทั้งป้ายเมนู ป้ายบอกทางหอ้งน ้า หรือป้ายบอกทาง
ไปสวน ท าใหเ้รารู้ต าแหน่งต่าง ๆ ไดง้่ายขึ้นค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 28 กล่าววา่ “มีผลค่ะ เพราะแสดงถึงความใส่ใจลูกคา้ เช่น ป้ายบอกทาง
หอ้งน ้า หรือป้ายเมนูท่ีเห็นชดั ท าใหไ้ม่ตอ้งคอยเดินไปถามพนกังานค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 29 กล่าวว่า “ส าคญัทุกอย่างค่ะ เพราะถา้คาเฟใหญ่แลว้ป้ายเล็กเราจะดู
ไม่ออกวา่หอ้งน ้าไปทางไหน รวมถึงป้ายเมนูตอ้งมีความชดัเจนทั้งรูปและราคาค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 15 กล่าวว่า “ไม่ค่อยมีความส าคัญเท่าไหร่ค่ะ สามารถสอบถาม
พนกังานได”้ 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 19 กล่าวว่า “มองว่าเป็นจุดเล็ก ๆ ไม่ไดมี้ผลต่อการตดัสินใจหรือการ
รับรู้คุณภาพบริการขนาดนั้นค่ะ” 

 

4.8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านกระบวนการบริการ 

 4.8.1 ความรวดเร็ว 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัความรวดเร็วในการให้บริการ
เป็นอย่างมาก เพราะอาจเขา้ไปใชบ้ริการในช่วงเวลาท่ีมีจ ากดั ในช่วงเชา้ท่ีเร่งรีบไปเขา้ท างาน หรือ
ช่วงพกักลางวนัท่ีมีเวลาน้อย เม่ือรอนานจนเกินใจ จึงท าให้เกิดความรู้สึกไม่พอใจ กลุ่มตวัอย่าง
หลายคน กล่าวว่า ยอมรอได ้ถา้เขา้ใจว่าร้านมีลูกคา้เยอะพอสมควร หรือตอ้งใชเ้วลาในการเตรียม
เคร่ืองด่ืมหรืออาหารบางรายการ ท่ีมีความยุ่งยาก แต่จะรู้สึกไม่ประทบัใจ เม่ือคาเฟไม่ไดมี้ลูกคา้อยู่
มาก แต่กลบัใชเ้วลานานในการไดรั้บรายการเคร่ืองด่ืมหรืออาหารนั้นชา้ และมองวา่เป็นการบริหาร
จดัการ ความพร้อม การเตรียมของทางร้านคาเฟนั้นไม่เป็นท่ีน่าพึงพอใจ จนสะทอ้นไดถึ้งคุณภาพ
ในการบริการ ท่ีไม่มีการเตรียมพร้อมเป็นอยา่งดี 
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 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “ขึ้นอยูก่บัสถานการณ์ค่ะ ถา้วนันั้นท่ีร้านแทบไม่มีลูกคา้เลย
แต่ยงับริการช้า มารับออเดอร์ช้า ท าช้า หรือคิดเงินช้า มนัจะมีผลกระทบมากว่าท าไมช้าจงั แต่ถา้
ลูกคา้เยอะมากแลว้เราตอ้งรอ อนัน้ีเขา้ใจไดว้า่เป็นเร่ืองปกติค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าววา่ “มีผลใหพ้ิจารณาวา่จะไปใชบ้ริการอีกคร้ังไหมค่ะ เราอาจจะ
ยงัไม่รู้ว่าร้านน้ีเร็วหรือช้าอย่างไร ถา้สมมุติว่าคร้ังแรกแลว้รับออเดอร์ช้า ท ากาแฟชา้ หรือเสิร์ฟเบ
เกอร่ีชา้ มนัช่วยใหเ้ราตดัสินใจวา่คร้ังหนา้เราเลือกไปร้านอ่ืนดีกวา่ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าวว่า “มีแน่นอนค่ะ บางคาเฟคิวเยอะรอรนาน มนัท าให้เรารู้สึก
เสียบรรยากาศในการท่ีจะตอ้งไปนั่งในร้านท่ีมีคนเยอะ ๆ มนัดูไม่ผ่อนคลาย ถา้เห็นว่าคนเยอะคิว
เยอะเราก็จะไม่ใชบ้ริการค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “มีผลค่ะ เพราะบางทีการรอนาน ๆ มนัก็เป็นความอดทน
ของเราเนาะ ถา้มนัรอนานเกินไปมนัก็ท าให้รู้สึกแย ่อารมณ์ไม่ดี แต่ถา้มาดว้ยความรวดเร็วหรือปาน
กลาง อนัน้ีพอรับไดค้่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ความรวดเร็วส่งผลต่อความพึงพอใจและท าให้
อยากกลบัไปซ ้า ส่วนความสม ่าเสมอถา้บริการดีในคร้ังแรกและคร้ังต่อ ๆ ไป ก็จะกลบัมาซ ้าเร่ือย ๆ 
และอาจชกัชวนเพื่อนหรือครอบครัวมาดว้ยค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 25 กล่าววา่ “มีผลมากค่ะ เพราะบางทีเราไปก็ตอ้งท าเวลา การบริการใน
เร่ืองของความรวดเร็วและความถูกตอ้งแม่นย  าเป็นส่ิงส าคญัท่ีร้านจะตอ้งอบรมพนกังานค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 27 กล่าววา่ “ส าคญัค่ะ เป็นคนไม่ค่อยชอบรออะไรนาน ๆ ค่ะ” 

 
 4.8.2 ความสม ่าเสมอ 

 ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัความสม ่าเสมอของคุณภาพใน
การบริการ โดยตอ้งการให้ทุกคร้ังท่ีเขา้มาใชบ้ริการไดรั้บคุณภาพและการบริการในระดบัเดียวกนั 
ถา้รสชาติเคร่ืองด่ืมหรือรายการอาหารและขนม ไม่คงท่ี แตกต่างไปจากแบบเดิมท่ีเคยช่ืนชอบ 
บางคร้ังอร่อย บางคร้ังไม่อร่อยหรือการบริการในแต่ละคร้ังแตกต่างกนัมาก จะท าให้รู้สึกไม่มัน่ใจ
ในมาตรฐานของคาเฟแห่งนั้น และอาจเลิกใช้บริการ ความสม ่าเสมอน้ีมีความส าคญัมาก ส าหรับ
ลูกคา้ท่ีไปใช้บริการเป็นประจ าและคาดหวงัว่าจะได้รับประสบการณ์ท่ีคุน้เคยและน่าพึงพอใจ
เหมือนเดิม กลุ่มตวัอย่างมีการกล่าวถึงคาเฟท่ีมีหลายสาขา แต่ไม่สามารถรักษามาตรฐาน รสชาติ 
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คุณภาพต่าง ๆ ใหเ้หมือนกนัทุกสาขาได ้จึงไม่แป็นท่ีน่าพึงพอใจ สะทอ้นถึงภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีวา่ ไม่
สามารถควบคุมคุณภาพในระดบัเดียวกนัใหเ้ป็นไปทุกสาขาภายใตต้ราสินคา้เดียวกนัได ้

 อย่างไรก็ตาม มีเพียงผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนน้อย ท่ีไม่ได้ให้ความสนใจกับความสม ่าเสมอ 
เน่ืองจากไม่ไดมี้ร้านคาเฟท่ีไปเป็นประจ า จึงไม่ไดรู้้สึกถึงความแตกต่างหากมีรสชาติท่ีเปล่ียนแปลง
ไปจากเดิม หรือมีการบริการท่ีแตกต่างไปจากเดิม 

  

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “มีค่ะ และส่วนตวัคิดว่าค่อนขา้งสูงด้วย ถา้เขาให้บริการ
สม ่าเสมอ เช่น สั่งความหวานเท่าน้ีแลว้เขาท าหวานใหเ้ราไดเ้ท่าน้ีตลอด พนกังานบริการดีสม ่าเสมอ 
มนัท าใหเ้ราอยากกลบัไปใชบ้ริการซ ้าค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าวว่า “มีผลเลยค่ะ โดยเฉพาะร้านท่ีมีมาตรฐานคงท่ี สั่งก่ีคร้ังก็ได้
รสชาติเดิมตามมาตรฐาน เราจะเลือกใชบ้ริการร้านนั้นมากกวา่ร้านอ่ืนค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 5 กล่าวว่า “มีค่ะ ถา้ร้านรักษามาตรฐานไวไ้ด ้ก็จะกลบัมาใชบ้ริการได้
เร่ือย ๆ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 7 กล่าววา่ “มีผลแน่นอนค่ะ ถา้คาเฟมีความสม ่าเสมอ ไปก่ีคร้ังก็บริการ
ดีเหมือนเดิม เราก็กลบัไปใชซ้ ้าแน่นอนค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 11 กล่าววา่ “มีค่ะ ชอบท่ีไดม้าตรฐานและรสชาติคงท่ีค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “ซีเรียสมากค่ะ ถา้คร้ังน้ีอร่อยแต่คร้ังหนา้เปล่ียนไป เราจะ
รู้สึกไม่ประทบัใจทนัที ความสม ่าเสมอของรสชาติอาหารส าคญัมาก ส่วนกระบวนการบริการถา้เจอ
พนกังานใหม่ท่ียงัไม่พร้อม เรายงัโอเคท่ีจะกลบัมาใหม่ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “มีผลค่ะ รสชาติบางทีอาจไม่คงท่ีเพราะวตัถุดิบหรือบาริส
ตา้คนใหม่ ส่วนตวัจะขอเลือกบาริสตา้ท่ีชงถูกใจเราเป็นพิเศษ โดยจะชมในเชิงว่าชอบเสน่ห์และ
ฝีมือของเขามากกวา่จะต าหนิคนอ่ืนวา่ชงไม่ร่อยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 19 กล่าวว่า “มีผลค่ะ ถา้รสชาติไม่เหมือนเดิมก็คงไม่อยากกินแลว้ ไป
กินร้านอ่ืนดีกวา่ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าวว่า “มีค่ะ ถา้เจอพนกังานคนเดิมท าหนา้ท่ีปกติ โอกาสกลบัซ ้ า
จะสูงมาก แต่ถา้พนกังานเปลี่ยนบ่อย ๆ จากเร็วกลายเป็นชา้ มนัก็มีผลต่อการไม่เขา้ร้านอีกค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าวว่า “มีมากค่ะ ถา้เคยอร่อยแลว้วนัหน่ึงเปล่ียนสูตรหรือเปล่ียน
แม่ครัวจนรสชาติเปล่ียนไป ความคาดหวงัเราจะน้อยลงและมีผลต่อการตดัสินใจว่าจะกลบัมาอีก
ไหมค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 26 กล่าวว่า “มีผลแน่นอนค่ะ เคยมีประสบการณ์ไปร้านหน่ึง 3-4 คร้ัง
รสชาติโอเค แต่คร้ังท่ี 5 รสชาติเปล่ียนไปท าให้เรารู้สึกว่าเด๋ียวน้ีชงไม่อร่อยแลว้ หรือเคก้ไม่อร่อย
เหมือนแต่ก่อนแลว้ สุดทา้ยเราก็ตดัสินใจปล่อยมือไปร้านอ่ืนแทนค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 28 กล่าววา่ “มีผลค่ะ ถา้บริการดีตั้งแต่แรก คร้ังถดัไปก็ควรจะดีตาม ท า
ใหเ้ราอยากไปซ ้าค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 30 กล่าววา่ “เดือนหน่ึงอาจจะเขา้สักคร้ังสองคร้ัง ไม่ค่อยบ่อย เลยยงัไม่
มีร้านประจ า ถา้อยู่แถวบา้นส่วนมากจะให้ลูกสั่งมาส่งท่ีบา้น แต่ถา้ไปขา้งนอกเจอร้านท่ีน่าเขา้ แต่ง
สวยก็จะแวะเขา้ค่ะ” 

 

 4.8.3 ความยืดหยุ่น 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการท่ีคาเฟมีความยืดหยุ่นใน
การปรับเปล่ียนบริการ ไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะบุคคล โดยเฉพาะการปรับระดบัความ
หวานของเคร่ืองด่ืม หลายท่านชอบเคร่ืองด่ืมหวานนอ้ย หรือไม่หวานเลย บางท่านชอบรับประทาน
รสชาติหวาน แต่ร้านกลับไม่มีบริการเพิ่มความหวานให้ เพราะสูตรเคร่ืองด่ืมนั้นของทางร้าน 
ปรับเปล่ียนยืดหยุ่นไม่ได้ จึงรู้สึกไม่ประทบัใจ และไม่ได้รสชาติท่ีตรงตามความต้องการ ผูใ้ห้
สัมภาษณ์มีการแสดงความคิดเห็นอีกว่า ตอ้งการให้ร้านมีการระบุระดบัความหวานให้ชดัเจน ว่า
สามารถปรับไดก่ี้ระดบั มีป้ายแสดงถึงระดบัความหวาน และจะประทบัใจ เม่ือคาเฟแห่งนั้นสามารถ
ชงเคร่ืองด่ืมมาได้ตามท่ีได้สั่งความหวานระดับนั้นจริง ๆ นอกเหนือจากน้ีมีการกล่าวถึงความ
ยืดหยุ่นในการเปล่ียนส่วนผสมไดต้ามความชอบของลูกคา้ หรือส าหรับผูท่ี้แพอ้าหาร โดยเฉพาะ
การปรับเปล่ียนประเภทของนม ท่ีร้านคาเฟมีหลากหลายตัวเลือกให้ลูกค้าได้ปรับแต่งรายการ
เคร่ืองด่ืมไดต้ามความตอ้งการเป็นพิเศษ จึงรู้สึกช่ืนชมท่ีคาเฟมีการค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้
ในหลากหลายรูปแบบ และครอบคลุมลูกคา้ไดทุ้กคน 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “ส่วนใหญ่ส่วนผสมอ่ืนเราไม่ไดไ้ปขอใหเ้ขาปรับอยูแ่ลว้ค่ะ 
หลกั ๆ ก็จะมีแค่เร่ืองความหวานค่ะ ถา้เขาลดความหวานใหไ้ดจ้ริง ๆ ตามท่ีตอ้งการ แค่น้ีเราก็สบาย
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ใจแลว้ค่ะ ถา้สมมุติเราสั่ง หวาน 50 หรือ หวาน 25 แลว้เขาก็ชงหวานนอ้ยไดต้ามท่ีเราตอ้งการ แค่น้ี
เราก็พึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีกไดค้่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าวว่า “ชอบค่ะ ถา้สามารถปรับลดความหวานไดต้ามตอ้งการ เช่น 
หวานห้าสิบเปอร์เซ็นต์ ก็ยงัหวานไปส าหรับบางคน ถา้เขาปรับให้ได้ตามใจลูกคา้เราก็จะมาใช้
บริการต่อ แต่ถา้ปรับไม่ไดเ้ลยก็คงไม่ใชบ้ริการค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “มีผลเยอะค่ะ เพราะถา้ร้านสามารถปรับตามความตอ้งการ
ลูกคา้ได ้มนัจะรับลูกคา้ไดห้ลากหลายขึ้น ถา้ร้านยึดติดในเมนูตวัเองเกินไปแลว้ไม่ถูกปากเราก็ไม่
อยากมาอีก แต่ถา้ปรับไดเ้ราจะรู้สึกวา่เขาใส่ใจในงานบริการเรามากกวา่ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “มีผลค่ะ เพราะการท่ีเราสามารถเลือกความหวานตาม
ความชอบได ้ถา้มนัถูกใจเรา เราก็กลบัไปใชบ้ริการซ ้ าไดเ้ร่ือย ๆ ส่วนใหญ่จะขอปรับในเคร่ืองด่ืม
เร่ืองของความหวาน เพราะสูตรปกติของเขาบางทีมนัหวานมากเกินไปค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “ดีนะคะ เพราะลูกคา้ลิ้นไม่เหมือนกนัเลย การท่ีเขามีการ
ปรับเปล่ียนสูตรหรือลดปริมาณตามความตอ้งการของลูกคา้ไดก้็ถือว่าเป็นเร่ืองท่ีดีค่ะ ส่วนใหญ่จะ
ขอใหป้รับหวานนอ้ยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 11 กล่าวว่า “ก็ไดค้่ะ แต่ส่วนใหญ่ไม่ตอ้งปรับอะไรเลยค่ะ แค่ชอบท่ีมี
ออปชัน่ใหป้รับได”้ 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “เร่ืองความหวานเราตอ้งการค่ะ โดยเฉพาะเมนูมจัฉะท่ีเรา
ชอบทานแบบใส่นมแต่ไม่ใส่น ้ าเช่ือมเลย ถา้แจง้ไปแลว้ร้านแนะน าหรือปรับให้ไดเ้ราก็จะโอเค… 
รวมถึงการปรับส่วนผสมอ่ืน ๆ เช่น ไม่เอาวิปครีม ถา้ร้านยดืหยุน่ไดก้็จะดีค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 14 กล่าวว่า “ส่งผลค่ะ เพราะปกติเวลาไปทานจะตอ้งสั่งเป็นนมโอ๊ต 
(Oat Milk) ถึงจะกิน ดงันั้นการปรับเปล่ียนส่วนผสมนมตามความชอบ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “มีผลค่ะ เพราะเป็นคนกินหวาน บางท่ีหวานปกติ ร้อย
เปอร์เซ็นต ์แต่เราตอ้งการหวาน ร้อยยีสิ่บหา้เปอร์เซ็นต ์ก็จะแจง้เพิ่มได ้หรือบางคร้ังก็ขอเพิ่มไซรัป 
เพิ่มทอ็ปป้ิงอยา่งชาชีสในเมนูชาผลไมบ้า้งค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าววา่ “ส าคญัมากค่ะ ร้านท่ีตามใจลูกคา้จะไดใ้จลูกคา้ เคยไปร้าน
สไตล์ญ่ีปุ่ นท่ีเขาไม่ยอมปรับความหวานให้ตามเอกลกัษณ์ของร้าน สุดทา้ยก็ไม่ไปอีกเลยเพราะ
รสชาติไม่ถูกปากเราส่วนใหญ่จะขอใหป้รับเร่ืองความหวานเพราะกินแลว้รู้สึกสดช่ืนกวา่ค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าวว่า “เขาควรจะมีมาตรฐานของเขา 3 ระดบั หวานมาก หวาน
นอ้ย ไม่หวานเลย เพราะถา้ตอบสนองทุกคนหมดมนัจะเกิดความล่าชา้และเสียคุณภาพค่ะ ปกติไม่
เคยขอใหป้รับอะไรมาก เอาตามสเตป็ของเขา หวานยีสิ่บหา้ หวานหา้สิบ หรือไม่หวานเลยค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าวว่า “ดีมากค่ะ อย่างเราไม่ชอบด่ืมนมววั ถา้คาเฟมีนมโอ๊ตหรือ
นมพืชใหเ้ปล่ียนไดถื้อวา่ใส่ใจลูกคา้ ถึงราคาจะแพงขึ้นเราก็เขา้ใจและยอมจ่ายไดค้่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 25 กล่าวว่า “มีผลมากค่ะ เพราะเราเป็นคนไม่ทานหวานมาก จะสั่งแค่ 
ยี่สิบห้าเปอร์เซ็นต์ แต่ถา้บางร้านเลือกระดบัไม่ไดห้รือมาตรฐานคือ ห้าสิบเปอร์เซ็นต์ เราก็จะไป
ร้านนั้นไม่บ่อยค่ะ นอกจากเร่ืองความหวานแลว้อยา่งอ่ืนไม่มีปรับค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 26 กล่าวว่า “ส าคญัค่ะ พี่ไม่ชอบกินหวานเกินไป ชอบให้มีระดบัความ
หวาน สามสิบเปอร์เซ็นต ์เพื่อใหไ้ดส้ัมผสัของกล่ินชาค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 28 กล่าวว่า “มีผลค่ะ เพราะบางทีเราอยากเพิ่มหวานหรือปรับเปล่ียน
ตามความชอบ ส่วนใหญ่จะขอปรับเร่ืองความหวานและพวกทอ็ปป้ิงอยา่งไข่มุกหรือบุกค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 30 กล่าววา่ “มีส่วนค่ะ อยา่งบางทีเราไม่ชอบหวานเราก็บอกหวานน้อย 
ส่วนใหญ่จะขอปรับเร่ืองความหวานค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าวว่า “ส่วนตวัเป็นคนสั่งออริจินัล เขาหวานเท่าไหร่ก็คือเท่านั้น 
แต่คิดว่ามนัส าคญัต่อลูกคา้ท่ีอ่อนไหวในเร่ืองน้ี เพราะบางคนไม่กินหวานเลย ถา้เขาท าตามท่ีลูกคา้
ตอ้งการไดก้็จะดึงลูกคา้ไวไ้ดค้่ะ” 

 

 4.8.4 ความถูกต้อง 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทุกคน มีการให้ความส าคัญกับความถูกต้องและความ
แม่นย  าในการให้บริการเป็นอย่างมาก เพราะทุกคนตอ้งการได้รับเคร่ืองด่ืมและขนมท่ีสั่งอย่าง
ถูกตอ้ง ไม่ผิดพลาด สั่งระดบัความหวานหรือส่วนผสมอย่างไรตอ้งไดต้ามท่ีสั่ง ถา้สั่งกาแฟร้อนแต่
กลบัไดรั้บกาแฟเยน็ หรือสั่งเคร่ืองด่ืมระดบัความหวานนอ้ยแต่ไดห้วานมาก หรือสั่งรายการหน่ึงแต่
กลบัไดอี้กรายการหน่ึงจะรู้สึกผิดหวงั และอาจไม่กลบัมาใช้บริการอีก โดยเฉพาะถา้ความผิดพาด
นั้นเกิดขึ้นซ ้ า บ่อยคร้ัง สะทอ้นถึงการบริการท่ีไม่ไดม้ตรฐาน พนกังานไม่ใส่ใจท่ีจะตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีไดมี้การสั่งรายการเคร่ืองด่ืมหรือขนมไป รวมไปถึงความแม่นย  าในการ
คิดเงิน ความถูกต้องเหล่าน้ีถือเป็นส่ิงพื้นฐานท่ีลูกค้าทุกคนคาดหวงัว่าจะได้รับและไม่ควรมี
ขอ้ผิดพลาดเกิดขึ้น  
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 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าวว่า “ส าคญัพอสมควรเลยค่ะ เพราะถา้สมมติสั่งไปแลว้เขาท ามา
ผิด เราจะรู้สึกเฟลทนัทีค่ะ” 

ผู ้ให้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “มีผลกลาง ๆ ค่ะ เพราะความผิดพลาดมันเกิดขึ้ นได้
ตลอดเวลาอยูแ่ลว้ มนัอาจจะเป็นแค่คร้ังเดียวอะไรอยา่งง้ี แต่ถา้สมมุติเรามาคาเฟน้ีไม่ใช่แค่คร้ังเดียว
แลว้ค่ะ อาจจะมา 2-3 คร้ังแลว้ผิดทุกคร้ัง มนัอาจจะส่งผลให้เรารู้สึกวา่เขาไม่ใส่ใจในการบริการเรา
หรือเปล่าค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “ถา้เราสั่งไปแลว้และมีหมายเหตุก ากบั แลว้เขาท าตามหมาย
เหตุของเราเป๊ะ ๆ คิดวา่เป็นส่ิงท่ีดีมากค่ะ แต่ท่ีเคยเจอมาคือมีขอ้ผิดพลาดเยอะมาก เช่น สั่งอยา่งหน่ึง
ไดอี้กอยา่งหน่ึง หรือสั่งมีหมายเหตุแต่เขาไม่อ่านค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 30 กล่าววา่ “มีผลค่ะ สั่งไปถา้ไดม้าถูกตอ้งตามท่ีสั่งก็โอเคค่ะ ยงัไม่เคย
เจอประสบการณ์ท่ีผิดพลาดค่ะ” 

 

4.9 ผลการวิเคราะห์การจัดล าดับความส าคัญ 

 ตารางท่ี 4.9 การจดัล าดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟ 

ปัจจัย ล าดับที่ 1 ล าดับที่ 2 ล าดับที่ 3 รวม 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 10 7 7 24 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 10 6 3 19 

ดา้นบุคลากร 2 4 8 14 

ดา้นราคา 4 4 5 13 

ดา้นสถานท่ี 2 6 4 12 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 1 2 1 4 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 1 1 2 4 

 จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก 
คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นบุคลากร  
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ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ กลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นว่า ในการใช้บริการคาเฟจะตอ้งการ
เลือกเคร่ืองด่ืมและขนมท่ีตรงตามความชอบ และตอ้งการให้รายการเคร่ืองด่ืมและขนมมีความ
หลากหลาย วตัถุดิบมีคุณภาพดี มีความสดใหม่ มีเอกลกัษณ์ เฉพาะตวัของคาเฟนั้น ๆ รวมทั้งคาเฟมี
การพฒันารายการเคร่ืองด่ืมหรือขนมมาใหม่ เป็นการสร้างความน่าสนใจและลว้นเป็นส่ิงดึงดูดให้
ลูกคา้อยากเขา้ไปใชบ้ริการ 

 ปัจจยัท่ีมีการกล่าวถึงรองลงมาคือ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีการพูดถึงความสะอาด
ในทุกส่วนของร้าน บรรยากาศร้านท่ีช่ืนชอบ เช่น ร้านท่ีมีบรรยากาศโล่ง โปร่งและเยน็สบาย การ
จดัวางพื้นท่ีให้มีรูปแบบหลากหลาย ท าให้ลูกคา้ใชบ้ริการไดอ้ย่างสะดวกสบาย มีการจดัพื้นท่ีตาม
วตัถุประสงค์การใช้งาน เช่น การจดัพื้นท่ีไวส้ าหรับนั่งท างาน แยกออกจากพื้นท่ีไวส้ าหรับการ
ถ่ายรูป จึงไม่เป็นการรบกวนการท ากิจกรรมของลูกคา้ท่านอ่ืน ๆ ท่ีเขา้มาใชบ้ริการร่วมกนั 

 ปัจจยัดา้นบุคลากร มีการให้ความส าคญักบัทศันคติและมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน โดย
พนักงานจะตอ้งมีการยิ้มแยม้ เป็นมิตร และใส่ใจลูกคา้ ทกัษะทางเทคนิคในการชงเคร่ืองด่ืม มี
ความส าคญัส าหรับผูท่ี้ให้ความสนใจคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละเป็นผูรู้้จกักาแฟ และมีการแสดงความ
คิดเห็นเพิ่มเติมอีกว่า พนักงานหรือบุคลากรภายในร้าน เป็นส่ิงสะทอ้นถึงภาพลกัษณ์และความ
น่าเช่ือถือของคาเฟได ้

 

4.10 ผลการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 

 จากผลการสัมภาษณ์ สามารถจดัล าดบัขอ้เสนอแนะท่ีมีการกล่าวถึงมากท่ีสุดไดด้งัต่อไปน้ี 

 ปัจจยัดา้นบุคลากร ผูใ้ห้สัมภาษณ์ตอ้งการให้คาเฟมีการปรับปรุงหรือให้ความใส่ใจเป็น
พิเศษ ในเร่ืองของ พฤติกรรมในการบริการของพนกังาน จะตอ้งบริการดี สุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแยม้ 
ไม่แสดงสีหนา้ท่ีไม่พึงประสงค ์หรือชวนใหลู้กคา้ไม่พึงพอใจ  แต่ตอ้งมีการแสดงออกหรือท่าทีท่ีดู
สดใส เขา้ถึงง่าย รวมไปถึง พนักงานไม่ส่งเสียงดงั จนรบกวนลูกคา้ท่ีไปใช้บริการ และตอ้งมีการ
อบรมพนกังานให้มีความเช่ียวชาญในการชงเคร่ืองด่ืม เพื่อไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดขึ้น รวมไปถึงการ
รักษามาตรฐานในการบริการ หากคาเฟนั้นมีการใหบ้ริการหลายสาขา ตอ้งมีมาตรฐานเหมือนกนัใน
ทุกสาขาทั้งในเร่ืองของรสชาติและคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละการบริการ 

 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีการแนะน าให้มีป้ายส่ือสาร การแสดงระดบัความหวาน
ให้เลือกอย่างชดัเจน ช้ีแจงว่าระดบัความหวานมีก่ีระดบั และสามารถปรับความความหวานได้ตาม
ความตอ้งการ มีการกล่าวถึงห้องน ้ าในพื้นท่ีของคาเฟ ท่ีตอ้งมีการรักษาความสะอาด การจดัสรร
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พื้นท่ีให้มีความเหมาะสม ไม่แคบเกินไป และคาเฟในบางแห่ง ไม่มีห้องน ้ าให้บริการในพื้นท่ีของ
คาเฟเอง แต่เป็นหอ้งน ้าท่ีใหบ้ริการในส่วนกลาง จึงไม่เป็นการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 

 กลุ่มตวัอย่าง มีการแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมอีกว่า ให้คาเฟใส่ใจในเร่ืองของความสะอาด
ในทุกส่วนของร้าน มีการท าความสะอาดบนโต๊ะอาหาร เม่ือมีลูกคา้เลิกใชบ้ริการโต๊ะนั้นแลว้ ตอ้ง
ท าความสะอาดเพื่อบริการให้แก่ลูกค้าท่านต่อไป ไม่ควรมีรอยน ้ าบนช้อนส้อม หรือเส้นผมใน
อาหาร จะท าใหรู้้สึกสกปรกและไม่อยากรับประทาน  

รวมไปถึงการออกแบบและการตกแต่งคาเฟให้มีการปรับเปล่ียนตามฤดูกาลหรือเทศกาล
ต่าง ๆ เป็นพิเศษ เช่น เทศกาลวนัคริสต์มาสหรือปีใหม่ จะสามารถดึงดูดลูกคา้ให้เขา้ไปใชบ้ริการ 
โดยมีการแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมอีกว่า ให้คาเฟมีการจดัมุม หรือฉากให้สวยงาม ไวส้ าหรับ
ถ่ายรูป มีการตั้งกระจกภายในร้าน เพื่อใหลู้กคา้สามารถใชก้ระจกในการถ่ายรูปได ้การจดัแบ่งพื้นท่ี
พิเศษส าหรับเด็กเพื่อนั่งเล่น เพื่อรองรับการให้บริการครอบครัวท่ีมีเด็กเล็กได้ รวมไปถึงการจดั
พื้นท่ีหลายรูปแบบ เพื่อรองรับการใชง้านตามวตัถุประสงคใ์นแต่ละท่าน เฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ คือ โต๊ะและเกา้อ้ีมีขนาดท่ีเหมาะสมแก่การนั่งท างานเป็นเวลานาน มี
ปลัก๊ไฟเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ การจดัวางเฟอร์นิเจอร์เหมาะสมกบัพื้นท่ีภายในร้าน ไม่
ท าให้ร้านดูแออดัเกินไป กลุ่มตวัอย่าง มีการกล่าวถึงความประทบัใจท่ีคาเฟมีการเพิ่มบริการเสริม 
คือ บริการถ่ายรูปให ้โดยไม่คิดค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม 

 การใชบ้รรจุภณัฑท่ี์กระทบต่อส่ิงแวดลอ้มนอ้ยลง การแยกขยะและลดการใชพ้ลาสติก เพื่อ
เป็นการสะทอ้นถึงความใส่ใจต่อส่ิงแวดลอ้มของร้านคาเฟ และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
คาเฟใหลู้กคา้สนใจมากขึ้นในยคุสมยัน้ี  

 การเพิ่มระบบติดตามคิว หรือเคร่ืองเรียกคิว เพื่อช่วยในการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ 
ป้องกนัคววามผิดพลาดท่ีอาจเกิดขึ้นหากลูกคา้ได้รับรายการเคร่ืองด่ืมและขนมไม่ตรงตามล าดับ
ของตวัเอง ลูกคา้ไม่ตอ้งสอบถามพนกังานถึงเคร่ืองด่ืมและขนมท่ีสั่งไป 

 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ คาเฟต้องมีการรักษาคุณภาพของผลิตภัณฑ์ให้ได้มาตรฐานและ
รสชาติดี รวมไปถึงมีการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ ๆ ตลอดเวลา รายการเคร่ืองด่ืมและขนมมีความ
หลากหลายมากขึ้น เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละท่าน แต่ตอ้งมีการสอดคลอ้ง
กบัปัจจยัดา้นราคาดว้ย ราคาตอ้งมีความคุม้ค่าเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพท่ีลูกคา้ไดรั้บ ลูกคา้จะรู้สึก
ไม่ประทบัใจหากราคาท่ีจ่ายไปกลบัได้รายการเคร่ืองด่ืมและขนมท่ีได้รสชาติไม่ตรงตามความ
ตอ้งการ ไม่ใช่การตั้งราคาสูงเพราะคาเฟมีการตกแต่งสวยงามแต่เพียงอยา่งเดียว กลุ่มตวัอย่างมีการ
แสดงความคิดเห็นอีกว่า คาเฟบางร้าน มีการตั้งราคาผ่านช่องทางเดลิเวอร์ร่ีสูงกว่าการตั้งราคาใน
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ช่องทางหนา้ร้านมาก ดว้ยราคาท่ีแตกต่างกนัมาก ท าให้ผูบ้ริโภคคาดหวงัในคุณภาพท่ีแตกต่างกนั 
หากมีการเพิ่มราคาท่ีมากเกินไป 

 ปัจจยัดา้นสถานท่ี เพื่อความสะดวกในการเขา้ไปใช้บริการของลูกคา้ คาเฟควรเขา้ถึงได้
ดว้ยการขนส่งสาธารณะเพื่อรองรับลูกคา้ท่ีเดินทางโดยระบบขนส่งสาธารณะ 

 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตวัอย่างมีการแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมว่า ตอ้งการ
ใหค้าเฟท่ีไปใชบ้ริการเป็นประจ า มีการจดัการส่งเสริมการขายใหถ่ี้ขึ้น และมีการจดัสิทธิประโยชน์
ผา่นระบบสมาชิกใหม้ากขึ้น เช่น มีการสะสมคะแนนเก็บสะสม  ซ้ือ 10 แกว้ แถม 1 แกว้ 

 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 2 กล่าวว่า “คิดว่าถา้เขา้ไปคาเฟแลว้เขาท าเมนูถูกตอ้ง บริการดี ยิ้ม
แยม้ ร้านสะอาด และมีท่ีให้นั่ง เท่าน้ีก็ถือว่าเป็นการบริการท่ีดีแลว้ และเป็นท่ีท่ีเราจะกลบัไปใช้
บริการซ ้าอีกค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 6 กล่าวว่า “ประทบัใจคาเฟท่ีพนกังานดูใส่ใจลูกคา้มาก และให้การ
บริการเรามากเป็นพิเศษค่ะ ก็สร้างความประทบัใจให้เราอยากกลบัไปใชบ้ริการอีก และร้านหลาย
ร้าน รู้สึกว่าเด๋ียวน้ี พวกอีโค่ เร่ืองส่ิงแวดลอ้ม ร้านท่ีใส่ใจเร่ืองการลดการใชพ้ลาสติกหรือขยะจะมี
ผลใหเ้ราสนใจร้านมากขึ้นในยคุสมยัน้ีค่ะ” 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าววา่ “อยากใหพ้นกังานใส่ใจ ไม่คุยกนัเสียงดงัเพราะจะท าให้
ไม่ฟังลูกคา้สั่งจนเกิดความผิดพลาดได ้ถา้พนกังานบริการไม่ไดเ้ร่ือง รอนาน พี่ก็ไปร้านอ่ืนท่ีแพง
กว่าก็ได ้พฤติกรรมคนขายคือหลกัเลย ต่อให้ร้านสวยแต่บริการแย่ พี่ก็ไม่อยากเขา้ อาจจะใชใ้ห้ลูก
ไปซ้ือแทนใหค้นอ่ืนไปซ้ือแทนแต่เราจะกินค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 25 กล่าวว่า “ส่วนใหญ่จะซีเรียสเร่ืองการบริการค่ะ อยากจะเจอ
พนักงานท่ีดูสดใสและแสดงออกในมูดท่ีน่าเข้าหา อยากให้ใส่ใจในเร่ืองการแสดงออกของ
พนกังานค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 30 กล่าวว่า “เร่ืองความสะอาด รสชาติ และพนักงานค่ะ พนักงาน
ตอ้งสุภาพ เรียบร้อย บริการดี บางแห่งเจอพนักงานหน้าตาบ้ึงตึงก็ไม่อยากจะเขา้แลว้ ลูกคา้มาใช้
บริการเจออยา่งน้ีคร้ังเดียวเขาก็เขด็แลว้ค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 1 กล่าววา่ “อยากแนะน าใหมี้ป้ายบอกระดบัความหวานให้เลือกชดัเจน
ค่ะ ว่าหวานนอ้ยลงเท่าไหน หรือมีป้ายท่ีชดัเจน ส่วนเร่ืองท่ีประทบัใจของคาเฟ จะเป็นการบริการ 
ถา้พนกังานเขา้ถึงง่ายและใส่ใจ โดยเฉพาะเวลาไปเป็นครอบครัวใหญ่ การท่ีพนกังานคนหน่ึงใส่ใจ
ถือวา่ส าคญัมากค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 3 กล่าวว่า “ประทบัใจเร่ืองความสะอาดค่ะ และส่ิงท่ีอยากแชร์เพิ่มคือ
เร่ืองบรรยากาศ ซ่ึงเป็นปัจจยัหลกัท่ีดึงดูดคนให้อยากเขา้ไปนั่ง ส่วนตวัชอบร้านท่ีให้ความรู้สึก
เหมือนนัง่อยูบ่า้น สงบ มองออกไปนอกหนา้ต่างแลว้รู้สึกสบายใจ ปล่อยอารมณ์ได ้ไม่ตอ้งคิดอะไร
มากค่ะ ชอบบรรยากาศแบบนั้น” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 8 กล่าวว่า “ส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองของห้องน ้ าค่ะ เพราะเวลาไปคาเฟเรา
อยากนั่งนาน ๆ ถา้มีบริการห้องน ้ ามนัก็ท าให้เรานั่งได้ยาวนานมากขึ้น บางคาเฟท่ีไม่มีห้องน ้ า
เน่ืองจากขอ้จ ากดัดา้นพื้นท่ี ส่วนใหญ่จะไม่ค่อยเขา้ใชบ้ริการค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 18 กล่าวว่า “อยากให้ทุกร้านให้ความส าคญักบัความสะอาดบนโต๊ะ
อาหารค่ะ ไม่ควรมีรอยน ้ าบนช้อนส้อม หรือเส้นผมในอาหารเพราะจะท าให้รู้สึกสกปรกและไม่
อยากกิน และอยากใหรั้กษามาตรฐานการบริการใหค้งเส้นคงวา ถา้มาตรฐานถอยหลงัคนก็ไม่อยาก
ขบัรถไปไกล ๆ เพื่อใชบ้ริการค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 กล่าววา่ “การตกแต่งตามธีมหรือตามเทศกาลค่ะ มนัเป็นการดึงดูดให้
ลูกคา้เดิมกลบัไปใหม่ เพราะถา้ไปแบบเดิมเมนูเดิมก็จะเร่ิมเบ่ือ แต่ถา้มี เคร่ืองด่ืมพิเศษตามเทศกาล 
อยา่งคริสตม์าสหรือปีใหม่ มนัจะดึงดูดคนชอบถ่ายรูปลง อินสตาแกรมไดร้้านเดิมแต่ไดว้ิวใหม่ มนั
เป็นผลประโยชน์ส าหรับลูกคา้ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 9 กล่าวว่า “อยากให้เขามีท่ีถ่ายรูปเยอะ ๆ ในพื้นท่ีคาเฟ เช่น มีการตั้ง
กระจกให้ส าหรับวยัรุ่นท่ีอยากถ่ายหน้าตวัเองในกระจก และตกแต่งให้เขา้กบัพื้นท่ีนั้น ๆ จะท าให้
วยัรุ่นเขา้ไปใชบ้ริการไดม้ากขึ้นค่ะ” 

ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 10 กล่าววา่ “อยากใหค้  านึงถึงโต๊ะเกา้อ้ีท่ีนัง่สบาย ไม่ใช่ตอ้งนัง่หลงัตรง
เหมือนท างานตลอดเวลา ถา้ลูกคา้นัง่ไดน้านก็จะสั่งของไดเ้ร่ือย ๆ รายไดร้้านก็จะเพิ่มขึ้น และควรมี
ของเล่นจูงใจเด็กเลก็เพื่อใหเ้ด็กอยูไ่ดน้านและผูใ้หญ่ไดท้านขา้วอยา่งมีความสุข” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 12 กล่าวว่า “ท่ีประทบัใจเป็นพิเศษคือมุมถ่ายรูป อยากให้เขาเพิ่มมุม
ส าหรับไวถ้่ายรูปดว้ยครับ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 14 กล่าวว่า “ถา้เป็นคาเฟท่ีตั้งใจไปนัง่ท างาน ชอบร้านท่ีมีโต๊ะนัง่เยอะ 
มีปลัก๊ไฟทุกโต๊ะ เพลงไม่ดงัเกินไป แอร์ไม่ร้อน และเกา้อ้ีนัง่สบายค่ะ ก่อนไปถา้ตั้งใจจะไปท างาน
จริง ๆ ก็จะส่องดูขนาดของร้านก่อนว่าเล็กหรือใหญ่ ถา้นัง่นานแลว้ร้านมีแค่ 5 โต๊ะจะรู้สึกเกรงใจ 
เลยจะดูวา่เราสามารถนัง่ท างานไดน้านแค่ไหนดว้ยค่ะ” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 24 กล่าวว่า “อยากให้เน้นเร่ืองการตกแต่งร้านค่ะ โดยเฉพาะช่วง
เทศกาล บางร้านจดัธีมสวยมากน่าเขา้ แต่บางร้านก็ท าแบบขาด ๆ เกิน ๆ เลยอยากให้ใส่ใจเร่ืองการ
ตกแต่งใหดี้ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 29 กล่าวว่า “ประทบัใจเร่ืองบรรยากาศและการแบ่งโซนค่ะ บางร้าน
ไม่ไดใ้หญ่มากแต่พยายามจดัโซนให้หลากหลาย และมีส่ิงอ านวยความสะดวกอย่างปลัก๊ไฟให้ใช้
บริการ อยากแนะน าใหร้้านมีการปรับโซนใหห้ลากหลายขึ้นค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 19 กล่าวว่า “อยากให้เพิ่มระบบติดตามคิวอย่างพวกเพจเจอร์ หรือ
เคร่ืองเรียกคิวค่ะ, เม่ือก่อนจะมีแค่ร้านแพง ๆ เด๋ียวน้ีเร่ิมมีหลายร้านแลว้ ถา้มีจะรู้สึกดีมาก ไม่ตอ้ง
คอยเดินไปถามพนกังานวา่ไดห้รือยงัค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 16 กล่าวว่า “อยากให้เขาคงความมาตรฐานของวตัถุดิบเอาไวค้่ะ เช่น 
ผงมจัฉะ อยากใหไ้ดล้อ็ตเดิม รสชาติเหมือนเดิม ไม่มีการเปล่ียนลอ็ตค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า “อยากให้คาเฟเพิ่มเมนูท่ีไม่ใช่แค่กาแฟให้หลากหลายมาก
ขึ้น เช่น เมนูฮิต ๆ อยา่งโกโก ้ชาเขียว มจัฉะ หรือชาผลไม ้เพื่อรองรับกลุ่มลูกคา้ใหม่ ๆ ใหม้ากขึ้น” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 20 กล่าวว่า “อยากให้คาเฟคงคุณภาพของอาหารหรือขนมไว ้ไม่ใช่แค่
เป็นสถานท่ีส าหรับถ่ายรูปอย่างเดียว อยากให้ราคาสมเหตุสมผลกบัส่ิงท่ีไดรั้บ เพราะบางทีไปเพื่อ
ถ่ายรูปแต่เจออาหารแพงแลว้ยงัไม่อร่อยอีก เลยอยากใหรั้กษาคุณภาพทั้งสองอยา่งควบคู่กนัไปค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 13 กล่าวว่า “อยากให้มีความสม ่าเสมอในเมนูค่ะ บางร้านมีเมนูท่ีชอบ
มากแต่พอมาอีกคร้ังก็หายไปแลว้ ความคาดหวงัเลยโดนท าลายไปและเร่ืองราคาดิลิเวอรี บางร้าน
หน้าร้านขาย ร้อยยี่สิบบาทแต่ในแอปฯ ราคาร้อยแปดสิบบาท ซ่ึงราคาท่ีต่างกันมากท าให้เรา
คาดหวงัในคุณภาพท่ีต่างกนัไปดว้ย ถา้แพงไปก็อาจจะเลือกท่ีจะไม่สั่งค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 22 กล่าวว่า “อยากให้ท าสินคา้ให้ดีสมกบัราคาท่ีตั้งไว ้บางร้านขายช้ิน
ละ 130 บาทซ่ึงแพงเกินไปส าหรับขนมช้ินเลก็ ๆ และเร่ืองพนกังาน อยากใหใ้จเยน็และไม่เหวี่ยงวีน
ใส่ลูกคา้ เจา้ของร้านก็ควรดูแลพนกังานดี ๆ เพราะเขาคือด่านหนา้ สุดทา้ยเร่ืองการโฆษณา อยากให้
ยงิแอดดว้ยความจริงใจ ไม่ใช่โฆษณาวา่อร่อยมากแต่พอกินจริงแลว้ไม่ใช่ค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 23 กล่าวว่า “เร่ืองการเดินทางค่ะ ถา้เราไม่มีรถส่วนตวั อยากให้มีรถ
สาธารณะท่ีเดินทางไปถึงไดง้่าย คาเฟท่ีใกลข้นส่งสาธารณะก็จะโอเคมากค่ะ” 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 26 กล่าวว่า “อยากให้มีโปรโมชนัหรือสิทธิประโยชน์ของสมาชิกแบบ
ปัง ๆ ค่ะ อยา่งแบรนดท่ี์กินประจ าก็อยากใหมี้สะสมแตม้ง่าย ๆ เช่น 10 แกว้ แถม 1 แกว้” 
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ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 27 กล่าวว่า “อยากให้มีโปรโมชนัท่ีเป็นกาแฟตวัใหม่ ๆ ทุกเดือน หรือ
ทุก 3 เดือนค่ะ อยากใหเ้พิ่มผลิตภณัฑใ์หห้ลากหลายมากขึ้นเพื่อใหลู้กคา้มาใชบ้ริการไดบ้่อย ๆ ค่ะ” 

4.11 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสามเส้า 

 ผูว้ิจยัใชเ้วลาในการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง 30 คน ภายใน 1 เดือน และมีการเวน้ระยะเวลา
ในการเก็บขอ้มูล 1 สัปดาห์ เพื่อเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง คนท่ี 31 ถึงคนท่ี 33 ตามทฤษฎีเชิงสาม
เส้า เพื่อเป็นการเพิ่มความน่าเช่ือถือให้แก่งานวิจยั โดยผลการวิจยัพบวา่ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอย่าง 
30 คน มีความสอดคลอ้งกบั กลุ่มตวัอย่าง คนท่ี 31 ถึงคนท่ี 33 คือ มีการให้ความส าคญักับส่วน
ประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจยัด้านลกัษณะทาง
กายภาพ และปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ 

ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ พิจารณาถึงคุณสมบติัด้านผลิตภณัฑ์ ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ 
และการพฒันาผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ปัจจัยด้านราคา ค านึงถึงราคาเปรียบเทียบกับคาเฟอ่ืน ๆ การ
พิจารณาระหว่างราคากบัคุณภาพ ความเหมาะสมของราคากบัปริมาณ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ไดแ้ก่ ระยะทางและความสะดวกในการเขา้ถึงสถานท่ี ความมองเห็นและง่ายต่อการคน้หา 
ลกัษณะของพื้นท่ีโดยรอบ รวมไปถึงการมีช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีหลากหลาย ปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาด คือ การโฆษณา การส่งเสริมการขาย การประชาสัมพนัธ์และการสร้างภาพลกัษณ์ 
การตลาดแบบปากต่อปาก ปัจจยัดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ ทกัษะและความรู้ทางเทคนิคของพนักงาน 
ทศันคติและมนุษยสัมพนัธ์ของพนักงาน ลกัษณะภายนอกและการแสดงออกของพนักงาน ปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พิจารณาสภาพแวดลอ้ม การออกแบบและการจดัวางพื้นท่ี เฟอร์นิเจอร์
และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ป้ายสัญลกัษณ์และการส่ือสารต่าง ๆ ภายในร้าน ปัจจยัดา้น
กระบวนการบริการ ไดแ้ก่ ความรวดเร็ว ความสม ่าเสมอ ความยดืหยุน่ ความถูกตอ้ง 

4.12 ผลการวิเคราะห์องค์ความรู้ใหม่ 

 กลุ่มตวัอยา่งมีการแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติม คือการใหค้วามสนใจกบัคาเฟท่ีมีการน าเสนอ
เร่ืองราวในรูปแบบท่ีแตกต่างและพิเศษจากคาเฟอ่ืน ๆ เช่น คาเฟท่ีมีการตกแต่งในรูปแบบเวทมนตร์ 
โดยพนกังานจะมีเคร่ืองแบบการแต่งกายเป็นแม่มดนอ้ย และมีการตั้งช่ือรายการเคร่ืองด่ืมหรือขนม
ให้ตรงตามการเล่าเร่ืองของคาเฟนั้น ๆ เป็นการเพิ่มความสนุกสนานในระหว่างการรับประทาน
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อาหารของผูใ้ช้บริการ ผูส้ัมภาษณ์จึงรู้สึกประทบัใจและเพลิดเพลินกบับรรยากาศภายในร้านเป็น
อยา่งมาก 

 นอกเหนือจากน้ี มีการกล่าวถึง ความช่ืนชอบในการไปใชบ้ริการคาเฟเฉพาะทาง ท่ีมีสัตว์
เล้ียงภายในคาเฟ เพื่อให้ลูกคา้ไดใ้ช้เวลาไปกบักิจกรรมเพิ่มเติมภายในคาเฟ เช่น การเล่นกบัสัตว์
เล้ียงภายในร้านไดอ้ย่างเพลิดเพลิน การให้อาหารสัตวเ์ล้ียงท่ีทางคาเฟมีการจดัเตรียมไวใ้ห้ และมี
การถ่ายรูปร่วมกบัสัตวเ์ล้ียงภายในร้านไดอี้กดว้ย 

ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 21 กล่าวว่า “เร่ืองการเล่าเร่ืองค่ะ บางคาเฟมีการใช้เร่ืองราวมาเปิด
ประสบการณ์ใหม่ให้ลูกคา้ อย่างร้านท่ีช่ือ Incantations ท่ีจดัธีมคลา้ยแฮร์ร่ี พอตเตอร์ เมนูเป็นช่ือ
แนวเวทมนตร์ เวลาเสิร์ฟพนกังานจะมีการแสดงและเล่าเร่ืองว่ามาจากดินแดนไหน มีมงักรพ่นไฟ
อะไรแบบน้ี ท าใหเ้รารู้สึกประทบัใจและอยากกลบัไปสั่งเมนูอ่ืน ๆ อีกค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 10 กล่าวว่า “รวมถึงอยากให้มีสัตวต์วัเลก็ ๆ เช่น นก กระต่าย หรือเป็ด 
เพื่อใหค้นกรุงเทพฯ ไดม้าผอ่นคลายและรีแลกซ์กบัธรรมชาติค่ะ” 
 ผูใ้ห้สัมภาษณ์คนท่ี 17 กล่าวว่า  “คาเฟท่ีเลือกไปเป็นประจ าจะมีจุดเด่นคือมีทั้งอาหาร 
เคร่ืองด่ืม และมีแมวดว้ยค่ะ ตรงน้ีเป็นจุดเด่นท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจอย่างมาก เพราะบางทีเรา
ไปเพื่อพกัผ่อนหย่อนใจ ไดกิ้นขนมและเล่นกบัแมวดว้ย ปกติจะไม่ไปคาเฟทัว่ ๆ ไป แต่จะเลือก
คาเฟหมาหรือคาเฟแมวท่ีมีสัตวเ์ล้ียง หรือมีมุมใหน้ัง่พกัผอ่นหยอ่นใจค่ะ” 

  



81 
 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ  

 
งานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

คาเฟในกรุงเทพมหานคร” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาเฟในกรุงเทพมหานคร โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการ
สัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน ผูว้ิจยัไดส้รุปผลการวิจยัดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจยั  
5.2 อภิปรายผลการวิจยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะจากงานวิจยัน้ี 
5.4 ขอ้เสนอแนะในการท าวิจยัคร้ังต่อไป 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 5.1.1 ผลการวิจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 กลุ่มตวัอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า โดยมีรายไดอ้ยู่ท่ี 15,000 – 30,000 บาท และประกอบอาชีพเป็นพนกังาน
บริษทัเอกชน 

 5.1.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบวา่ปัจจยัทั้ง 7 ปัจจยั
มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟ 
 ดา้นผลิตภณัฑ์ มีการพิจารณาถึงคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ โดยให้ความส าคญักบัคุณภาพ
และรสชาติของเคร่ืองด่ืมและขนม วตัถุดิบท่ีไดม้าตรฐาน ความสดใหม่ของเบเกอร่ี และรายการ
เคร่ืองด่ืมและขนมมีความหลากหลาย ในดา้นของความแตกต่างในผลิตภณัฑ์ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วน
ใหญ่ไม่ได้ให้ความส าคัญในด้านความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ เพราะมักจะเลือกซ้ือแต่รายการ
เคร่ืองด่ืมและขนมแบบเดิม ท่ีชอบรับประทานเป็นประจ า การพัฒนาผลิตภัณฑ์ พบว่า ผูใ้ห้
สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความสนใจกบัการปรับปรุงและการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่  ๆ หากคาเฟมีการ
พฒันาอยูเ่สมอและไม่ซ ้าเดิม สร้างความต่ืนเตน้และอยากกลบัไปลองใชบ้ริการ 
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ดา้นราคา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการเปรียบเทียบราคาก่อนไปใช้บริการอย่างละเอียดถ่ี
ถว้น มีการตรวจสอบราคาก่อนไปใช้บริการในแต่ละคร้ัง โดยไม่ได้เปรียบเทียบช่วงราคาท่ีเป็น
ตวัเลขเท่านั้น แต่มีการเปรียบเทียบไปถึงคุณภาพและคุณค่าท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัคาเฟอ่ืน ๆ ในระดบั
ใกลเ้คียงกนั การพิจารณาระหวา่งราคากบัคุณภาพท่ีไดรั้บ มีความคาดหวงัในดา้นของราคาท่ีจ่ายไป 
จะตอ้งสะทอ้นถึงคุณภาพท่ีได้รับท าให้เกิดความคุ ้มค่า รวมไปถึง ความเหมาะสมของราคากับ
ปริมาณ ต้องมีความสมดุลกัน ปริมาณต้องเหมาะสมกับราคาและความต้องการในการการ
รับประทาน 

 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย กลุ่มตวัอย่างมีการให้ความส าคญักบัระยะทางใกลก้บัสถานท่ี
ท างานหรือท่ีพกัอาศยั และความสะดวกในการเขา้ถึงสถานท่ีสามารถเขา้ถึงคาเฟโดยระบบขนส่ง
สาธารณะได ้รวมไปถึงการมีพื้นท่ีส าหรับจอดรถท่ีเพียงพอภายในพื้นท่ีของคาเฟ ความมองเห็น
และง่ายต่อการคน้หาผ่านแอปพลิเคชนัน าทาง ป้ายช่ือร้านท่ีชดัเจนและโดดเด่น สังเกตไดง้่ายจาก
บนถนนหลกั ลกัษณะของพื้นท่ีโดยรอบ มีความกงัวลในเร่ืองของความปลอดภยัของพื้นท่ีโดยรอบ
เป็นพิเศษ ไม่อยู่ในซอยมืดหรือซอยเปล่ียว ควรมีคนพลุกพล่านพอสมควรและมีแสงสว่างเพียงพอ
ในเวลากลางคืน กลุ่มตวัอยา่งมีการช่ืนชมและใหค้วามส าคญักบัการท่ีคาเฟมีหลากหลายช่องทางใน
การเขา้ถึงบริการเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดใ้นหลายรูปแบบ 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความสนใจกบัส่ือโฆษณาผ่านทางส่ือ
สังคมออนไลน์ และขอ้มูลท่ีไดรั้บรู้เหล่านั้นมีผลต่อความสนใจและการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
คาเฟ การส่งเสริมการขายต่าง ๆ ของคาเฟมีผลต่อการตดัสินใจไปใชบ้ริการดว้ยเช่นกนั ไม่วา่จะเป็น 
การไดรั้บส่วนลด การสะสมคะแนน ผา่นระบบสมาชิกต่าง ๆ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญั
กบัภาพลกัษณ์และการประชาสัมพนัธ์ของคาเฟเป็นอยา่งมาก คาเฟท่ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดี หรือไดรั้บการ
วิจารณ์ท่ีในส่ือท่ีมีส่ือเสียง มีการแนะน าในส่ือสังคมออนไลน์ หรือไดรั้บรางวลัการันตี จะท าให้
รู้สึกมั่นใจและเช่ือมั่นในคุณภาพมากขึ้น การตลาดแบบปากต่อปากจากค าแนะน าของเพื่อน 
ครอบครัว และคะแนนรีวิวบนส่ือออนไลน์ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการคาเฟของ
ผูใ้ห้สัมภาษณ์เป็นอย่างมาก โดยมีการให้ความส าคัญกับคนรู้จัก และคะแนนรีวิวบนส่ือสังคม
ออนไลน์ โดยเฉพาะเม่ือเพื่อนหรือคนในครอบครัวแนะน าคาเฟใดคาเฟหน่ึงท่ีเคยไปใชบ้ริการ จะ
รู้สึกมัน่ใจวา่จะไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีหากไปใชบ้ริการตามค าแนะน านั้น 
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ด้านบุคลากร กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการให้ความส าคัญกับความเช่ียวชาญของกับ
พนกังานชงเคร่ืองด่ืมท่ีมีความเช่ียวชาญในการชง เพราะขั้นตอนในการชงมีความละเอียดอ่อนและ
ส่งผลต่อรสชาติของเคร่ืองด่ืมนั้น ๆ รวมไปถึงความสามารถในการแนะน าและความรู้เก่ียวกับ
ผลิตภณัฑ์ของพนักงาน หรือมีการอธิบายส่วนผสมต่าง ๆ และขอ้ควรระวงัส าหรับผูแ้พอ้าหารใน
แต่ละรายการเคร่ืองด่ืมและขนมได้ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัทศันคติและมนุษย
สัมพนัธ์ของพนกังานเป็นอยา่งมาก พนกังานท่ีมีทศันคติดี ยิม้แยม้ เป็นมิตร และใส่ใจลูกคา้ จะสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีและท าให้รู้สึกอบอุ่น จะรู้สึกประทบัใจและอยากกลบัมาใช้บริการ กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่ไม่ได้ให้ความส าคัญกับเคร่ืองแบบและการแต่งกายของพนักงานมากนัก แต่ให้
ความส าคญักบัการแสดงออกและท่าทีในการให้บริการมากกว่า เช่น ความพร้อมในการให้บริการ 
การสบตา รอยยิม้ และภาษากายท่ีแสดงถึงความเป็นมิตร 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัสภาพแวดลอ้มภายในร้าน ทั้งใน
เร่ืองของ แสงสว่างท่ีพอเหมาะ เสียงเพลงไม่ดังจนเกินไป จนรบกวนการท ากิจกรรมอ่ืน ๆ ของ
ลูกคา้ภายในร้าน กล่ินหอมไม่มีกล่ินท่ีไม่พึงประสงค์ และความสะอาดในทุกส่วนของร้าน กลุ่ม
ตวัอยา่งมีการค านึงถึงการออกแบบและการจดัวางพื้นท่ีของคาเฟ รูปแบบการตกแต่งของคาเฟท่ีเป็น
เอกลกัษณ์ เป็นจุดดึงดูดส าคญัใหลู้กคา้เขา้ไปใชบ้ริการ มีการจดัสรรพื้นท่ี และตกแต่งฉากหลงั เพื่อ
เป็นมุมไวส้ าหรับถ่ายรูป ผูใ้หส้ัมภาษณ์ก็จะใหค้วามสนใจและประทบัใจเป็นพิเศษ กลุ่มตวัอยา่งให้
ความส าคญักบัเฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกเป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะผูท่ี้ช่ืนชอบใน
การไปนั่งท างานท่ีคาเฟ จึงต้องมีการพิจารณาในการเลือกคาเฟท่ีมีโต๊ะ ท่ีเหมาะสมส าหรับตั้ง
คอมพิวเตอร์พกพาในการท างาน และมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น มีปลัก๊ไฟท่ีเพียงพอ
ส าหรบการใช้งาน มีบริการสัญญาณอินเทอร์เน็ต กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักับป้าย
สัญลกัษณ์และการส่ือสารภายในร้าน ป้ายรายการเคร่ืองด่ืมและขนมท่ีเป็นตวัหนังสือขนาดใหญ่ 
อ่านง่าย มีการระบุราคาท่ีชดัเจน มีรูปภาพประกอบ รวมไปถึงการมีป้ายบอกทาง ป้ายสัญลกัษณ์
หน้าห้องน ้ า ป้ายท่ีชัดเจนและอยู่ในต าแหน่งท่ีเหมะสมช่วยลดความสับสนและเพิ่มความ
สะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ 
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ด้านกระบวนการบริการ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับความรวดเร็วในการ
ให้บริการและมีการค านึงถึงความสม ่าเสมอในเร่ืองของคุณภาพและมาตรฐานในการให้บริการ 
ความยืดหยุ่นในการปรับเปล่ียนบริการ ไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะบุคคล โดยเฉพาะการ
ปรับระดบัความหวานของเคร่ืองด่ืม และการเปล่ียนส่วนผสมของเคร่ืองด่ืม กลุ่มตวัอย่างมีการให้
ความส าคญักบัความถูกตอ้งและความแม่นย  าในการให้บริการเป็นอย่างมาก เพราะทุกคนตอ้งการ
ไดรั้บเคร่ืองด่ืมและขนมท่ีสั่งอย่างถูกตอ้ง ไม่ผิดพลาด สั่งระดบัความหวานหรือส่วนผสมอย่างไร
ตอ้งไดต้ามท่ีสั่ง 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 ปัจจัย มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟในกรุงเทพมหานคร โดยสามารถอภิปรายผลในแต่ละปัจจยัไดด้งัน้ี 
 5.2.1 ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการคาเฟในกรุงเทพมหานครเป็นอย่างมาก โดยกลุ่มตวัอย่างมีการพิจารณาถึงคุณสมบติั
ของผลิตภัณฑ์ โดยให้ความส าคัญกับคุณภาพและรสชาติของเคร่ืองด่ืมและขนม วตัถุดิบท่ีได้
มาตรฐาน ความสดใหม่ของเบเกอร่ี และรายการเคร่ืองด่ืมและขนมมีความหลากหลาย สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ พงศกร อั้งสุพ่วง (2566) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับบริการร้านกาแฟพิเศษ
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นความหลากหลายของผลิตภณัฑ์
และกรรมวิธี มีผลต่อการเลือกรับบริการร้านกาแฟพิเศษของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
การอธิบายเพิ่มเติมไวว้่า ความหลากหลายของประเภทการคัว่เมล็ดกาแฟเมล็ดกาแฟมีให้เลือก
หลากหลายทั้งไทยและต่างประเทศ วิธีการชงกาแฟพิเศษ รวมถึงการคดัเลือกเมลด็กาแฟตั้งแต่แหล่ง
ผลิตมาจดัจ าหน่าย สามารถดึงดูดผูบ้ริโภคใหม้าใชบ้ริการไดม้ากขึ้น เน่ืองจากผูบ้ริโภคมีความชอบ
ท่ีแตกต่างกนัทั้งในดา้นประเภทการคัว่ ชนิดของเมล็ดกาแฟ วิธีการชงกาแฟ ส่ิงน้ีจึงเป็นการสร้าง
ความแตกต่างจากร้านกาแฟพิเศษร้านอ่ืน ๆ ได้ดีเป็นอย่างมาก จึงส่งผลให้ปัจจัยด้านความ
หลากหลายของผลิตภณัฑแ์ละกรรมวิธี มีผลต่อการเลือกรับบริการร้านกาแฟพิเศษของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐฌาน์ วารินหอมหวล (2565) ท่ี
ศึกษาปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคค านึงถึงในการใชบ้ริการซ ้ าในร้านคาเฟพิเศษ: ร้านกาแฟและร้านมทัฉะ ผล
การศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ในเร่ืองคุณภาพและรสชาติส่งผลต่อความพึงพอใจของกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีศึกษา โดยมีการให้ความส าคญัในเร่ือง กล่ินของเมล็ดกาแฟ ท่ีตอ้งมีกล่ินหอมและเป็น
กล่ินท่ีชดัเจน จะท าใหก้ลุ่มเป้าหมายเกิดความเช่ือมัน่ในคุณภาพกาแฟของทางร้านมากยิง่ขึ้น 
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 5.2.2 ปัจจยัดา้นราคา ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อการเลือกใชบ้ริการคาเฟใน
กรุงเทพมหานคร ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีการเปรียบเทียบราคาก่อนไปใช้บริการอย่างละเอียดถ่ี
ถว้น มีการตรวจสอบราคาก่อนไปใช้บริการในแต่ละคร้ัง โดยไม่ได้เปรียบเทียบช่วงราคาท่ีเป็น
ตวัเลขเท่านั้น แต่มีการเปรียบเทียบไปถึงคุณภาพและคุณค่าท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัคาเฟอ่ืน ๆ ในระดบั
ใกลเ้คียงกนั การพิจารณาระหว่างราคากบัคุณภาพท่ีไดรั้บ รวมไปถึงความเหมาะสมระหว่างราคา
กบัปริมาณ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศรินทิพย ์ถาวรสกุลปัญญา (2563) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสแตนอโลนของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นราคามีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟสดสแตนอ
โลน โดยท่ีผูบ้ริโภคมีการให้ความส าคญักบัราคาของกาแฟท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ และปริมาณท่ี
ไดรั้บ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิราพิพธั สุรสิงห์ไกรสร (2561) ท่ีศึกษาปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจบริโภคกาแฟสดท่ีร้านสตาร์บคัส์ สาขาเอม็
ไพร์ทาวเวอร์ ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้านราคาท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจบริโภคกาแฟสด ท่ีร้านสตาร์บคัส์ สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ โดยรวมอยู่ในระดบัมากในเร่ือง
ราคามีความเหมาะสมกบัรสชาติของกาแฟสด เหมาะสมกบัคุณภาพของกาแฟสด 

 5.2.3 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการคาเฟในกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างมีการให้ความส าคญั
กบัระยะทางใกลก้บัสถานท่ีท างานหรือท่ีพกัอาศยั และความสะดวกในการเขา้ถึงสถานท่ีสามารถ
เขา้ถึงคาเฟโดยระบบขนส่งสาธารณะได ้รวมไปถึงการมีพื้นท่ีส าหรับจอดรถท่ีเพียงพอภายในพื้นท่ี
ของคาเฟ ความมองเห็นและง่ายต่อการคน้หาผา่นแอปพลิเคชนัน าทาง ป้ายช่ือร้านท่ีชดัเจนและโดด
เด่น สังเกตได้ง่ายจากบนถนนหลกั ลักษณะของพื้นท่ีโดยรอบ มีความกังวลในเร่ืองของความ
ปลอดภยัของพื้นท่ีโดยรอบเป็นพิเศษ ผลการวิจยัมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พิชชาอร กสิ
ชีวิน (2565) ท่ี ศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟ  (Cafe) ของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัท่ีตั้งของร้าน
ท่ีสะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ อยู่ใกล้สถานีขนส่งรถไฟฟ้าบีทีเอส หรือสถานีขนส่ง
รถไฟฟ้าเอม็อาที และบริเวณร้านมีพื้นท่ีส าหรับจอดรถ และมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กลัยา
นิษฐ์ เดชสิทธ์ิธาวิน (2559) ท่ีศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการร้านกาแฟสดของผู ้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู ้บริโภคให้
ความส าคญักบัปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ ร้านกาแฟมีท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง 
ร้านตั้งอยู่ในจุดท่ีมองเห็นและหาไดง้่าย ใกลแ้หล่งท่ีพกัอาศยั ชุมชนและท่ีท างาน รวมไปถึงการมี
บริการท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้ 
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 5.2.4 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมี
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการคาเฟในกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอยา่งมีการให้ความสนใจกบัขอ้มูลท่ี
ไดรั้บรู้จากส่ือโฆษณาผ่านทางส่ือสังคมออนไลน์ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาเฟ รวมไปถึง
การส่งเสริมการขายต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น การไดรั้บส่วนลด การสะสมคะแนนผ่านระบบสมาชิก มี
การให้ความส าคญักบัภาพลกัษณ์และการประชาสัมพนัธ์  ไดรั้บการวิจารณ์ท่ีในส่ือท่ีมีส่ือเสียง มี
การแนะน าในส่ือสังคมออนไลน์ หรือได้รับรางวลัการันตี จะท าให้รู้สึกมั่นใจและเช่ือมั่นใน
คุณภาพมากขึ้น การตลาดแบบปากต่อปากจากค าแนะน าของเพื่อน ครอบครัว และคะแนนรีวิวบน
ส่ือออนไลน์ มีผลต่อก่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการคาเฟ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัชชา พรสุดาชยั 
(2567) ท่ีศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือกาแฟสดร้านกาแฟพันธุ์ไทยของประชากร 
Generation Y ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาดมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟสดร้านกาแฟพนัธุ์ไทย คือมีการจดัการส่งเสริมการขายต่าง 
ๆ เช่น ซ้ือ 1 แก้ว แถม 1 แก้ว การลดราคา การแจกของแถมเม่ือมียอดช าระถึงท่ีก าหนด หรือมี
โปรแกรมส่งเสริมการขายท่ีน่าสนใจ เช่น บตัรสมาชิกสะสมแตม้ คูปองส่วนลดส าหรับสมาชิก และ
มีการประชาสัมพนัธ์ แจ้งขอ้มูลข่าวสาร การส่งเสริมการขายใหม่ ๆ ในทุกช่องทางท่ีผูบ้ริโภค
สามารถรับรู้ไดง้่าย รวมถึงมีการจดักิจกรรมในโอกาสพิเศษตามเทศกาลต่าง ๆ อย่างสม ่าเสมอ และ
มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รมยน์ลิน โรจน์ธ ารงค ์(2563) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือกาแฟสดร้านกาแฟสตาร์บกัส์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบว่า 
ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัช่ือเสียงของร้านกาแฟ การประชาสัมพนัธ์สินคา้และการแจง้ขอ้มูลอย่าง
สม ่าเสมอมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟสสดจากร้านกาแฟสตาร์บคัส์ 

5.2.5 ปัจจยัดา้นบุคลากร ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นบุคลากรมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
คาเฟในกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างมีการให้ความส าคญักบัความเช่ียวชาญของกบัพนกังาน
ชงเคร่ืองด่ืมท่ีมีความเช่ียวชาญในการชง ความสามารถในการแนะน าและความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
ของพนักงาน หรือมีการอธิบายส่วนผสมต่าง ๆ และข้อควรระวงัส าหรับผูแ้พอ้าหารในแต่ละ
รายการเคร่ืองด่ืมและขนมได ้รวมไปถึงทศันคติและมนุษยสัมพนัธ์ของพนักงานท่ีมีทศันคติดี ยิ้ม
แยม้ เป็นมิตร และใส่ใจลูกคา้ จะสร้างประสบการณ์ท่ีดีและท าให้รู้สึกอบอุ่น จะรู้สึกประทบัใจและ
อยากกลบัมาใช้บริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรามาศ เพช็รเนียม (2558) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิ
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการในร้านกาแฟพรีเม่ียมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัพนกังานท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพ เรียบร้อย มีอธัยาศยัดี เป็นมิตร 
และมีความกระตือรือลน้ในการให้บริการ รวมถึงมีความสามารถในการแนะน าเก่ียวกับสินค้า 
พร้อมให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มท่ีเม่ือมีการเรียกร้องจากผูบ้ริโภค และมีความสอดคล้องกับ
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งานวิจยัของ ภูมิ พบสุวรรณ (2564) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกเข้าใช้
บริการร้านอาหารขนาดเล็ก ประเภทอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีไม่มีแอลกอฮอล์ ผลการศึกษาพบว่า 
ปัจจยัดา้นบุคลากรหรือพนักงาน  ส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกเขา้ใช้บริการร้านอาหาร
ขนาดเล็ก ประเภทอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีไม่มีแอลกอฮอล์ คือ พนักงานแต่งกายสะอาดและเป็น
ระเบียบเรียบร้อย และมีบุคลิกภาพท่ีดี  

 5.2.6 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผล
ต่อการเลือกใชบ้ริการคาเฟในกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัสภาพแวดลอ้ม
ภายในร้าน ทั้งในเร่ืองของ แสงสว่าง เสียงเพลง กล่ินและความสะอาดในทุกส่วนของร้าน กลุ่ม
ตวัอยา่งมีการค านึงถึงการออกแบบและการจดัวางพื้นท่ีของคาเฟ รูปแบบการตกแต่งของคาเฟท่ีเป็น
เอกลกัษณ์ เป็นจุดดึงดูดส าคญัให้ลูกคา้เขา้ไปใชบ้ริการ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัเฟอร์นิเจอร์
และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วาสนา อะกุลดี (2566) ท่ีศึกษาปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านกาแฟน่านของบุคลากรกระทรวง
พาณิชย ์ผลการศึกษาพบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีการแสดงความคิดเห็นคือ การตกแต่งร้าน 
และสถานท่ีเป็นเอกลกัษณ์ บรรยากาศในร้านมีความสะดวกสบาย รวมไปถึงพื้นท่ีภายในร้านมี
ความพอเพียงทัว่ถึงใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีเขา้ไปใชบ้ริการ และมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิรินภา พิม
รินทร์ (2557) ท่ีศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กับการตัดสินใจซ้ือ
เคร่ืองด่ืมกาแฟสดของผูบ้ริโภคท่ีร้าน True Coffee สาขาอาคารเมืองไทยภทัรคอมเพล็กซ์ ถนน
รัชดาภิเษก ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักับปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีการ
พิจารณาถึงความสะอาดภายในร้าน บรรยากาศภายในร้าน ความสวยงามในการตกแต่งภายในร้าน 
และความสะดวกของท่ีนัง่ด่ืมกาแฟ 

5.2.7 ปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นกระบวนการการบริการมี
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการคาเฟในกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างมีการให้ความส าคญักบัความ
รวดเร็วในการใหเ้บริการและมีการค านึงถึงความสม ่าเสมอในเร่ืองของคุณภาพและมาตรฐานในการ
ให้บริการ ความยืดหยุ่นในการปรับเปล่ียนบริการ ได้ตามความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะบุคคล 
โดยเฉพาะการปรับระดบัความหวานของเคร่ืองด่ืม และการเปล่ียนส่วนผสมของเคร่ือง ด่ืม รวมไป
ถึงความถูกตอ้งและความแม่นย  าในการให้บริการ ผลการวิจยัมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุ
กญัญา ละมุล (2559) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใตเลือกใช้บริการ ร้านกาแฟสด 
คาเฟอเมซอน ผลการศึกษาพบว่า การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสด คาเฟ่อเมซอน ในดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ ผูบ้ริโภคมีการใหค้วามส าคญักบั ความถูกตอ้ง ความรวดเร็วในการช าระเงิน 
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ความถูกตอ้งในการสั่งซ้ือ และความรวดเร็วในการรับสินคา้ รวมไปถึงความเป็นมืออาชีพในการ
ให้บริการ และมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กรวิกา ตระการวิจิตร (2560) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการเลือกใช้บริการร้านคาเฟ่แมวในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบักระบวนการบริการ ท่ีสามารถบริการไดอ้ย่างรวดเร็ว ถูกตอ้ง สุภาพ 
และเท่าเทียมกนั  
   
5.3 ข้อเสนอแนะจากงานวิจัยนี ้
 
 จากการศึกษาวิจยัน้ี ท าให้ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการคาเฟในกรุงเทพมหานคร ผูป้ระกอบการสามารถน าผลการศึกษาไปเป็น
แนวทางในการปรับปรุงกลยุทธ์ในการบริหารธุรกิจให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น รวมไปถึงการสร้าง
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเหนือคู่แข่งธุรกิจ โดยมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 5.3.1 บรรจุภัณฑ์ และการก าหนดราคา 

ร้านคาเฟควรใส่ใจในเร่ืองของบรรจุภณัฑ ์ท่ีมีความเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มมากขึ้น ลดการ
ใชพ้ลาสติกและมีการแยกขยะ เพื่อสะทอ้นถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีในการใส่ใจดา้นส่ิงแวดลอ้มของคาเฟ 
ในส่วนของการก าหนดราคา ผูบ้ริโภคมีการเปรียบเทียบระหว่างผลิตภณัฑท่ี์ไดรั้บกบัราคาท่ีจ่ายไป 
จึงตอ้งมีการก าหนดราคาขายท่ีอยู่ในช่วงราคาท่ีไม่ต่างจากร้านค้าใกล้เคียงหรือในระดับธุรกิจ
เดียวกนั ราคามีเหมาะสมกบัคุณภาพของผลิตภทัฑ ์และปริมาณท่ีไดรั้บมีความสมดุลเม่ือเทียบกบั
ราคาท่ีตอ้งจ่ายไป เพื่อสร้างความรู้สึกคุม้ค่าใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 

 5.3.2 ด้านบุคลากร  

ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญักบัการฝึกอบรมพนกังานใหมี้ทศันคติและมนุษยสัมพนัธ์
ในการบริการ มีความใส่ใจในการจดจ าลูกคา้ การแสดงออกอย่างเป็นมิตรและเขา้ถึงง่าย มีการ
ตอ้นรับเป็นอย่างดี รวมไปถึงพนกังานมีความเช่ียวชาญในการชงเคร่ืองด่ืมและการบริการดา้นต่าง 
ๆ และสามารถใหค้ าแนะน าเก่ียวกบัส่วนผสมในรายการเคร่ืองด่ืมและขนมได ้หรือมีการใหข้อ้มูลท่ี
เป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็น ขอ้เสนอการส่งเสริมการขายต่าง ๆ ท่ีเหมาะสมกบัการสั่งซ้ือ
ในคร้ังนั้น ๆ และแนะน ารายการเคร่ืองด่ืมหรือขนมท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการได ้  
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5.3.3 ระบบเคร่ืองเรียกคิว  

ควรมีการติดตั้งระบบเคร่ืองเรียกคิว เพื่อท าใหก้ารรับเคร่ืองด่ืมและขนมนั้นมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น ลดความสับสนและขอ้ผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดขึ้นในขั้นตอนของการรับเคร่ืองด่ืม 

5.3.3 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและด้านลกัษณะทางกายภาพ  

ร้านคาเฟควรมีการให้บริการพื้นท่ีจอดรถอย่างเพียงพอ รวมไปถึงการมีช่องทางการจดั
จ าหน่ายท่ีหลากหลาย เพื่อตอบรับกบัรูปแบบการใชชี้วิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนั ใน
ด้านของลกัษณะทางกายภาพ ให้มีการออกแบบและแบ่งพื้นท่ีหลากหลายและแบ่งตามลกัษณะ
วตัถุประสงค์ในการเข้าใช้บริการคาเฟ เช่น พื้นท่ีส าหรับนั่งท างาน พื้นท่ีส าหรับสังสรรค์และ
พกัผอ่น พื้นท่ีส าหรับเด็กเลก็เพื่อรองรับกลุ่มลูกคา้แบบครอบครัว มีการตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์และ
เป็นรูปแบบตามเทศกาลต่าง ๆ เพื่อเป็นมุมไวส้ าหรับให้ผูม้าใช้บริการไดถ้่ายรูป การมีกระจกเงา
ติดตั้งไวส้ าหรับมุมถ่ายรูป นอกจากน้ีควรมีการเลือกเฟอร์นิเจอร์ และอุปกรณ์อ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ ให้เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ขนาดโต๊ะ เกา้อ้ี เหมาะสมกบัพื้นท่ีของ
ร้าน และมีความเหมาะสมกบัการใชง้านของผูบ้ริโภค 

5.3.4 บริการเสริมและคาเฟเฉพาะทาง 

ร้านคาเฟควรมีการให้บริการเสริม เช่น การให้บริการถ่ายรูปโพลาลอยด์ฟรี เม่ือมียอดการ
ช าระเงินถึงราคาท่ีก าหนด และคาเฟเฉพาะทางท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยม คือ การมีสัตวเ์ล้ียง เช่น สุนขั แมว 
หรือสัตวต์่าง ๆ เพื่อตอบใหผู้ม้าใชบ้ริการไดเ้พลิดเพลินไปกบัประสบการณ์ร่วมกบัสัตวเ์หล่านั้น 

นอกจากน้ี จากการเก็บรวบรวมขอ้มูลของงานวิจยัในคร้ังน้ี กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง ซ่ึงมีแนวโนม้และพฤติกรรมในการเขา้ใชบ้ริการคาเฟมากกวา่เพศอ่ืน ๆ จึงควรมีการออกแบบ
และพฒันาร้านคาเฟ ให้ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคในกลุ่มน้ีมากขึ้น เพื่อเป็นการขยายฐาน
ลูกคา้และดึงดูดลูกคา้รายใหม่ใหส้นใจเขา้มาใชบ้ริการ 
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5.4 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

คาเฟในกรุงเทพมหานคร เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ และไดมี้การสัมภาษณ์เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

กลุ่มตวัอย่างรวม 33 คน โดยค าถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์เป็นแบบก่ึงโครงสร้าง จึงมีขอ้เสนอแนะใน

การท าวิจยัคร้ังต่อไปดงัน้ี 

5.4.1.การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ท่ีเป็นผู ้อยู่อาศัยใน

กรุงเทพมหานครเท่านั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรเลือกขยายการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างในพื้นท่ี

จงัหวดัอ่ืนดว้ย เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครอบคลุมมากขึ้น 

5.4.2. การเลือกกลุ่มตวัอย่าง เป็นการเลือกจากความสะดวกทั้งดา้นเวลาและสถานท่ีในจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร ลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างจึงมีความกระจุกตวั ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรเลือกกลุ่ม

ตวัอยา่งใหมี้การกระจายตวัมากขึ้น ทั้งดา้นช่วงอาย ุและอาชีพ 

5.4.3. การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ เพื่อหาปัจจยัท่ี

มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการคาเฟเท่านั้น ในการวิจยัคร้ังต่อไป ควรเน้นการศึกษาเจาะลึกไปท่ี 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ในดา้นต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการคาเฟ เพื่อเป็นประโยชน์

ต่อการพฒันาและปรับปรุงร้านคาเฟใหต้รงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคในแต่ละกลุ่ม 

 5.4.4. ควรเพิ่มการศึกษาแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของผูบ้ริโภค เพื่อสะทอ้นถึงความ

ภกัดีของลูกคา้และความพึงพอใจของกลุ่มผูบ้ริโภค 
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แบบสัมภาษณ์เพ่ือการวิจัย 

เร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาเฟใน

กรุงเทพมหานคร 

ผู้วิจัย นางสาว กฤติมา เนรภูศรี 

หลกัสูตร บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสยาม 

แบบสัมภาษณ์น้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟในกรุงเทพมหานคร 

ค าช้ีแจง แบบสัมภาษณ์ แบ่งออกเป็น 10 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัดา้นผลิตภณัฑ์ 

ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัดา้นราคา 

ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัดา้นสถานท่ี 

ส่วนท่ี 5 ค าถามเก่ียวกบัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ส่วนท่ี 6 ค าถามเก่ียวกบัดา้นบุคลากร 

ส่วนท่ี 7 ค าถามเก่ียวกบัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ส่วนท่ี 8 ค าถามเก่ียวกบัดา้นกระบวนการบริการ 

ส่วนท่ี 9 ค าถามเก่ียวกบัการจดัเรียงล าดบัความส าคญั 

ส่วนท่ี 10 ค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
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ผูใ้หส้ัมภาษณ์ คนท่ี ....................... 

ช่ือ ........................................................................ นามสกุล............................................................... 

ช่ือเล่น .............................................................. เบอร์โทรศพัท ์......................................................... 

สัมภาษณ์ เม่ือวนัท่ี............เดือน........................พ.ศ......................สถานท่ีใหส้ัมภาษณ์..................... 

เร่ิมสัมภาษณ์เวลา................................ถึงเวลา.................................. 

ส่วนท่ี 1 ค าถามเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ให้สัมภาษณ์ 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ✓ ใน ( ) ท่ีตรงกบัค าตอบของท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 

( ) ชาย  ( ) หญิง  ( ) LGBTQ+ 

2. ช่วงอายุ 

( ) ต ่ากวา่ 20 ปี   ( ) 21 - 30 ปี   ( )  31 - 40 ปี 

( )  41 - 50 ปี    ( ) 51 - 60 ปี   ( )  60 ปี ขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 

( )  ต ่ากวา่ปริญญาตรี  ( )  ปริญญาตรี หรือ เทียบเท่า 

( )  ปริญญาโทหรือเทียบเท่า ( )  สูงกวา่ปริญญาโท 

4. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

( ) นอ้ยกวา่ 15,000 บาท  ( ) 15,000 - 30,000 บาท 

( ) 30,001 - 45,000 บาท  ( ) 45,001 - 60,000 บาท 

( ) 60,001 - 75,000 บาท  ( ) มากกวา่ 75,000 บาท 

5. อาชีพ 

( ) นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา  ( ) พนกังานบริษทัเอกชน 

( ) นกัธุรกิจ/ธุรกิจส่วนตวั     ( ) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

( ) อาชีพอิสระ (Freelance)   ( ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................... 
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ส่วนท่ี 2 ค าถามเกีย่วกบัด้านผลติภัณฑ์ (Product) 

2.1 คุณสมบัติของผลติภัณฑ์  

ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟ คุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์(เช่น ความสดใหม่และคุณภาพของ

วตัถุดิบ) มีผลต่อการตดัสินใจของท่านอยา่งไรบา้ง?  

2.2 ความแตกต่างของผลติภัณฑ์ 

คุณคิดเห็นอยา่งไรกบัคาเฟแห่งนั้น ท่ีมีความโดดเด่นและแตกต่างจากคู่แข่ง ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการ

เลือกใชบ้ริการของท่านหรือไม่ อยา่งไร?  

2.3 การพฒันาผลติภัณฑ์ 

ท่านมีความเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัการปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ของคาเฟท่ีท่านเลือกใช้

บริการ และการพฒันาเหล่าน้ีมีผลต่อการตดัสินใจมาใชบ้ริการของท่านหรือไม่? 

ส่วนท่ี 3 ค าถามเกีย่วกบัด้านราคา (Price) 

3.1 ราคาเปรียบเทียบ  

ท่านมีการเปรียบเทียบราคาเคร่ืองด่ืมหรือบริการของคาเฟท่ีท่านเลือกกบัคาเฟอ่ืน ๆ ในระดบั

เดียวกนัหรือในพื้นท่ีใกลเ้คียงหรือไม่อยา่งไร ก่อนตดัสินใจไปใชบ้ริการคาเฟนั้น ๆ ?  

3.2 การพจิารณาระหว่างราคากบัคุณภาพ  

ในการตดัสินใจของท่าน ท่านใชร้าคาเป็นตวับ่งช้ีคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการ มากนอ้ย

เพียงใด? 

3.3 ความเหมาะสมของราคากบัปริมาณ 

ความเหมาะสมของราคากบัปริมาณของเคร่ืองด่ืมและขนมมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของท่านหรือไม่ 

อยา่งไร? 
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ส่วนท่ี 4 ค าถามเกีย่วกบัด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 

4.1 ระยะทาง และความสะดวกในการเข้าถึง 

ระยะทาง และความสะดวกในการเขา้ถึงสถานท่ี (เช่น การเดินทาง ท่ีจอดรถ หรือใกลข้นส่ง

สาธารณะและถนนเส้นทางไม่ติดการจราจร) มีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกคาเฟของท่านมาก

นอ้ยเพียงใด?  

4.2 ความมองเห็นและง่ายต่อการค้นหา  

การมองเห็นหนา้ร้านท่ีชดัเจนจากบนถนน การมีป้ายท่ีโดดเด่น ดึงดูดสายตา รวมถึงความง่ายใน

การคน้หาผา่นแอปพลิเคชนัน าทาง มีผลต่อการตดัสินใจเขา้มาใชบ้ริการคร้ังแรกของท่านอยา่งไร?  

4.3 ลกัษณะของพื้นท่ีโดยรอบ  

ลกัษณะของพื้นท่ีโดยรอบคาเฟ มีผลต่อความรู้สึกและการตดัสินใจเลือกคาเฟนั้น ๆ ของท่าน

อยา่งไรบา้ง?  

4.4 ช่องทางการเข้าถึงบริการท่ีหลากหลาย  

ความหลากหลายของช่องทางการเขา้ถึงบริการ (เช่น การนัง่ทานในร้าน, สั่งกลบับา้น, ดิลิเวอรี, 

หรือ Drive-thru) มีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของท่านอยา่งไร?  

ส่วนท่ี 5 ค าถามเกีย่วกบัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

5.1 การโฆษณา  

5.1.1 ท่านไดรั้บรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัคาเฟท่ีท่านเลือกใชบ้ริการผา่นช่องทางใดบา้ง ? 

5.1.2 ขอ้มูลท่ีไดรั้บรู้เหล่านั้นมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการคาเฟของท่าน

หรือไม่ อยา่งไร?  

5.2 การส่งเสริมการขาย  

รูปแบบการส่งเสริมการขายต่าง ๆ มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการคาเฟของท่านอยา่งไร?  
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5.3 การประชาสัมพนัธ์และการสร้างภาพลกัษณ์ 

ภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือของแบรนดท่ี์มาจากการประชาสัมพนัธ์ มีผลต่อการตดัสินใจลองใช้

บริการคร้ังแรกของท่านอยา่งไร?  

5.4 การตลาดแบบปากต่อปาก 

ค าแนะน าจากเพื่อน ครอบครัว หรือคะแนน/รีวิวบนส่ือออนไลน์ มีน ้าหนกัมากนอ้ยเพียงใดในการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟของท่าน? 

ส่วนท่ี 6 ค าถามเกีย่วกบัด้านบุคลากร (People) 

6.1 ทักษะและความรู้ทางเทคนิค 

ท่านใหค้วามส าคญักบัทกัษะความรู้ทางเทคนิคของพนกังาน (เช่น ความเช่ียวชาญของบาริสตา้ใน

การชงกาแฟ การใหค้  าแนะน าเมนูอยา่งถูกตอ้งและตรงตามความตอ้งการ) ต่อการตดัสินใจในการ

ใชบ้ริการคาเฟหรือไม่ อยา่งไร? 

6.2 ทัศนคติและมนุษยสัมพันธ์ 

ทศันคติและมนุษยสัมพนัธ์ในการบริการของพนกังาน มีผลต่อการสร้างความประทบัใจและการ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้าของท่านหรือไม่ อยา่งไร? 

6.3 ลกัษณะภายนอกและการแสดงออก  

ลกัษณะภายนอกและการแสดงออกของพนกังาน มีผลต่อความรู้สึกไวว้างใจในการบริการของท่าน

อยา่งไร? 

ส่วนท่ี 7 ค าถามเกีย่วกบัด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

7.1 สภาพแวดล้อม  

ท่านคิดวา่สภาพแวดลอ้มภายในร้าน (เช่น อุณหภูมิ แสงสวา่ง เสียงเพลง กล่ิน และความสะอาดใน

ทุกส่วนของร้าน) มีผลต่อการใชบ้ริการของท่านอยา่งไร? 
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7.2 การออกแบบและการจัดวางพื้นท่ี  

ท่านพิจารณาการออกแบบและการใชพ้ื้นท่ีของคาเฟ (เช่น สไตลก์ารตกแต่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์ การ

ออกแบบแบ่งโซนท่ีนัง่ใหมี้ความหลากหลาย เช่น ท่ีนัง่ส าหรับท างาน หรือท่ีนัง่ส าหรับพกัผอ่น) ใน

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งไรบา้ง?  

7.3 เฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์ 

เฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ มีความส าคญัต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคาเฟ

ของท่านหรือไม่ อยา่งไร?  

7.4 ป้ายสัญลกัษณ์และการส่ือสาร 

ป้ายสัญลกัษณ์และการส่ือสารต่าง ๆ ภายในร้าน ช่วยอ านวยความสะดวกและมีผลต่อการรับรู้

คุณภาพบริการของท่านอยา่งไรบา้ง?  

ส่วนท่ี 8 ค าถามเกีย่วกบัด้านกระบวนการบริการ (Process) 

8.1 ความรวดเร็ว 

ความรวดเร็วของกระบวนการใหบ้ริการของคาเฟ มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของท่านหรือไม่? 

8.2 ความสม ่าเสมอ 

ความสม ่าเสมอของคุณภาพบริการและกระบวนการใหบ้ริการในแต่ละคร้ังท่ีท่านมาใชบ้ริการ มีผล

ต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของท่านหรือไม่ อยา่งไร? 

8.3 ความยืดหยุ่น 

การปรับเปล่ียนการใหบ้ริการใหมี้ความยดืหยุน่เฉพาะบุคคล และการบริการเฉพาะบุคคลมี

ความส าคญัต่อท่านในการเลือกใชบ้ริการคาเฟหรือไม่ อย่างไร?  

8.4 ความถูกต้อง  

ความถูกตอ้งและความแม่นย  าในขั้นตอนของการบริการ มีความส าคญัต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการคาเฟของท่านอยา่งไร?  
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ส่วนท่ี 9 ค าถามเกีย่วกบัการจัดเรียงล าดับความส าคัญ 

9. จากการเลือกใชบ้ริการคาเฟของท่าน ท่านคิดวา่ปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อความประทบัใจและเป็น

ตวัก าหนดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟของท่านมากท่ีสุด และหากขอใหท้่านจดัอนัดบัตาม

ความส าคญั ท่านจะเลือก 3 อนัดบัแรกคืออะไรบา้ง และเพราะเหตุใด? 

 

ส่วนท่ี 10 ค าถามเกีย่วกบัข้อเสนอแนะเพิม่เติม 

นอกเหนือจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้นท่ีกล่าวมาน้ี (ผลิตภณัฑ,์ ราคา, ช่อง

ทางการจดัจ าหน่าย, การส่งเสริมการตลาด, บุคลากร, ลกัษณะทางกายภาพ, และกระบวนการ

บริการ) ท่านมีขอ้เสนอแนะหรือประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคาเฟนั้นมีอะไร

เพิ่มเติมอีกหรือไม่ อยา่งไร? 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 
ผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
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ผลการวิเคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องตามวัตถุประสงค์ของแบบสอบถาม  

(Index of Item-Objective Congruence: IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒิ 

เร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟใน

กรุงเทพมหานคร  

Service Marketing Mix Influencing Consumers’ Choice of Cafe In Bangkok  

หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัสยาม 

 

ค่าคะแนน   

     +1 หมายถึง ค าถามมีความสอดคล้องและวดัไดต้รงตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา 

0 หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ค าถามมีความสอดคลอ้งและวดัไดต้รงตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ

ศึกษา 

 -1 หมายถึง ค าถามไม่สอดคล้องและไม่สามารถวดัไดต้รงตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา 

 

 ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item – Objective Congruence: IOC) ซ่ึงมีเกณฑใ์นการ

พิจารณาค่า IOC คือขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 – 1.00 ถือวา่เหมาะสมสามารถน าไปใชไ้ด ้แต่

ส าหรับขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.5 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตดัออก 

 

ผู้เช่ียวชาญท่ีท า IOC 

1. อาจารย ์วรางครั์ตน์ นิติวนะกุล 

2. อาจารย ์ วราภรณ์ ลิ้มเปรมวฒันา 

3. อาจารย ์ เอกภพ มณีนารถ 
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ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ให้สัมภาษณ์ 

ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม 
IOC 

สรุปผล 
1 2 3 

1. เพศ 
 ( ) ชาย   
 ( ) หญิง   
 ( ) LGBTQ+ 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

2. ช่วงอาย ุ
 ( ) ต ่ากวา่ 20 ปี    ( ) 20 - 30 ปี 
 ( )  31 - 40 ปี       ( )  41 - 50 ปี 
              ( ) 51 - 60 ปี        ( )  60 ปี ขึ้นไป 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

3. ระดบัการศึกษา 
 ( )  ต ่ากวา่ปริญญาตรี  
 ( )  ปริญญาตรี หรือ เทียบเท่า 
 ( )  ปริญญาโทหรือเทียบเท่า 
 ( )  สูงกวา่ปริญญาโท 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ( ) นอ้ยกวา่ 15,000 บาท  
 ( ) 15,000 - 30,000 บาท 
 ( ) 30,001 - 45,000 บาท  
 ( ) 45,001 - 60,000 บาท 
 ( ) 60,001 - 75,000 บาท  
 ( ) มากกวา่ 75,000 บาท 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

5. อาชีพ 
 ( ) นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา  
              ( ) พนกังานบริษทัเอกชน 
             ( ) นกัธุรกิจ/ธุรกิจส่วนตวั    
             ( ) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
  ( ) อาชีพอิสระ (Freelance) 
 ( ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ............... 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

 



107 
 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านทฤษฎี Service 

Marketing Mixed 7Ps 

ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม 
IOC 

สรุปผล 
1 2 3 

1 ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
1.1 คุณสมบัติของผลติภัณฑ์  

ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาเฟ 
คุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์(เช่น ความสด
ใหม่และคุณภาพของวตัถุดิบ) มีผลต่อ
การตดัสินใจของท่านอยา่งไรบา้ง? 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

1.2 ความแตกต่างของผลติภัณฑ์ 
คุณคิดเห็นอยา่งไรกบัคาเฟแห่งนั้น ท่ีมี
ความโดดเด่นและแตกต่างจากคู่แข่ง ซ่ึง
มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการของท่าน
หรือไม่ อยา่งไร?  

+1 +1 +1 1 ผา่น 

1.3 การพฒันาผลติภัณฑ์ 
ท่านมีความเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัการ
ปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ 
ของคาเฟท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ และการ
พฒันาเหล่าน้ีมีผลต่อการตดัสินใจมาใช้
บริการของท่านหรือไม่? 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

2 ด้านราคา (Price) 
2.1 ราคาเปรียบเทียบ  

ท่านมีการเปรียบเทียบราคาเคร่ืองด่ืม
หรือบริการของคาเฟท่ีท่านเลือกกบั
คาเฟอ่ืน ๆ ในระดบัเดียวกนัหรือใน
พื้นท่ีใกลเ้คียงหรือไม่อยา่งไร ก่อน
ตดัสินใจไปใชบ้ริการคาเฟนั้น ๆ ? 
 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม 
IOC 

สรุปผล 
1 2 3 

2 ด้านราคา (Price) 
2.2 การพจิารณาระหว่างราคากบัคุณภาพ  

ในการตดัสินใจของท่าน ท่านใชร้าคา
เป็นตวับ่งช้ีคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือ
บริการ มากนอ้ยเพียงใด? 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

2.3 ความเหมาะสมของราคากบัปริมาณ 
ความเหมาะสมของราคากบัปริมาณของ
เคร่ืองด่ืมและขนมมีผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือของท่านหรือไม่ อยา่งไร? 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

3 ด้านสถานท่ี (Place) 
3.1 ระยะทางและความสะดวกในการเข้าถึง  

ระยะทาง  และความสะดวกในการ
เขา้ถึงสถานท่ี (เช่น การเดินทาง ท่ีจอด
รถ หรือใกลข้นส่งสาธารณะและถนน
เส้นทางไม่ติดการจราจร) มีความส าคญั
ต่อการตดัสินใจเลือกคาเฟของท่านมาก
นอ้ยเพียงใด? 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

3.2 ความมองเห็นและง่ายต่อการค้นหา  
การมองเห็นหนา้ร้านท่ีชดัเจนจากบน
ถนน การมีป้ายท่ีโดดเด่น ดึงดูดสายตา 
รวมถึงความง่ายในการคน้หาผา่นแอป
พลิเคชนัน าทาง มีผลต่อการตดัสินใจเขา้
มาใชบ้ริการคร้ังแรกของท่านอยา่งไร? 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

3.3 ลกัษณะของพื้นท่ีโดยรอบ  
ลกัษณะของพื้นท่ีโดยรอบคาเฟ มีผลต่อ
ความรู้สึกและการตดัสินใจเลือกคาเฟ
นั้น ๆ ของท่านอยา่งไรบา้ง? 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม 
IOC 

สรุปผล 
1 2 3 

3 ด้านสถานท่ี (Place) 
3.4 ช่องทางการเข้าถึงบริการท่ีหลากหลาย  

ความหลากหลายของช่องทางการเขา้ถึง
บริการ (เช่น การนัง่ทานในร้าน, สั่งกลบั
บา้น, ดิลิเวอรี, หรือไดร์ฟทรู) มี
ความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการของท่านอยา่งไร?  

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
4.1 การโฆษณา  
4.1.1 ท่านไดรั้บรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัคาเฟท่ีท่าน

เลือกใชบ้ริการผา่นช่องทางใดบา้ง ? 
+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้

ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

4.1.2 ขอ้มูลท่ีไดรั้บรู้เหล่านั้นมีผลต่อการ
ตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการคาเฟของ
ท่านหรือไม่ อยา่งไร? 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

4.2 การส่งเสริมการขาย  
รูปแบบการส่งเสริมการขายต่าง ๆ มี
อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการคาเฟของ
ท่านอยา่งไร? 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

4.3 การประชาสัมพนัธ์และการสร้าง
ภาพลกัษณ์ 
ภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือของแบ
รนดท่ี์มาจากการประชาสัมพนัธ์ มีผล
ต่อการตดัสินใจลองใชบ้ริการคร้ังแรก
ของท่านอยา่งไร? 
 
 
 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม 
IOC 

สรุปผล 
1 2 3 

4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
4.4 การตลาดแบบปากต่อปาก 

ค าแนะน าจากเพื่อน ครอบครัว หรือ
คะแนน/รีวิวบนส่ือออนไลน์ มีน ้าหนกั
มากนอ้ยเพียงใดในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการคาเฟของท่าน? 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

5 ด้านบุคลากร (People) 
5.1 ทักษะและความรู้ทางเทคนิค 

ท่านใหค้วามส าคญักบัทกัษะความรู้ทาง
เทคนิคของพนกังาน (เช่น ความ
เช่ียวชาญของบาริสตา้ในการชงกาแฟ 
การใหค้  าแนะน าเมนูอยา่งถูกตอ้งและ
ตรงตามความตอ้งการ)  ต่อการตดัสินใจ
ในการใชบ้ริการคาเฟหรือไม่ อยา่งไร? 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

5.2 ทัศนคติและมนุษยสัมพนัธ์ 
ทศันคติและมนุษยสัมพนัธ์ในการ
บริการของพนกังาน มีผลต่อการสร้าง
ความประทบัใจและการกลบัมาใช้
บริการซ ้าของท่านหรือไม่ อยา่งไร? 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

5.3 ลกัษณะภายนอกและการแสดงออก  
ลกัษณะภายนอกและการแสดงออกของ
พนกังาน มีผลต่อความรู้สึกไวว้างใจใน
การบริการของท่านอยา่งไร? 
 
 
 
 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม 
IOC 

สรุปผล 
1 2 3 

6 ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
6.1 สภาพแวดล้อม  

ท่านคิดวา่สภาพแวดลอ้มภายในร้าน 
(เช่น อุณหภูมิ แสงสวา่ง เสียงเพลง กล่ิน 
และความสะอาดในทุกส่วนของร้าน) มี
ผลต่อการใชบ้ริการของท่านอยา่งไร? 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

6.2 การออกแบบและการจัดวางพื้นท่ี  
ท่านพิจารณาการออกแบบและการใช้
พื้นท่ีของคาเฟ  (เช่น สไตลก์ารตกแต่งท่ี
เป็นเอกลกัษณ์ การออกแบบแบ่งโซนท่ี
นัง่ใหมี้ความหลากหลาย เช่น ท่ีนัง่
ส าหรับท างาน หรือท่ีนัง่ส าหรับ
พกัผอ่น) ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
อยา่งไรบา้ง? 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

6.3 เฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์ 
เฟอร์นิเจอร์และอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ มีความส าคญัต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการคาเฟของท่านหรือไม่ 
อยา่งไร? 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

6.4 ป้ายสัญลกัษณ์และการส่ือสาร 
ป้ายสัญลกัษณ์และการส่ือสารต่าง ๆ 
ภายในร้าน ช่วยอ านวยความสะดวกและ
มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของท่าน
อยา่งไรบา้ง? 
 
 
 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม 
IOC 

สรุปผล 
1 2 3 

7 ด้านกระบวนการบริการ (Process) 
7.1 ความรวดเร็ว 

ความรวดเร็วของกระบวนการใหบ้ริการ
ของคาเฟ มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ของท่านหรือไม่? 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

7.2 ความสม ่าเสมอ 
ความสม ่าเสมอของคุณภาพบริการและ
กระบวนการใหบ้ริการในแต่ละคร้ังท่ี
ท่านมาใชบ้ริการ มีผลต่อการกลบัมาใช้
บริการซ ้าของท่านหรือไม่ อยา่งไร? 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

7.3 ความยืดหยุ่น 
การปรับเปล่ียนการใหบ้ริการใหมี้ความ
ยดืหยุน่เฉพาะบุคคล มีความส าคญัต่อ
ท่านในการเลือกใชบ้ริการคาเฟหรือไม่ 
อยา่งไร?  

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 

7.4 ความถูกต้อง  
ความถูกตอ้งและความแม่นย  าใน
ขั้นตอนของการบริการ มีความส าคญัต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการคาเฟของ
ท่านอยา่งไร? 

+1 +1 +1 1 ผา่น 
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการจัดล าดับความส าคัญและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ เพิ่มเติม ของผู้ให้

สัมภาษณ์ 

ขอ้ ขอ้ค าถาม 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

ผลรวม 
IOC 

สรุปผล 
1 2 3 

8 การจัดเรียงล าดับความส าคัญ 
8.1 จากการเลือกใชบ้ริการคาเฟของท่าน ท่าน

คิดวา่ปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ประทบัใจและเป็นตวัก าหนดการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการคาเฟของท่านมากท่ีสุด และ
หากขอใหท้่านจดัอนัดบัตามความส าคญั 
ท่านจะเลือก 3 อนัดบัแรกคืออะไรบา้ง 
และเพราะเหตุใด? 

+1 +1 +1 1 ผา่น 

9 ค าถามเกีย่วกบัข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
9.1 นอกเหนือจากปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการทั้ง 7 ดา้นท่ีกล่าวมาน้ี 
(ผลิตภณัฑ,์ ราคา, สถานท่ี, การส่งเสริม
การตลาด, บุคลากร, ลกัษณะทางกายภาพ, 
และกระบวนการบริการ) ท่านมี
ขอ้เสนอแนะหรือประเด็นอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการคาเฟนั้นมีอะไร
เพิ่มเติมอีกหรือไม่ อยา่งไร? 

+1 +1 +1 1 ผา่นแต่ให้
ปรับปรุงแกไ้ข
ขอ้ความ 
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