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บทคัดย่อภาษาไทย  

ชื่อเรื่อง คณุค่าตราสินคา้ และคณุภาพการใหบ้รกิารท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้น
คาเฟ่ อเมซอน ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
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อาจารยท์ี่ปรกึษา รองศาสตราจารย ์สพุาดา สิรกิตุตา  

  
งานวิจยัครัง้นีม้ีวตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาคุณค่าตราสินคา้ และคณุภาพการใหบ้รกิารท่ีมีผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่  อเมซอน ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
คือ  ผู้บริโภคที่ เคยเข้าใช้บริการในร้านคาเฟ่  อเมซอนในเขตกรุงเทพมหานคร  จ านวน  400 คน  โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มลู ผลการวิจยั พบว่า (1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
มีอาย ุ18 - 25 ปี มีระดบัการศกึษาปรญิญาตรี มีอาชีพพนกังานบรษิัทเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 
- 20,000 บาท (2) ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้โดยรวม และดา้นคุณภาพการรบัรู ้ดา้น
การเชื่อมโยงกบัตราสินคา้ ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้อยู่ในระดบัดี ตามล าดบั ส่วนดา้นการรูจ้กัตราสินคา้อยู่
ในระดบัดีมาก  (3) ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นต่อคณุภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัดี ในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้ และดา้นความน่าเชื่อถือไว้วางใจไดอ้ยู่ในระดับดี  ตามล าดับ (4) ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนโดยรวมอยู่ในระดบัการตดัสินใจมาก นอกจากนีปั้จจยัคณุค่า
ตราสินคา้ ไดแ้ก่ ดา้นการรูจ้ักตราสินคา้ ดา้นการเชื่อมโยงกับตราสินคา้ และดา้นความภักดีต่อตราสินคา้ มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยตวัแปรดังกล่าว
สามารถท านายไดร้อ้ยละ 31.7 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่  0.05 ส่วนปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้น
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได  ้ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ และดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยตวัแปรดงักล่าวสามารถท านายได้
รอ้ยละ 41.6 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่  0.05  

 
ค าส าคญั : คณุค่าตราสินคา้ คณุภาพการใหบ้รกิาร การตดัสินใจใชบ้รกิาร รา้นคาเฟ่ อเมซอน 
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This research aims to study the brand equity and service quality affecting service 

usage decisions to Café Amazon in the Bangkok metropolitan area. The sample group consisted of 
400 customers who previously used services from Café Amazon. A questionnaire was used as the 
instrument for data collection. The statistics for the hypotheses testing were as follows: (1) most of 
the respondents were female, aged between 18 to 25, with a Bachelor’s degree, working as 
company employees, and earning a monthly income between 10,001 and 20,000 Baht; (2) the 
respondents had opinions on brand equity, perceived quality, brand associations and brand loyalty 
with a good rating, while brand awareness received a high rating; (3) the respondents also had 
opinions on service quality in terms of tangible, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy with a good rating; and (4) the respondents had overall opinions on their service 
usage decisions at Café Amazon were at a high level. In addition, brand equity includes brand 
awareness, perceived quality and brand loyalty, which influenced the service usage of consumers 
at Café Amazon in the Bangkok metropolitan area. These variables had an effect of 31.7% and were 
statistically significant at a level of 0.05. With regard to the service quality of Café Amazon in terms of 
reliability, responsiveness and assurance. These variables had an effect of 41.6% and were 
statistically significant at a level of 0.05. 
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กิตติกรรมประ กาศ 
 

กิตติกรรมประกาศ 
  

สารนิพนธ์ฉบับนีส้  าเร็จลุล่วงได้เป็นอย่างดี  เนื่องมาจากความเมตตากรุณาและความ
ช่วยเหลือเป็นอย่างดี จากรองศาสตราจารย ์สพุาดา สิรกิุตตา อาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธ ์ที่กรุณาให้
ค าแนะน า ค าปรกึษา ตลอดจนปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความเอาใจใส่อย่างดียิ่ง ผูว้ิจัย
ตระหนักถึง ความตั้งใจจริงและความทุ่มเทของอาจารย์ จึงกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ 
โอกาสนี ้

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย์ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ ที่กรุณาให้เกียรติมาเป็น
ประธานในการสอบสารนิพนธ์ อีกทั้งขอขอบพระคุณผูช้่วยศาสตราจารย์ ณัฐยา ประดิษฐ์สุวรรณ 
และอาจารย์ ดร. อัจฉรียา ศักดิ์นรงค์ ที่กรุณาเป็นผู้เชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม  และ
ช่วยเหลือแกไ้ขเครื่องมือใหส้มบรูณจ์นสามารถเก็บตวัอย่างในงานวิจยัไดอ้ย่างสมบูรณใ์นครัง้นี  ้

อนึ่ง ผูว้ิจัยหวังว่าสารนิพนธ์ฉบับนีจ้ะมีประโยชน์อยู่ไม่น้อย  จึงขอมอบส่วนดีทั้งหมดนี ้
ใหแ้ก่เหลา่คณาจารยใ์นหลกัสตูรบรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต ท่ีไดป้ระสิทธิ์ประสาทวิชาความรูต้ลอดจน
ถ่ายทอดประสบการณ์และแง่คิดต่างๆ ที่เป็นประโยชน์ในการปฏิบัติงานต่อไปในอนาคต รวมถึง
เจา้หนา้ที่ผูดู้แลหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตทุกท่านที่คอยอ านวยความสะดวกในขัน้ตอนการ
ติดต่อประสานงาน และอบรมต่างๆตลอดระยะเวลาที่ไดศ้กึษาจนครบหลกัสตูร 

ในทา้ยนีข้อขอบพระคุณ คณุพ่อรณภพ คุณแม่พนัธิมนต ์และครอบครวั รวมถึงเพื่อนสนิท
มิตรสหายที่คอยใหค้วามช่วยเหลือ และเป็นก าลงัใจใหเ้สมอมาจนผูว้ิจยัสามารถท าสารนิพนธฉ์บบันี ้
ส  าเรจ็สมบรูณ ์
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บทที ่1  
บทน า 

ภูมิหลัง 
กาแฟเป็นพืชเศรษฐกิจ หนึ่งในสินคา้ทางการเกษตรซึ่งมีการซือ้ขายและน ามาเป็นเครื่องด่ืม

ที่ไดร้บัความนิยมมากที่สุดในโลก โดยรา้นกาแฟแห่งแรกของโลกเกิดขึน้ที่อิสตันบูล ในช่วงศตรวรรษที่ 
16  ชื่อว่า “Kiva Han” เรียกกันทั่วไปว่า “Coffee House” ท าให้เมืองอิสตันบูล กลายเป็นจุดเริ่มต้น
ส าคัญของวัฒนธรรมการด่ืมกาแฟในเชิงพาณิชย์ (Time Coffee Capsule ย้อนเวลาไปหาคาเฟ่ใน
อดีต: 2562) ส่วนรา้นกาแฟแห่งแรกในประเทศไทยนั้น ชื่อว่า “Red Cross Tea Room” เปิดใหบ้ริการ
ทัง้ชาและกาแฟครัง้แรกในปี ค.ศ. 1917 ในช่วงสงครามโลกครัง้ที่ 1 (thailandcoffee, 2564) 

ในปี พ.ศ. 2562 - 2563 ที่ผ่านมาจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ส่งผลให้
ผูค้นออกไปท ากิจกรรมนอกบา้นลดลง แต่ปัจจุบันผูค้นส่วนใหญ่เริ่มกลับมาใชช้ีวิตตามปกติ เพราะ
ไดร้บัการฉีดวัคซีนแล้ว  ส่งผลให้ธุรกิจรา้นกาแฟมีแนวโน้มอัตราการเติบโตและการแข่งขันเพิ่มขึน้ 
ดงันัน้ ผูป้ระกอบการทัง้ขนาดย่อมและผูป้ระกอบรา้นกาแฟแบรน์ต่างๆ เล็งเห็นถึงโอกาสทางธุรกิจที่จะ
เขา้มามีส่วนแบ่งทางการตลาด รวมถึงในประเทศไทยที่ตลาดกาแฟมีมูลค่ารวมราว 60,000 ลา้นบาท 
แบ่งเป็นตลาดกาแฟในบ้าน 33,000 บาท ตลาดกาแฟนอกบ้าน 27,000 บาท และพบว่า โดยเฉลี่ย      
คนไทยด่ืมกาแฟคนละ 200 - 300 แกว้/ปี (NALISA, 2564) แมว้่าในประเทศไทยจะมีแบรน์รา้นกาแฟ
หลากหลาย ได้แก่  สตาร์บัคส์, อินทนิล, All Café, Black Canyon, True Coffee, กาแฟพันธุ์ไทย                
เป็นต้น แต่หนึ่งในแบรน์ที่คนไทยนิยมมากท่ีสุด คือ รา้นคาเฟ่ อเมซอน ที่มีส่วนแบ่งทางการตลาด
อนัดับหนึ่งในประเทศไทย ทัง้ในแง่ของรายไดคิ้ดเป็น 39.4% ประมาณ 10,265 ลา้นบาท, จ านวนแกว้ 
26.4% ประมาณ 264 ล้านแก้ว และจ านวนสาขาในประเทศไทย 33.2% ประมาณ 3,168 สาขา              
เมื่อเทียบกับแบรน์อ่ืนที่มีส่วนแบ่งทางการตลาดรองลงมาตามล าดับอย่าง สตารบ์ัคส ์และอินทนิล 
(Tam-Eig, 2564) ส่วนใหญ่นักการตลาดมักเปรียบเทียบรา้นคาเฟ่ อเมซอนกับรา้นอินทนิล ซึ่งเป็น
คู่แข่งทางตรงที่รา้นส่วนใหญ่เปิดในสถานีบริการและจับกลุ่มลูกคา้เป้าหมายกลุ่มเดียวกัน รา้นคาเฟ่ 
อเมซอนในฐานะผู้น าตลาด ย่อมต้องปรับภาพลักษณ์และเพิ่มคุณภาพด้านบริการมากขึ ้น 
(thaismescenter, 2560)หรือร้านสตารบ์ัคส์ แม้ว่าจะมีฐานกลุ่มเป้าหมายแตกต่างกับร้านคาเฟ่                
อเมซอน ซึ่งอาจมองได้ว่าไม่ใช่คู่แข่งขันทางตรง แต่ในการวางกลยุทธ์ตลาดต่างฝ่ายต่างมุ่งไปใน
ทิศทางเดียวกนัคือ Place Strategy (SME, 2563) 

ในสถานการณท์ี่ตลาดกาแฟมีการแข่งขนัอย่างรุนแรงขา้งตน้ ผูป้ระกอบการควรค านึงถึงการ
สรา้งคุณค่าตราสินคา้ ท าใหผู้บ้ริโภคมองเห็นว่า ตราสินคา้มีคุณค่า สรา้งความชื่นชอบในตราสินคา้
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แก่ผู้บริโภค การที่ลูกค้าเห็นคุณค่าของตราสินค้าถือเป็นโอกาสในการสรา้งความมั่นคงให้กับตรา
สินคา้นั้น ทั้งในแง่ยอดขาย การบริหารตน้ทุนในการท าธุรกิจที่ต  ่าลง โอกาสในการท าก าไรที่มากขึน้ 
รวมถึงสามารถขยายตลาดของตราสินคา้ใหก้วา้งขวางมากขึน้ (สนุิสา ลิขิตวฒันวลี, 2560) จะเห็นได้
ว่าจากการสรา้งตราสินค้าสามารถท าให้ผู ้บริโภคเห็นถึงคุณค่าตราสินค้าและจดจ าได้ ส่งผลให้                  
รา้นคาเฟ่ อเมซอน เป็นกิจการรา้นกาแฟที่คนไทยนิยมและมีสาขามากที่สดุในไทย  

นอกจากเครื่องด่ืมและสินค้าที่วางจ าหน่ายภายในรา้นคาเฟ่ อเมซอน ยังมีปัจจัยอ่ืนที่
ผูป้ระกอบการจะตอ้งจะตอ้งค านึงถึง นั้นคือ การน ากลยุทธ์ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มาใชใ้นการ
รกัษาลูกค้าเก่าและเพิ่มฐานลูกค้าใหม่  เป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความส าคัญเพื่อช่วยในการสรา้งความ       
พึงพอใจใหผู้บ้ริโภค และส่งผลใหผู้บ้ริโภคตัดสินใจเขา้ใชบ้ริการ โดยการตอบสนองการบริการไดต้รง
กับความตอ้งการของผูบ้ริโภค จะสรา้งความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการบริการ มีการใส่ใจลูกคา้อย่าง
ทั่วถึง จากงานวิจัยดา้นคุณภาพการบริการ พบว่า คุณภาพของการบริการถือว่าเป็นกลยุทธท์ี่ส  าคัญ
ส าหรบัการแข่งขนัและยังถือเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและมีความจงรกัภักดีต่อ
การบริการ กล่าวคือ ความจงรกัภักดีของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการ จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดการซือ้ซ  า้ 
และถึงแมจ้ะมีคู่แข่งรายใหม่ ลกูคา้กลุ่มนีม้ักจะไม่หวั่นไหวต่อราคาหรือโปรโมชั่นที่ถูกกว่า (อลงกรณ ์
รกัษาพราหมณ,์ 2560) 

จากข้อมูลข้างต้น ผู้ศึกษาจึงสนใจศึกษาเก่ียวกับคุณค่าตราสินค้า และคุณภาพการ
ให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่  อเมซอน ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร       
ซึ่งผลที่ไดจ้ากการวิจยัในครัง้นีจ้ะเป็นแนวทางในการน าไปด าเนินธุรกิจของผูป้ระกอบการรา้นกาแฟสด
ทั้งในด้านการพัฒนาสินค้าและบริการ รวมถึงการสรา้งแผนกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อให้สามารถ
รองรบัการแข่งขนัในอนาคตได ้
 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้

1. เพื่อศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยจ าแนกตามลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ย-      
ต่อเดือน 

2. เพื่อศึกษาคณุค่าตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ ดา้นความเชื่อมโยงกบั
ตราสินค้า ด้านคุณภาพการรบัรู ้และด้านความภักดีต่อตราสินค้า ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ        
รา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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3. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ดา้นการ
เอาใจใสล่กูคา้ ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. ใชเ้ป็นขอ้มลูใหแ้บรน์คาเฟ่ อเมซอน ในการวางกลยุทธท์างการตลาดและปรบัปรุงพัฒนา

ใหแ้บรน์สรา้งคุณค่าตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการที่ดี รวมถึงตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคมากขึน้ 

2. ใช้เป็นแนวทางให้แก่ธุรกิจรา้นกาแฟอ่ืนๆ ในการวางแผนการด าเนินงานและก าหนด
นโยบายต่างๆ ใหส้อดคลอ้งกบัคณุค่าตราสินคา้และคณุภาพการใหบ้ริการ 

3. ใชเ้ป็นแนวทางใหก้ับผูท้ี่สนใจศึกษาเก่ียวกับประเด็นนี ้น าขอ้มูลไปใชอ้า้งอิงในงานวิจัย
ต่อไป 
 

ขอบเขตของการวิจัย  
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ผู ้วิจัยใช้ในการศึกษาครั้งนี ้ คือ ผู้บริโภคที่ เคยเข้าใช้บริการในรา้นคาเฟ่                    
อเมซอนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในการวิจัย คือ ผู้บริโภคที่ เคยเข้าใช้บริการในร้านคาเฟ่ อเมซอน                       

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน โดยใชก้ารค านวณตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั
จากสูตร Cochran (Cochran, 1977 อ้างใน ธีรวุฒิ  เอกะกุล , 2543) ที่ ระดับความเชื่ อมั่ น 95%                         
ค่าความคลาดเคลื่อนหรือผิดพลาดที่ยอมรบัไดไ้ม่เกิน 5% ในการวิจยัครัง้นีก้  าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
385 คน และเพื่อป้องกันความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึน้จากการตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยจะเก็บ
แบบสอบถามเพิ่มรอ้ยละ 5 ประมาณ 15 คน ดงันัน้ จ านวนกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้รวมทัง้สิน้ 
400 คน โดยใชว้ิธีสุม่กลุม่ตวัอย่าง 4 ขัน้ตอน ดงันี ้
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ขั้นตอนที่ 1 วิธีการสุ่ม มตัวอย่างแบบอย่างง่ากลุ่ ย (Simple random Sampling) โดย
วิธีการจบัฉลาก (Lottery Method) จากเขตกรุงเทพมหานคร 50 เขต (ศนูยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศภมูิศาสตร์
กรุงเทพมหานคร. 2561) ท าการจับสลากการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใส่คืนได ้เลือกสุ่มจับมา 5 เขต ไดแ้ก่    
เขตดินแดง เขตบางเขน เขตจตจุกัร เขตบางขนุเทียน และเขตปทมุวนั 

ขั้นตอนที่  2 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) แบ่งจ านวน
ตามแต่ละพืน้ที่ 5  เขตในสดัสว่นเท่าๆกนั คือ เขตละ 80  คน 

ขั้นตอนที่ 3 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือก
เจาะจงไปที่สาขาที่มียอดขายจ านวนแกว้ต่อวันสูงสุดเรียงตามล าดับในแต่ละเขต เนื่องจาก มีผูเ้ขา้ใช้
บรกิารเป็นจ านวนมาก (PTT Oil and Retail Business Public Company Limited: 2564) 

ขั้นตอนที่ 4 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการแจก
แบบสอบถามเป็นกระดาษที่มี คิวอารโ์ค้ด ให้ผู ้ตอบแบบสอบถามสแกนคิวอารโ์ค้ดผ่านอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีกล้องถ่ายรูป ได้แก่ สมารท์โฟนหรือ Tablet หลังจากนั้นจะขึน้ลิง้ค์เชื่อมต่อไปยัง
แบบสอบถามใน Google Form (ในกรณีที่ผู ้ตอบแบบสอบถามไม่สามารถหรือไม่สะดวกในการตอบ
แบบสอบถามผ่านการสแกนคิวอารโ์คด้ จะแจกแบบสอบถามที่เป็นกระดาษใหผู้ต้อบแบบสอบถามแทน) 
จากกลุม่ตวัอย่างที่เคยใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน ตามสถานที่ในขัน้ที่ 3  

 
ตัวแปรทีศ่ึกษา 

 1. ตวัแปรอิสระ แบ่งเป็นดงันี ้
1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร ์ 

1.1.1 เพศ  
1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1 18 – 25 ปี 
1.1.2.2 26 – 33 ปี  
1.1.2.3 34 – 41 ปี 
1.1.2.4 42 – 49 ปี 
1.1.2.5 50 ปีขึน้ไป 
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1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.3.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
1.1.3.2 ปรญิญาตรี 
1.1.3.3 สงูกว่าปรญิญาตรี 

1.1.4 อาชีพ 
1.1.4.1 ขา้ราชการและพนกังานรฐัวิสาหกิจ    
1.1.4.2 พนกังานบรษิัทเอกชน   
1.1.4.3 ธุรกิจสว่นตวั         
1.1.4.4 แม่บา้น / พ่อบา้น   
1.1.4.5 นกัเรียน / นกัศกึษา /นิสิต 
1.1.4.6 อ่ืน  ๆโปรดระบ…ุ………………. 

1.1.5 รายไดต่้อเดือน 
1.1.5.1 นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท     
1.1.5.2 10,001 - 20,000 บาท   
1.1.5.3 20,001 - 30,000 บาท      
1.1.5.4 30,001 - 40,000 บาท      
1.1.5.5 40,001 บาทขึน้ไป 

2.1 คณุค่าตราสินคา้ 
2.1.1 การรูจ้กัตราสินคา้  
2.1.2 ความเชื่อมโยงกบัตราสินคา้  
2.1.3 คณุภาพการรบัรู ้
2.1.4 ความภกัดีต่อตราสินคา้  

3.1 คณุภาพการใหบ้รกิาร 
3.1.1 ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
3.1.2 ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
3.1.3 การตอบสนองต่อลกูคา้ 
3.1.4 การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
3.1.5 การเอาใจใสล่กูคา้ 
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 2. ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่  อเมซอนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. ผูบ้ริโภคที่เคยเขา้ใชบ้ริการ หมายถึง ผูบ้ริโภคที่ซือ้ผลิตภัณฑท์ุกชนิดที่มีตราสินคา้ของ

รา้นคาเฟ่ อเมซอน เช่น ขนม เครื่องด่ืม แกว้ กระเป๋า เป็นตน้ 
2. คุณค่าตราสินคา้ หมายถึง สิ่งที่ไม่สามารถจับตอ้งไดโ้ดยตรง แต่ลูกคา้สามารถรูส้ึกต่อ

ตราสินคา้ของรา้นคาเฟ่ อเมซอนได ้โดยมีรายละเอียดดงันี ้
 2.1 ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ หมายถึง ความสามารถของผูบ้รโิภคที่สามารถระลึกหรือจดจ า

ตราสินคา้ของรา้นคาเฟ่ อเมซอนได ้
 2.2 ดา้นความเชื่อมโยงกับตราสินคา้ หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ที่เชื่อมโยงกับความนึกคิดและ

ความทรงจ าของผู้บริโภคที่มี ต่อตราสินค้าของร้านคาเฟ่ อเมซอน ความเชื่อมโยงอาจจะรวมถึง 
รูปลกัษณะของผลิตภณัฑห์รือการมุ่งที่ผูบ้รโิภค 

 2.3 ดา้นคณุภาพการรบัรู ้หมายถึง การที่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนแลว้ เกิดความ
ประทบัใจต่อตราสินคา้โดยรวมทัง้คณุประโยชนด์า้นหนา้ที่และดา้นอารมณ ์

 2.4 ดา้นความภักดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความรูส้ึกผูกพันต่อตราสินคา้ และเต็มใจซือ้
สินคา้หรือใชบ้รกิารจากรา้นคาเฟ่ อเมซอน โดยไม่คิดเปลี่ยนใจไปใชส้ินคา้หรือบรกิารอ่ืน  ๆ

3. คุณภาพในการให้บริการ คือ คุณสมบัติหรือคุณลักษณะของร้านคาเฟ่ อเมซอนที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า เช่น การต้อนรับของพนักงาน บรรยากาศภายในรา้น เป็นต้น               
โดยมีรายละเอียดดงันี ้

 3.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง สิ่งที่ผูใ้ชบ้ริการรบัรูแ้ละสัมผัสไดใ้น
การบรกิาร 

 3.2 ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้หมายถึง ความรู ้ความสามารถ และความเชี่ยวชาญ
ในการท างานอย่างมีประสิทธิภาพ  

 3.3 ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ หมายถึง ภาพรวมของพนกังานที่แสดงถึงความตัง้ใจหรือ
เต็มใจใหบ้รกิารต่อผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร 

 3.4 ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ เพื่อสนอง
ความตอ้งการของผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร รวมถึงระบบที่ไดร้บัมาตรฐาน 

 3.5 ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ หมายถึง การที่พนกังานรา้นคาเฟ่อเมซอนดแูลและช่วยอ านวย
ความสะดวกต่อผูใ้ชบ้รกิาร 
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ลักษณะประชากรศาสตร ์
1.เพศ 
2. อายุ 
3.ระดบัการศึกษา 
4.อาชีพ 
5.รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

คุณภาพการให้บริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองต่อลกูคา้ 
4. การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
5. การเอาใจใสล่กูคา้ 

 

4. การตัดสินใจใชบ้ริการ หมายถึง การที่ผูบ้ริโภคตัดสินใจเขา้ใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
โดยอาศยักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการจากขัน้ตอนใดชัน้ตอนหนึ่งก็ได ้เช่น การรบัขอ้มลูข่าวสาร การ
ประเมินทางเลือกจากรูปแบบการตกแต่งรา้น ภาพลกัษณข์องรา้น จ านวนสาขาที่สะดวกต่อการเขา้ใช้
บรกิาร เป็นตน้ 

 

กรอบแนวคิดในงานวิจัย 
ตัวแปรอิสระ                                                                 ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
         

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในงานวิจยั 

คุณค่าตราสินค้า 
1. การรูจ้กัตราสินคา้  
2. ความเชื่อมโยงกบัตราสินคา้  
3. คณุภาพการรบัรู ้
4. ความภกัดีต่อตราสินคา้  

 

 

 

 

 

 

 

 

การตัดสินใจใช้บริการ 

ร้านคาเฟ่อเมซอน 

ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 1. ผู้บริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ                    

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่  อเมซอนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

2. คุณค่าตราสินค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่  อเมซอนของผู้บริโภค                     
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.คณุภาพการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

บทที ่2  
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

ในการศึกษาวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัตอ้งการศึกษาคน้ควา้ขอ้มลูก่อนที่จะจดัท า โดยอาศยัการวิจัย
พืน้ฐานจากแนวความคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับเนือ้หาของงานวิจัยนี ้ เพื่อใชป้ระกอบ  
ในการด าเนินงานและทิศทางในการวิจัยเรื่อง “คุณค่าตราสินคา้ และคุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” การพิจารณามีประเด็น
ในการน าเสนอตามหวัขอ้ดงัต่อไปนี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุค่าตราสินคา้ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้รกิาร 
5. ขอ้มลูเก่ียวกบัรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
6. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร ์
ความแตกต่างของผู้บริโภคแต่ละคนในด้านต่างๆ ย่อมมีผลมาจากความแตกต่างของ

ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล ท าใหก้ารตัดสินใจเลือกรบับริการมีความ
แตกต่างกนั ลกัษณะประชากรศาสตรจ์ึงเป็นสิ่งส าคญั โดย 

Schiffman and Wisenblit (2015) ได้กล่าวว่า การแบ่งส่วนตลาดประชากรท าได้ โดยการ
แบ่งกลุ่มของผูบ้ริโภคตาม เพศ อายุ รายได ้เชือ้ชาติ การประกอบอาชีพ สถานภาพสมรส ประเภทและ
ขนาดของใชใ้นครวัเรือน และที่ตัง้ทางภูมิศาสตร ์ตวัแปรดงักล่าวมีวตัถุประสงคเ์ชิงประจักษ์ สามารถ
ตรวจสอบ สอบถามหรือการสงัเกตไดง้่าย จึงช่วยใหน้กัการตลาดจ าแนกประเภทของผูบ้รโิภคไดต้ามที่
ก าหนดไว ้ตัวอย่างเช่น ช่วงอายุหรือช่วงรายได ้เช่นเดียวกบัระดับชนชัน้ทางสงัคมที่มักจะถูกก าหนด
ดว้ยการค านวณดัชนีชีว้ัด 3 ตัวแปร คือ รายได้ ระดับการศึกษา และอาชีพ ซึ่งในภายหลังที่อยู่และ
รหัสไปรษณียข์องผูบ้ริโภคสามารถใชข้้อมูลร่วมกัน ท าให้ทราบถึงที่ตั้งทางภูมิศาสตรข์องผูบ้ริโภค 
ดงันัน้ การแบ่งส่วนการตาดตามกลุ่มประชากรหรือลกัษณประชากรศาสตร ์จึงเป็นวิธีที่มีประสิทธิภาพ
มากที่สดุในการคน้หาและเขา้ถึงกลุม่ลกูคา้ที่เฉพาะเจาะจง 
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พรพิณ ประกายสันติสุข (2550) ประชากรศาสตร ์หมายถึง การวิเคราะห์ประชากรในเรื่อง
ขนาดโครงสรา้งการกระจายตวัและการเปลี่ยนแปลงประชากร ในเชิงที่สมัพันธ์กบัปัจจัยทางเศรษฐกิจ 
สังคม และวัฒนธรรมอ่ืนๆ ปัจจัยทางประชากรอาจเป็นได้ทั้งสาเหตุและผลของปรากฏการณ์ทาง
เศรษฐกิจ สงัคม และวฒันธรรม  

อดุลย ์จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2550) ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่เพศ 
อายุ ครอบครวั รูปแบบการด าเนินชีวิต การศึกษา รายได ้เป็นตน้ มีความส าคญัต่อนกัการตลาดเพราะ
มีความเก่ียวขอ้งกับอุปสงค ์(Demand) ในสินคา้และบริการ การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตรม์ัก
น าไปสู่การเกิดของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือถูกลดความส าคัญ ลักษณะทาง
ประชากรศาสตรท์ี่ส  าคญัมีดงันี ้เพศ อาย ุการศกึษา รายได ้และสถานภาพสมรส 

กอบกาญจน์ เหรียญทอง (2556) ทฤษฎีประชากรศาสตรห์มายถึง ศาสตรว์ิชาที่ศึกษา
เก่ียวกับประชากร ค าว่า “Demo” หมายถึง “People” แปลว่า ประชาชน หรือ ประชากร “Graphy” 
หมายถึง “Writing Up” หรือ “Description” แปลว่าลักษณะ ดังนั้นDemography จะมีความหมายว่า
วิชาที่เก่ียวขอ้งกบัประชากร ซึ่งประกอบไปดว้ย เพศ อายุ การศกึษา ฐานะทางเศรษฐกิจและสงัคม เช่น 
อาชีพ รายได ้เชือ้ชาติ เป็นตน้  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ คณะ (2558) กล่าวว่า ประชากรศาสตร ์หมายถึง ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์ที่มีค่าสถิติและสามารถวัดไดป้ระกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพครอบครวั รายได ้
อาชีพ ระดบัการศึกษา โดยนกัการตลาดนิยมน ามาใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด เพื่อช่วยในการก าหนด
ตลาดของกลุ่มเป้าหมาย โดยตวัแปรปัจจยัประชากรศาสตรท์ี่ส  าคญั มีดงัต่อไปนี ้

1. อายุ (Age) กลุ่มผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน จะมีความตอ้งการในสินคา้และบริการที่
แตกต่างกัน นักการตลาดจึงใชก้ารแบ่งช่วงอายุเป็นตัวแปรดา้นประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกัน และได้
คน้หาความตอ้งการของสว่นตลาดสว่นเล็ก (Niche Market) โดยมุ่งความส าคญัที่ตลาดอายสุว่นนัน้ 

 2. เพศ (Sex) เป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดที่ส  าคัญ เนื่องจากตัวแปรดา้นเพศ มีการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการที่แตกต่างกนั เพศที่แตกต่างกนัมกัจะมีทศันคติ การรบัรู ้และการตดัสินใจใน
เรื่องการซือ้สินคา้บรโิภคต่างกนั 

 3. สถานภาพครอบครวั (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบันสถานภาพครอบครวัเป็น
เปา้หมายที่ส  าคญั และมีความส าคญัยิ่งขึน้ในสว่นที่เก่ียวกบัหน่วยผูบ้รโิภค นกัการตลาดจึงสนใจจ านวน
และลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ บริโภคสินค้าแต่ละชนิด รวมถึงการพิจารณาลักษณะด้าน
ประชากรศาสตร ์เพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม 
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 4. รายได ้ระดบัการศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตวัแปร
ที่ส  าคัญในการก าหนดส่วนของตลาด เนื่องจากมีความเป็นไปไดข้องความสมัพันธท์ี่ใกลเ้คียงกัน ในแง่
เชิงตรรกะ กล่าวคือ กลุ่มบุคคลที่มีระดบัการศึกษาสูง จะมีโอกาสในการหางานระดบัสูงไดม้ากกว่ากลุ่ม
บคุคลที่มีการศึกษาต ่ากว่า ซึ่งส่งผลไปยงัรายไดท้ี่มากกว่าเช่นกนั ดงันัน้ การเลือกซือ้สินคา้ที่แทจ้รงิอาจ
มีเกณฑท์ี่เชื่อมโยงกับ ค่านิยม รูปแบบการด ารงชีวิต อาชีพ ระดับการศึกษา ฯลฯ นักการตลาดจะวาง
มาตรฐานรายได้รวมกับตัวแปรทางด้านประชากรศาสตรด์้านอ่ืน เพื่อให้การก าหนดตลาดเป้าหมาย
ชดัเจนและแม่นย ามากขึน้  

วันชัย แซ่ซู (2561) กล่าวว่า ประชากรศาสตร  ์ประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได ้สถานภาพ ซึ่งลกัษณะเหลา่นีม้ีความแตกต่างกนัไปตามแต่ละบุคคล ท าใหค้วามตอ้งการ
ที่จะได้รบัการบริการหรือพฤติกรรมแตกต่างกันออกไป ซึ่งเป็นสิ่งที่สามารถน ามาใช้ในการก าหนด          
กลยทุธ ์เพื่อใชส้รา้งใหเ้กิดพฤติกรรม ความตอ้งการใหต้รงตามกลุม่ 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร์ ผู ้วิจัยได้น าแนวคิดและทฤษฎีของ  
(Schiffman and Wisenblit, 2015) กล่าวว่า การแบ่งส่วนตลาดของประชากรท าได ้โดยแบ่งตามความ
หลากหลายและแตกต่างของแต่ละบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับการศีกษา อาชีพ และรายได ้
ย่อมส่งผลต่อความตอ้งการสินคา้และบริการที่แตกต่างกัน ดังนั้น ปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร ์           
ถือเป็นพืน้ฐานในการก าหนดใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนั 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้า 
ความหมายของคุณค่าตราสินค้า 

FARQUHAR (1989) ใหค้วามหมายไวว้่า คุณค่าตราสินคา้ คือ ตราสินสินคา้เป็นคุณค่า
เพิ่ม (Value Added) ใหก้บัผูผ้ลิต ผูจ้ดัจ าหน่าย รวมถึงผูบ้รโิภค ซึ่งท าใหเ้กิดเป็นผลิตภณัฑ ์

Marconi (1993) ใหค้วามหมายไวว้่า คณุค่าตราสินคา้ คือ การรบัรูถ้ึงคณุค่าในตราสินคา้ 
Marketing Science Institute ของประเทศสหรฐัอเมรกิา  

Keller (1998) ให้ความหมายของคุณค่าตราสินค้าไว้ว่า เป็นความสัมพันธ์ระหว่าง
พฤติกรรมเก่ียวกบัตราสินคา้ของลกูคา้ ช่องทางการจ าหน่ายและบรษิัท ซึ่งท าใหต้ราสินคา้นัน้  ๆสามารถ
สรา้งยอดขายและผลก าไรได ้ส่งผลใหต้ราสินคา้มีความแข็งแกร่ง มั่นคง แตกต่าง และมีความไดเ้ปรียบ
คู่แข่ง 
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Clow and Baack (2005) ชี ้ให้เห็นถึงความหมายของคุณค่าตราสินค้าว่า เป็นชุดของ

คณุสมบติัเฉพาะที่ท าใหต้ราสินคา้มีลกัษณะเฉพาะแตกต่างจากในตลาด ซึ่งสามารถช่วยใหบ้ริษัทท าเงิน
ไดเ้พิ่มมากขึน้จากสินคา้ และยงัสามารถรกัษาสว่นแบ่งทางการตลาดไดม้ากกว่าสินคา้ที่ไม่มีตราสินคา้ 

Kotler and Keller (2009) กล่าวว่า ตราสินคา้ หมายถึง สินทรพัยท์ี่ไม่สามารถจับตอ้งได ้          
มีคุณค่าทางจิตวิทยา เป็นคุณค่าที่เพิ่มขึน้มาในบริการและผลิตภัณฑ ์อีกทัง้ยังเป็นเครื่องสะทอ้นของ
ผูบ้รโิภค ว่ามีความรูส้กึนึกคิดที่มีต่อผลิตภณัฑ ์

ณปภา ชวเลิศสกุล (2553) กลา่วว่า คณุค่าตราสินคา้ หมายถึง กลุม่ของสินทรพัย ์(Asset) 
ที่เชื่อมโยงกบัตราสินคา้ เป็นสญัลกัษณท์ี่สามารถเพิ่มหรือลดมลูค่าตราสินคา้และบรกิาร 

วิทยา จารพงศโ์สภณ (2557) กล่าวว่า คุณค่าตราสินคา้ เป็นตัวช่วยสรา้งความแตกต่าง
ของผลิตภัณฑ์ ระหว่างผลิตภัณฑ์ที่มีแบรนด์กับผลิตภัณฑ์ไม่มีแบรนดใ์หเ้กิดขึน้ในใจของผู้บริโภค 
ถึงแมว้่าผลิตภัณฑท์ี่มีตราสินคา้ที่แตกต่างกัน จะมีลักษณะที่เหมือนกัน แต่ผูบ้ริโภคจะรูส้ึกถึงความ
แตกต่างกัน ซึ่งมีผลมาจากความพึงพอใจในแต่ละตราสินคา้ ส่งผลใหเ้กิดการตัดสินใจซือ้ รวมถึงความ
เต็มใจในการจ่ายของผูบ้ริโภคในที่สดุ เนื่องจากผลิตภัณฑท์ี่มีตราสินคา้แตกต่างกนั สามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการของผูบ้ริโภคที่นอกเหนือจากความต้องการ ด้านสินค้า เช่น ความต้องการทางด้าน
อารมณ ์(Emotional Benefit) ไดแ้ตกต่างกนั 

สุดาพร กุณฑลบุตร (2557) ได้ให้ความหมายของคุณค่าตราสินค้าว่า เป็นผลอัน
เนื่องมาจากความนิยม หรือการยอมรบัของผูบ้ริโภค เช่น การยกย่องดา้นคณุภาพ ความจงรกัภักดี การ
รบัรูต้ราสินคา้ของผูบ้ริโภค และสิ่งที่สามารถวดัมูลค่าได ้ไม่ว่าจะเป็นเครื่องหมายการคา้ หรือสิทธิบตัร 
เป็นตน้ 

นันทสารี สุขโต (2555) ใหค้วามหมายของคุณค่าตราสินคา้ไว ้คือ ถา้ผูบ้ริโภคมีความชื่น
ชอบและภักดีต่อผลิตภัณฑน์ัน้ๆ ตราสินคา้จะเป็นผลส าเร็จเชิงบวกที่ช่วยสะทอ้นความส าเร็จของตรา
สินคา้นัน้  ๆโดยที่ตราสินคา้นัน้จะมีระดบัของคณุค่าที่แตกต่างกนัออกไป 
 

องคป์ระกอบของคุณค่าตราสินค้า 
ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และ ปณิศา มีจินดา (2554) คุณค่าตราสินคา้ มีองคป์ระกอบอยู่ 5 ส่วน 

คือ ดา้นการรูจ้ักตราสินคา้ (Brand Awareness) ดา้นความเชื่อมโยงกบัตราสินคา้ (Brand Association) 
ด้านคุณภาพที่ถูกรับรู ้(Perceived Quality) ด้านความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) และด้าน
สินทรพัยป์ระเภทอ่ืน ๆ  ของตราสินคา้ (Other Proprietary Brand Assets)  
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ภาพประกอบ 2 แบบจ าลองคณุค่าตราสินคา้ (Brand Equity) ของอารเ์คอร ์
คุณค่าตราสินค้าล้วนเป็นสิ่งส าคัญ ผู้บริโภคสามารถรับรู ้คุณภาพของตราสินค้า                          

ผ่านประสบการณท์ี่ไดใ้ชผ้ลิตภณัฑน์ัน้  ๆมาแลว้ ดงันัน้ คณุภาพของตราสินคา้จึงมีความเชื่อมโยงกบัการ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ สามารถอธิบายรายละเอียดไดด้งันี ้

1. ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ (Brand Awareness) 

Aaker (1991) จดุเริ่มตน้ที่จะท าใหผู้บ้รโิภคเกิดพฤติกรรรมการซือ้หรือการใชบ้รกิาร 
เนื่องจากตราสินค้าใดที่สามารถเข้ามาอยู่ในใจของผู้บริโภคได้ ในขณะที่ผู ้บริโภคก าลังนึกถึงสินค้า              
ชนิดนัน้ ๆ  แสดงว่า ในมมุมองของผูบ้ริโภคตราสินคา้นัน้ย่อมไดร้บัความน่าเชื่อถือ กล่าวคือ สินคา้ที่มีตรา
สินคา้มกัถกูเลือกซือ้มากกว่าสินคา้ที่ไม่มีตราสินคา้หรือไม่เป็นที่รูจ้กั ดงันัน้ ผูผ้ลิตจะลดอปุสรรคในตลาด
เรื่องการแข่งขนัดา้นราคา ดว้ยการสรา้งมลูค่าเพิ่มใหก้บัผลิตภณัฑ ์

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และ ปณิศา มีจินดา (2554) อธิบายไวว้่า การรูจ้ักตราสินคา้เป็น
หนึ่งองคป์ระกอบของคณุค่าตราสินคา้ การที่ตราสินคา้สามารถเขา้ไปอยู่ในใจของผูบ้ริโภคได ้จะท าใหเ้กิด
พฤติกรรมการซือ้หรือการใชบ้รกิารเกิดขึน้ และผูบ้รโิภคจะเลือกซือ้ผลิตภณัฑท์ี่มีตราสินคา้ที่รูจ้กัมากกว่า
ผลิตภัณฑท์ี่ตราสินคา้ไม่เป็นที่รูจ้ัก ทั้งนีส้ัญลกัษญ์ตราสินคา้ จะช่วยเพิ่มมูลค่าใหก้ับผลิตภัณฑแ์ละ
มลูค่าของตราสินคา้ การรูจ้กัตราสินคา้แบ่งเป็น 4 ระดบั ไดแ้ก ่

1.1 การรูจ้ัก (Recognition) สะทอ้นถึงความคุ้นเคยที่ผูบ้ริโภคมีต่อตราสินค้า
จากประสบการณ์ที่ผ่านมา กล่าวคือ เมื่อต้องตัดสินใจซื ้อหรือใช้บริการตราสินค้าที่มีความรู้จัก 
ความคุน้เคยมากกว่า ตราสินคา้นัน้มกัจะมีโอกาสถกูเลือกซือ้ไดม้ากกว่า 
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1.2 การจดจ าได้ (Recall) การจดจ าตราสินค้าได้ย่อม หมายถึง โอกาสที่ตรา
สินคา้นั้นจะถูกผูบ้ริโภคเลือกซือ้ ซึ่งการที่ผูบ้ริโภคจะสามารถจดจ าตราสินคา้ใดไดน้ั้น ขึน้อยู่กับว่าตรา
สินคา้นัน้เป็นที่จดจ าอยู่ในใจของผูบ้ริโภคไดห้รือไม่  

1.3 อันดับการครอบครองใจผูบ้ริโภค (Top of Mind) ความสามารถในการสรา้ง
การรับรู ้(Awareness) ส่งผลให้เกิดอันดับผลิตภัณฑ์ในใจของผู้บริโภค ปัจจุบันเป็นสิ่งที่ท าได้ยาก 
เนื่องจากตราสินคา้มีหลากหลายมากขึน้ในทอ้งตลาด 

1.4 การมีอ านาจครอบง าใจผู้บริโภค (Top Dominant) เป็นปัจจัยที่ส่งผลให้
ระดบัการรบัรูต้ราสินคา้สงูขึน้ ขอ้ดีของการสรา้งตราสินคา้ใหเ้ป็นที่รูจ้กัและผูบ้รโิภคเกิดความตระหนกัถึง
ตราสินคา้ คือ เป็นเครื่องมือในการสรา้งความผูกพันของตราสินคา้ กล่าวคือ ผูบ้ริโภคจะจดจ าตราสินคา้
นัน้ขึน้ใจเกิดความผูกพันต่อตราสินคา้ ความคุน้เคย ความรบัรู ้ความเขา้ใจ โดยตราสินคา้ที่ผูบ้ริโภคชื่อ
ชอบและคุน้เคยอยู่แลว้ จะสามารถสรา้งความดึงดดูใจผูบ้ริโภคมากที่สดุ และเชื่อว่าจะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้รโิภคได ้

2. ดา้นความเชื่อมโยงกบัตราสินคา้ (Brand Association) 

Aaker (1991) กล่าวว่า ตราสินคา้ที่เชื่อมโยงเขา้กับความทรงจ าของผูบ้ริโภค เป็น
สว่นช่วยใหส้ินคา้มีความแตกต่างจากสินคา้คู่แข่ง ช่วยใหผู้บ้รโิภคดงึตราสินคา้นัน้ออกมาจากความทรงจ า 

ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และ ปณิศา มีจินดา (2554) กลา่วว่า ความเชื่อมโยงกบัตราสินคา้ 
หมายถึง ปัจจัยที่สามารถช่วยใหผู้ ้บริโภคดึงขอ้มูลของตราสินค้านั้น ๆ  ออกมาจากความทรงจ า ท าให้
สินค้าเกิดความแตกต่างจากคู่แช่ง ทั้งนีย้ังส่งผลต่อพฤติกรรมการซือ้สินค้าของผู้บริโภค โดยการสรา้ง
ทศันคติเชิงบวกใหก้บัตราสินคา้ การวดัภาพลกัษณท์ี่เชื่อมโยงกบัตราสินคา้ ไดแ้ก่  การวดัทางตรง (Direct 
Approaches) จากการสอบถามความรูส้กึของผูบ้ริโภค รวมถึงทศันคติที่มีต่อตราสินคา้โดยตรง และการวดั
ทางอ้อม (Indirect Approaches) โดยก าหนดขอบเขตให้ผูบ้ริโภคเลีอก เพื่อสื่อถึงความรูส้ึก ความ
คิดเห็น และทศันคติที่มีต่อตราสินคา้ ขอ้ดีของความเชื่อมโยงต่อตราสินคา้ กลา่วคือ เมื่อผูบ้รโิภคเกิด
ความเชื่อมโยงกบัตราสินคา้จะเป็นเหตจุูงใจในการซือ้จากทศันคติหรือความรูส้ึกที่ดีเมื่อใชต้ราสินคา้
นั้น เกิดเป็นความผูกพันเชิงบวก รวมถึงการขยายลายการผลิตของตราสินค้า ถ้าผู้บริโภคมีความ
ตอ้งการที่จะซือ้สินคา้ใหม่ ก็จะนึกถึงตราสินคา้นัน้ และเจาะจงซือ้ผลิตภณัฑท์ี่ผูบ้ริโภครูส้กึเชื่อมโยง 

3. ดา้นคณุภาพที่ถกูรบัรู ้(Perceived Quality) 

Aaker (1991) ได้ให้ความหมายของคุณภาพที่ถูกรับรู ้ไว้ว่า เป็นความรูส้ึกของ
ผู้บริโภคที่รับรูถ้ึงคุณภาพของสินค้าโดยรวม หรือคุณภาพที่เหนือกว่าสินค้าตราอ่ืน รวมไปถึงความ
แตกต่างของต าแหน่งสินคา้ โดยผูบ้รโิภคจะค านึงถึงคณุสมบติัต่าง ๆ  ของสินคา้ วตัถปุระสงคใ์นการใชง้าน 
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คณุภาพที่ถูกรบัรูอ้าจเป็นเพียงความเขา้ใจต่อคณุสมบติัของสินคา้ ที่เกิดจากความรูส้ึกที่มีต่อสินคา้ การ
รบัรูข้อ้มลูข่าวสารต่าง ๆ  ซึ่งมีอิทธิพลโดยตรงกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ รวมทัง้ท าใหผู้บ้รโิภคมีเหตผุลที่
จะซือ้สินคา้นัน้ดว้ย 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และ ปณิศา มีจินดา (2554) คุณภาพการรบัรูจ้ดัว่าเป็นส่วนหนึ่ง
ของคณุค่าตราสินคา้ เป็นความรูส้ึกของผูบ้รโิภคที่รบัรูถ้ึงคณุภาพสินคา้ที่เหนือกว่าตราสินคา้อ่ืน เป็นสิ่งที่
ท าใหผู้บ้ริโภคไดร้บัทราบถึงความแตกต่าง ซึ่งเป็นเหตทุ าใหผู้บ้ริโภคเกิดพฤติกรรมในซือ้สินคา้ ขอ้ดีจาก
คณุภาพที่รบัรูใ้นตราสินคา้ คือ เป็นเหตผุลจูงใจใหซ้ือ้สินคา้ประเภทนัน้ ๆ  เป็นการสรา้งความแตกต่างและ
การก าหนดต าแหน่งทางการตลาดของสินคา้ รวมทัง้ถา้ผูบ้รโิภคมีการรบัรูค้ณุภาพหรือคณุค่าสงู จะส่งผล
ใหผู้ผ้ลิตสามารถตัง้ราคาสินคา้ไดส้งูขึน้ดว้ย 

4. ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) 

Aaker (1991) จัดเป็นองคป์ระกอบของคุณค่าตราสินคา้ เป็นสิ่งที่แสดงถึงความ
ผูกพันที่ผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้มีความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง เนื่องจากสะทอ้นให้
เห็นถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่าจะเปลี่ยนไปใชต้ราสินคา้อ่ืนหรือไม่ และผูบ้รโิภคมีพฤติกรรมในการซือ้หรือใช้
บรกิารนัน้ซ  า้อีกหรือไม่ เป็นการแสดงถึงความสามารถทางการตลาดของตราสินคา้นัน้  ๆ

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และ ปณิศา มีจินดา (2554) กล่าวถึงความภักดีต่อตราสินคา้ว่า
เป็นส่วนหนึ่งของคุณค่าตราสินคา้ที่มีความส าคัญ เพราะเป็นสิ่งที่บ่งบอกถึงความยึดมั่น ความภักดีที่
ผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ สะทอ้นใหเ้ห็นถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค ความส าคญัของความภกัดีต่อตราสินคา้ คือ 
ช่วยสรา้งอ านาจทางการคา้ (Trade Leverage) ตัวอย่างเช่น มีความได้เปรียบในการเจรจาต่อรอง ด้าน
ต าแหน่งการจัดวางสินค้าและช่องทางการจัดจ าหน่ายมากกว่ารา้นค้าทั่วไป ทั้งยังช่วยลดต้นทุนทาง
การตลาด (Reduced Marketing Costs) โดยการรกัษาฐานลูกค้าเก่าที่มีความภักดีต่อตราสินค้า ซึ่งใช้
ต้นทุนต ่ากว่าการสร้างฐานลูกค้าใหม่ และช่วยดึงดูดความสนใจของลูกค้าใหม่ ๆ (Attracting New 
Customers) การสรา้งความมั่นใจใหล้กูคา้รายใหม่จากการไดเ้ห็นบุคคลรอบขา้งใชต้ราสินคา้ 

การวัดความภักดีมี 2 ดา้น คือ ความภักดีด้านพฤติกรรมศาสตร ์คือ การถือ
หลักในการบริโภคอย่างต่อเนื่อง มีความถ่ีในการซื ้อ และความภักดีด้านทัศนคติ เป็นรูปแบบความ
ประทับใจความเชื่อมโยงทางดา้นจิตวิทยา สิ่งต่าง ๆ  ที่เกิดขึน้นอกเหนือจากพฤติกรรม และระดับความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ เป็นสว่นที่สะทอ้นการตอบสนองต่อตราสินคา้ของผูบ้รโิภค 

5. ดา้นสินทรพัยป์ระเภทอ่ืน  ๆของตราสินคา้ (Other Proprietary Brand Assets) 

Aaker (1991) เป็นสินทรพัยข์องตราสินคา้ เช่น สิทธิบัตร เครื่องหมายการคา้ หรือ
ช่องทางการจดัจ าหน่าย เป็นตน้ สินทรพัยเ์หลา่นีจ้ะช่วยปกปอ้งตราสินคา้จากคู่แข่งได ้
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ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และ ปณิศา มีจินดา (2554) สินทรพัยท์ี่เป็นองคป์ระกอบอย่าง
หนึ่งของคุณค่าตราสินค้า เช่น สิทธิบัตร (Patent) ป้องกันคู่แข่งทางการค้าโดยตรง เครื่องหมายการค้า 
(Trademarks) โดยเครื่องหมายการคา้จะช่วยป้องกนัความสบัสนของผูบ้ริโภค และรกัษาคณุค่าตราสินคา้             
หากมีคู่แข่งทางการค้าที่ใช้ชื่อตราสินค้า หรือมีลักษณะบรรจุภัณฑ์ที่คล้ายกัน และช่องทางการจัด
จ าหน่าย (Distribute Channel) ตราสินคา้ที่ดีจะสง่ผลใหม้ีอ  านาจในการเจรจาต่อรองสงู 

สรุปได้ว่า องค์กรที่มีคุณค่าตราสินค้าที่ ดี จะเป็นตัวช่วยให้สินค้าขององค์กรมี
มูลค่าเพิ่มขึน้ องคก์รสามารถก าหนดราคาผลิตภัณฑเ์องได ้ลดการแข่งขันทางดา้นราคาและไดร้บัความ
น่าเชื่อถือจากผูแ้ทนจ าหน่าย นอกจากนีอ้งคก์รจะตอ้งมีการมุ่งเน้นการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ เพื่อ
สรา้งความจดจ าในตวัสินคา้ใหเ้กิดขึน้ในใจของผูบ้รโิภค 

กุณฑลี รื่นรมย ์(2560) ไดอ้ธิบายว่า คุณค่าตราสินคา้จะเกิดขึน้เองไม่ได ้ตอ้งมีปัจจยัอ่ืนมา
เก่ียวขอ้ง จึงสามารถเกิดคุณค่าตราสินคา้ เนื่องจากแบรนดเ์ป็นสินทรพัยท์ี่จับตอ้งไม่ได ้จึงไดจ้ าแนก
เป็นปัจจยั ดงัต่อไปนี ้

1. ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ (Brand Name awareness)  
การตระหนักถึงชื่อแบรนดเ์ป็นจุดเริ่มตน้ที่ท าให้แบรนด์ปรากฏขึน้ในใจของผูบ้ริโภค 

เพราะการที่ผูบ้ริโภคจะตัดสินใจซือ้สินคา้หรือบริการ ตอ้งรูจ้ักสินคา้และบริการนั้นก่อนว่าชื่อเรียกอะไร 
เนื่องจากปัจจุบันมีชื่อแบรนดส์ินคา้เกิดใหม่และแข่งขันสูง ดังนั้น เจา้ของสินค้าจ าเป็นต้องสื่อสารให้
ผูบ้ริโภครูจ้ักชื่อแบรนด ์และจะตอ้งท าใหผู้บ้ริโภครูจ้ักคุณสมบัติของสินคา้และจดจ าไดด้ว้ย เพราะถ้า
ผูบ้ริโภคไม่รูจ้กัชื่อแบรนดเ์ลย โอกาสที่จะซือ้แบรนดน์ัน้อาจจะนอ้ยมาก ถา้ผูบ้รโิภครูจ้กัชื่อแบรนดจ์ะช่วย
ใหน้ึกออกและสามารถเปรียบเทียบแบรนดน์ั้นกับแบรนดอ่ื์นๆ ของสินคา้ประเภทเดียวกันได ้โดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง ถา้แบรนดม์ีการวางต าแหน่งที่ชดัเจนแลว้จะท าใหม้ีความไดเ้ปรียบเหนือกว่าแบรนดอ่ื์น และช่วย
ใหผู้บ้รโิภคสามารถตดัสินใจซือ้ไดง้่ายขึน้  

การที่ผู ้บริโภคจะตระหนักหรือรูจ้ักแบรนด์ได้จะท าให้แบรนด์นั้น มีความได้เปรียบ               
แบรนด์สินค้าอ่ืนที่ไม่ รูจ้ัก เช่น จ าหน้าร้านที่ขายว่ามีลักษณะอย่างไร ทราบประโยชน์ของแบรนด ์                     
รูจ้ักเครื่องแบบพนักงาน จ าโลโก้ สัญลักษณ์ สี รูปแบบของสินคา้ และบรรจุภัณฑ ์ฯลฯ การที่ผูบ้ริโภค
สามารถจดจ ารายละเอียดต่างๆของแบรนดใ์ดแบรนดห์นึ่งได ้แสดงว่า แบรนดน์ัน้มีความลึก (Depth) ในใจ
ผูบ้ริโภค ซึ่งจะแตกต่างความกวา้งของแบรนด ์(Width) โดยที่ความกวา้งของแบรนด ์คือ การที่ผูบ้ริโภคนึก
ออกว่าสินคา้แบรนดน์ัน้มีการใชง้านอย่างไร (Usage situation) หรือมีสินคา้อะไรอ่ืนอีกบา้งอยู่ในประเภท
สินค้านั้น การที่ผูบ้ริโภคนึกออกทั้งด้านความลึกและความกวา้งของแบรนด ์แสดงว่า ผูบ้ริโภคมีความ
ตระหนกัในแบรนดน์ัน้เป็นอย่างดี  
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เรื่องส าคัญที่ เก่ียวข้องกับ Brand awareness โดยตรง คือ ชื่อของแบรนด์ (Brand 
name) ชื่อเรียกของสินคา้ที่มีผูบ้ริโภครูจ้ักเป็นอย่างดี ย่อมเป็นสินทรพัยท์ี่มีค่าของบริษัท การตัง้ชื่อแบ
รนดจ์ึงเป็นเรื่องส าคญัมาก เพราะชื่อที่ผูบ้รโิภคใชเ้รียกสินคา้นัน้ จะช่วยใหผู้บ้ริโภคจ าแนกแบรนดน์ัน้ออก
จากแบรนดค์ู่แข่ง ถา้แบรนดม์ีชื่อเรียกสัน้ มีความหมายดี ท าใหรู้ถ้ึงประโยชนข์องสินคา้ อ่านง่าย ออกเสียง
ง่าย จ าง่าย ชื่อแบรนดน์ัน้ย่อมมีโอกาสประสบความส าเรจ็ 

2. ดา้นความเชื่อมโยงต่อตราสินคา้ (Brand Association) 
ความสัมพันธ์ระหว่างแบรนด์กับผู้บริ โภคหรือกับผู้ที่ เก่ี ยวข้องกับแบรนด ์

(Stakeholders) เป็นเรื่องที่มีความส าคัญ เพราะแบรนด์ที่ได้รบัการยอมรบั ย่อมจะมีความสัมพันธ์กับ
ผู้บริโภคและคนอ่ืนที่เก่ียวข้อง ตัวอย่างแบนด์ที่มีความสัมพันธ์ที่ ดีกับผู้บริโภค เช่น รา้นสตารบ์ัคส  ์               
รา้นเคเอฟซี รา้นเซเว่น อีเลฟเว่น ฯลฯ รา้นประเภทเฟรนไชสเ์หล่านี ้ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะรู้จักและคุน้เคย
เป็นอย่างดี นอกจากนีแ้บรนด์ที่จะเติบโตอย่างยั่งยืน ผู้บริหารต้องมีความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกจ้างหรือ
พนกังานของบริษัท และบริษัทอ่ืนที่แบรนดน์ัน้ตอ้งติดต่อสมัพันธด์ว้ย ไม่ว่าจะเป็นซพัพลายเออร ์รา้นคา้
สง่ รา้นคา้ปลีก หรือผูจ้ดัจ าหน่าย ตอ้งมีความสมัพนัธร์ะหว่างกนัเป็นอย่างดี องคก์รที่มีคณุค่าตราสินคา้
จึงตอ้งพยายามรกัษาความสมัพันธ์ที่ดีกับผูบ้ริโภคและผูท้ี่เก่ียวขอ้ง เพื่อประโยชนร์่วมกันทัง้ในระยะสัน้
และระยะยาว การมีแบรนดส์ินคา้และแบรนดอ์งคก์รสามารถสรา้งความสมัพนัธก์บัผูบ้รโิภคและผูเ้ก่ียวขอ้ง
คนอ่ืนๆ ทั้งทางตรงและทางออ้ม มีคุณภาพของสินคา้และผูท้ี่เก่ียวขอ้งเกิดความเชื่อถือไวว้างใจ ดังนั้น  
การที่แบรนดส์ามารถสรา้งและรกัษาความสมัพันธ์ที่ดีระหว่างตัวแบรนดเ์องกับผูบ้ริโภคและผูเ้ก่ียวขอ้ง
อ่ืน  ๆจึงเป็นที่มาประการหนึ่งของตราสินคา้ 

3. ดา้นคณุภาพที่ถกูรบัรู ้(Perceived quality) 
สินคา้ที่ดีย่อมตอ้งมีคุณภาพ แต่จะท าอย่างไรที่จะใหผู้บ้ริโภครบัรูถ้ึงคุณภาพของแบ

รนดต์ามที่ผูผ้ลิตสินคา้ตอ้งการ คณุภาพที่ผูบ้ริโภครบัรูไ้ดถื้อว่าเป็นสินทรพัยท์ี่ส  าคญัของแบรนดแ์ละเป็น
ที่มาของความเชื่อถือไวว้างใจ (Trust) ของผูบ้รโิภคและผูท้ี่เก่ียวขอ้งทัง้หลาย รวมทัง้เป็นส่วนที่ขบัเคลื่อนให้
เกิดยอดขายหรือรายรบัของบริษัท มีผลวิจัยหลายเรื่องที่ยืนยันตรงกันว่า การที่ผูบ้ริโภครบัรูถ้ึงคุณภาพ
ของสินคา้ (Perceived quality) เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุดต่ออัตราผลตอบแทนของการลงทุน (ROI) 
เมื่อเปรียบเทียบกับตัวแปรทางการตลาดอ่ืนๆ เช่น ส่วนแบ่งตลาด (Market Share), งบประมาณการวิจัย
และพฒันา (R&D Budget), หรือค่าใชจ้่ายในการท าโฆษณา (Advertising  expenditures) เป็นตน้  

คุณภาพที่ รับรู ้จะส่งผลไปยังความสามารถในการท าก าไร (Profitability) เมื่ อมี                  
การตั้งราคาอย่างถูกต้อง ดังนั้น การก าหนดกลยุทธ์ที่ เน้นเรื่องคุณภาพของสินค้า (Quality Focused)             
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จึงเป็นกลยุทธ์ที่สามารถช่วยให้ด าเนินธุรกิจประสบผลส าเร็จได้ แต่ผู้ประกอบการต้องเข้าใจถึงความ
ตอ้งการของกลุม่เปา้หมายว่าคณุภาพที่ตอ้งการคืออะไร และตอ้งการคณุภาพระดบัใด  

นอกจากนั้น ผู้ประกอบการต้องมีความรูค้วามเข้าใจถึงวิถีการด าเนินชีวิตของกลุ่ม
ผูบ้ริโภคเป้าหมาย เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งคุณภาพของแบรนดท์ี่ผูบ้ริโภคตอ้งการอย่างแทจ้ริง สิ่งที่
น่าสนใจ คือ คุณภาพที่แทจ้ริง (Actual quality) กบัคุณภาพที่รบัรู ้(Perceived quality) อาจจะแตกต่างกัน
ได ้สินคา้บางแบรนดเ์คยมีคณุภาพไม่ดีในอดีต แมจ้ะท าการแกไ้ขปรบัปรุง แต่ถา้ผูบ้รโิภคไดต้ดัสินในเรื่อง
คณุภาพของสินคา้และบริการไปแลว้ จากการมีประสบการณใ์นครัง้แรกซึ่งการรบัรูค้ณุภาพดา้นลบของแบ
รนดไ์ดเ้กิดขึน้แลว้ จึงเป็นการยากที่จะลบล้างการรบัรูคุ้ณภาพเดิมของแบรนตอ์อกไปจากการรบัรูข้อง
ผูบ้ริโภค แมจ้ะไดม้ีความพยายามแกไ้ขปรบัปรุงคุณภาพใหม่แลว้ก็ตาม ดังนัน้ ทุกบริษัทจึงจ าเป็นตอ้ง
ก าหนดนโยบายในการรกัษาคณุภาพสินคา้ เพื่อใหค้ณุภาพที่แทจ้รงิสอดคลอ้งกบัคณุภาพที่ผูบ้ริโภครบัรู ้
และภาพลกัษณท์ี่ดีของแบรนด ์เพราะคณุค่าตราสินคา้สามารถเปลี่ยนจากบวกเป็นลบได ้ถา้มีเหตุการณ์
บางอย่างที่น าไปสู่ความไม่พอใจของผูบ้ริโภคเกิดขึน้ และถา้ไม่ไดร้บัการแกไ้ขอย่างทนัท่วงทีก็อาจท าให้
ตอ้งสญูเสียคณุค่าตราสินคา้ได ้

4. ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) 
ความจงรกัภักดีที่มีต่อแบรนดส์ามารถพิจารณาไดจ้ากการซือ้ซ  า้ของผูบ้ริโภค (Repeat 

purchasing) ผูบ้รโิภคที่มีความจงรกัภกัดีสงู (High brand loyalty) จะซือ้สินคา้แบรนดซ์  า้โดยไม่ซือ้แบรนด์
อ่ืน แม้จะถูกกระตุ้นจูงใจจากแบรนด์อ่ืนโดยการลดราคาต ่ากว่าหรือมีข้อเสนอพิเศษ แต่ผู้บริโภคที่
จงรกัภักดีต่อแบรนด์อย่างแทจ้ริง (True brand loyalty) ก็จะไม่เปลี่ยนใจโดยง่าย การที่ผู ้บริโภคมีความ
จงรกัภักดีอย่างแทจ้ริงต่อแบรนด ์ถือว่าแบรนดน์ัน้มีคุณค่า ซึ่งเป็นความไดเ้ปรียบอย่างยิ่งทางการตลาด 
อย่างไรก็ตาม การจะท าให้ผู ้บริโภคเกิดความจงรักภักดีอย่างแท้จริงเป็นเรื่องยาก เพราะผู้บริโภคมี
ทางเลือกมากมายและสามารถเปลี่ยนใจไดทุ้กเมื่อ ดงันัน้ ธุรกิจจึงตอ้งอาศยักลยุทธก์ารตลาดอ่ืน  ๆที่ไม่ใช่
เรื่องของคณุภาพสินคา้แต่เพียงประการเดียวเท่านัน้  

กลยุทธ์หนึ่งที่มีความส าคัญและใชก้ันอย่างแพร่หลายในปัจจุบัน ก็คือ กลยุทธ์การ
บริหารความสัมพันธ์กับผู้บริโภค (Customer Relationship Management) ซึ่งเป็นกลยุทธ์ที่ช่วยรักษา
ความสมัพนัธก์บัผูบ้ริโภคใหย้าวนาน การท า CRM จ าเป็นตอ้งมีฐานขอ้มลูผูบ้รโิภคและปรบัปรุงขอ้มลูให้
ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา อีกหนึ่งกลยุทธ์การรักษาความสัมพันกับผู้บริโภคในธุรกิจที่นิยม  คือ การให้
ผู้บริโภคสมัครบัตรเครดิตหรือบัตรสมาชิกที่จะได้สิทธิพิ เศษต่างๆ จากการซื ้อสินค้าหรือบริการ                   
เพราะตอ้งการใหเ้กิดการซือ้ซ  า้ในอนาคตนั่นเอง  
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โดยสรุปแนวคิดของเดวิท อาเคอร  ์(Aaker, 1991) ไดใ้ห้ความหมายเรื่องคุณค่าตราสินค้า
เป็นสินทรพัยอ์งคก์รซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญที่จะท าใหเ้กิดรายได ้และเป็นที่มาของความส าเร็จในการท า
ธุรกิจ ถา้สินคา้หรือบริการใดมีคุณค่าตราสินคา้ ประโยชนห์รือคุณค่าจะเกิดแก่ผูบ้ริโภคและบริษัทใน
ดา้นผูบ้ริโภค คือ ผูบ้รโิภคสามารถเปรียบเทียบแบรนดต่์างๆ และตดัสินใจซือ้สินคา้ไดง้่ายขึน้ ผูบ้ริโภค
จะน าประสบการณ์การใชแ้บรนดน์ั้นในอดีตมาช่วยในการตัดสินใจซือ้อีกในอนาคต ช่วยใหม้ีความ
เชื่อมั่น ลดความเสี่ยงในการตัดสินใจ ตลอดจนท าให้ผู ้บริโภคมีความพึงพอใจในการใช้แบรนด์               
ซึ่งความพอใจหรือไม่พอใจสินคา้ของผูบ้ริโภคเป็นเรื่องส าคัญมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคสมัยของ
การสื่อสารออนไลน์ ผู้บริโภคที่พอใจแบรนด์ใดแบรนด์หนึ่งสามารถกระจายข่าวสารในเชิงบวกที่
เก่ียวกับแบรนด์ไปยังคนอ่ืนๆ ในเวลาเดียวกันได้เป็นจ านวนมาก ในทางตรงกันขา้ม ถ้าผูบ้ริโภคไม่        
พึงพอใจแบรนด ์ข่าวสารในทางลบก็จะถูกแพร่กระจายออกไปไดอ้ย่างรวดเร็วเช่นกนั ผูป้ระกอบการจึง
ตอ้งระมัดระวังรกัษาคุณค่าและภาพลกัษณข์องแบรนด ์เพราะคณุค่าของแบรนดอ์าจจะถูกท าลายได้
ง่าย ถ้าปราศจากดูแลเอาใจใส่อย่างจริงจังจากเจา้ของแบรนด ์ส าหรบับริษัทหรือองคก์ร สินคา้หรือ
บริการที่มีคณุภาพตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภคจะเป็นที่มาของความพึงพอใจ ซึ่งเป็นปัจจยัส าคัญ
ที่ท าให้บริษัทสามารถท าธุรกิจต่อไป โดยเฉพาะอย่างยิ่ง สินคา้ที่มีคุณค่าตราสินค้าจะท าใหบ้ริษัท
สามารถตัง้ราคาสินคา้หรือบริการนัน้สงูกว่าราคาตลาดทั่วไปได ้เพราะผูบ้รโิภคเต็มใจซือ้ 

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และ ปณิศา มีจินดา (2554) โดยรวมคุณค่าตราสินคา้เป็นผลกระทบทาง
การตลาดที่เกิดจากความมีลักษณะเฉพาะตัวของตราสินค้า และเป็นคุณค่าเพิ่ม (Value Added)                
ที่ใสเ่ขา้ไปในผลิตภณัฑ ์ 

 
ภาพประกอบ 3 แบบจ าลองวิธีการสรา้งคณุค่าตราสินคา้ 
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จากแนวคิดเก่ียวกับองค์ประกอบของคุณค่าตราสินค้าข้างต้น จะเชื่อมโยงถึงการสรา้ง
คณุค่าตราสินคา้ดว้ย (วิทยา จารพงศโ์สภณ, 2557) สามารถท าไดด้งันี ้ 

1. การสรา้งคณุค่าใหก้บัผูบ้รโิภคโดยการกระตุน้ผูบ้รโิภค 
1.1 ท าให้เกิดการตีความ และการประมวลผลของขอ้มูล กล่าวคือ ผูบ้ริโภคจะมีการ

ตีความที่ดี รวมทัง้การบอกต่อในมุมมองที่ดีใหก้ับผูบ้ริโภครายใหม่ ก็ต่อเมื่อผูบ้ริโภคนั้นมองเห็นคุณค่า
ของตราสินคา้ 

1.2 ท าใหเ้กิดความเชื่อมั่นในการตัดสินใจซือ้ กล่าวคือ ผูบ้ริโภคมองเห็นคุณค่าในตรา
สินคา้ ท าใหเ้กิดความเชื่อมั่นในตราสินคา้ 

1.3 การใชห้ลกัความพึงพอใจ กล่าวคือ เมื่อผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจภายหลงัการใช้
บริการ จะท าใหผู้บ้รโิภคมองเห็นคณุค่าตราสินค่ส เกิดเป็นความภกัดี และมีการซือ้หรือใชบ้ริการซ า้ ซึ่งจะ
สง่ผลต่อก าไรของธุรกิจในระยะยาว 

2. การเพิ่มคณุค่าใหก้บัธุรกิจ โดยการยกระดบั 
2.1 การสรา้งศักยภาพของโปรแกรมการตลาด หมายถึง เมื่อผูบ้ริโภคเห็นคุณค่าตรา

สินค้า จะส่งผลต่อการใช้บริการหรือซือ้ซ  า้ รวมทั้งการบอกต่อแก่ผู้บริโภครายใหม่ ส่งผลให้ก าไรต่อ
ยอดขายเพิ่มขึน้ ตน้ทนุทางการตลาดต ่าลง  

2.2 การสรา้งความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง เมื่อผูบ้รโิภคเห็นถึงคณุค่าตราสินคา้จน
เกิดเป็นความภักดี ความรูส้ึกที่ดีท าใหเ้กิดทัศนคติที่ดีต่อตราสินคา้ และมีความภักดีดา้นพฤติกรรมโดย
การซือ้หรือใชบ้รกิารซ า้ 

2.3 การตัง้ราคาและก าไร หมายถึง หลงัจากที่ผูบ้ริโภคเกิดความภกัดีต่อตราสินคา้จาก
การซือ้ซ  า้นัน้ ย่อมสง่ผลใหก้ าไรต่อยอดขายสงูขึน้ ตน้ทนุการตลาดต ่าลง ท าใหส้ามารถตัง้ราคาสงูขึน้ได ้ 

2.4 การขยายตราสินคา้ หมายถึง เมื่อใดก็ตามที่ลูกค้ามองเห็นคุณค่าตราสินค้านั้น            
จะท าใหส้ามารถขยายตราสินคา้นัน้เพิ่มเติมได ้ดว้ยการเพิ่มสินคา้ใหม่ภายใตช้ื่อตราสินคา้เดิม 

2.5 การขยายสายผลิตภณัฑ ์หมายถึง ผูป้ระกอบการสามารถขยายสายผลิตภณัฑเ์ดิม 
โดยใชช้ื่อตราสินคา้เดิมได ้เช่น การเพิ่มลวดลาย สี กลิ่น ขนาด บรรจภุณัฑใ์นรูปแบบต่าง  ๆ

2.6 สภาพคล่องทางการคา้ หมายถึง ตราสินคา้ที่เป็นที่รบัรูข้องผูบ้ริโภคจะน าไปสู่การ
ซือ้หรือการใชบ้รกิารซ า้ ซึ่งมีผลต่อสภาพคลอ่งของก าไรและยอดขาย 

วิทยา จารพงศโ์สภณ (2557) กล่าวว่า การบริหารคุณค่าตราสินคา้ในมุมมองลูกคา้ โดยยึด
ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer - Base Brand Equity) คุณค่าของตราสินค้าเกิดจากการรับรูข้อง
ลูกคา้ ในมุมมองของลูกคา้ตราสินคา้นั้นจะมีคุณค่าสูง เมื่อองคก์รสามารถสรา้งตราสินคา้ใหม้ีพลัง
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และความแข็งแกร่งมากพอ โดยความแข็งแกร่งดังกล่าว เกิดจากการที่องค์กรมีความเข้าใจความ
ต้องการทั้งด้ายกายภาพและด้านอารมณ์ รวมไปถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคอย่างถ่องแท้ เพื่อวาง
แนวทางในการสื่อสารภาพลกัษณต์ราสินคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งแม่นย า  

การสรา้งคุณค่าของตราสินคา้ (Brand Equity) ในมุมมองลูกคา้นั้นจะต้องประกอบดว้ย          
3 องค์ประกอบ ได้แก่ ความรูเ้ก่ียวกับตราสินค้า (Brand knowledge) ความแตกต่าง (Differentiation ) 
และการตอบสนองของผูบ้รโิภค (Consumer response) 

คณุค่าของตราสินคา้ในมมุมองของลกูคา้ = ผลกระทบของความแตกต่าง  (Differentiation) 
ที่เกิดจากการสรา้งความรูท้ี่ เก่ียวกับตราสินค้า (Brand Knowledge) และมีผลต่อการตอบสนองของ
ผูบ้รโิภค (Consumer Response) ต่อตราสินคา้นัน้ ๆ  

1. ความแตกต่างต่างของตราสินคา้ (Brand Differential) 
ความแตกต่างของตราสินคา้ที่โดดเด่นเหนือคู่แข่ง ย่อมท าให้เกิดคุณค่าของตรา

สินคา้ขึน้ ผูบ้ริโภคจะเกิดความแยกแยะ จดจ าระหว่างสินค้าที่มีแบรนดก์ับสินคา้ที่ไม่มีแบรนด์และใน
หลายครั้งนอกเหนือจากการตัดสินที่คุณสมบัติของสินค้าแล้ว ผู้บริโภคมักใช้ความรูส้ึกเข้ามาร่วม
ประกอบการตัดสินใจ (Feeling Adjustment) ดว้ย น ามาซึ่งความแตกต่างใหก้ับตราสินคา้ขององคก์ร เช่น                 
การทดลองใหผู้บ้ริโภคปิดตาชิมรสชาติเบียร ์(Blind - Taste Test) พบว่า เมื่อปิดตาผูท้ดลองแลว้ท าการชิม
รสชาติเบียร ์ผลที่ได ้คือ ผูท้ดลองมีแนวโนม้เลือกเบียรท์ี่มีรสชาติดี เป็นเบียรแ์บรนดเ์ดียวกัน ซึ่งผลที่ได้
แตกต่างกบัตอนที่ผูบ้ริโภคชิมเบียรแ์บบเปิดตาและรบัรูถ้ึงตราสินคา้ของเบียรแ์ต่ละชนิด พบว่า ผูท้ดลอง
พงึพอใจในรสชาติของเบียรต์ามแบรนดท์ี่ลกูคา้แต่ละคนชื่นชอบ เป็นตน้ 

2. การสรา้งความรูท้ี่เก่ียวกบัตราสินคา้ (Brand Knowledge) 
นกัการตลาดจะตอ้งสรา้งความเชื่อมโยงทางความคิด ผ่านการเรียนรู ้การไดย้ิน การ

มองเห็น เป็นตน้ เพื่อใหผู้บ้ริโภคสามารถจดจ าสินคา้และสรา้งความแตกต่างของสินคา้ และใหผู้บ้ริโภค 
เชื่อมโยงกบัประสบการณโ์ดยตรงในอดีตหรือการรบัรูผ้่านการบอกเล่าจากบุคคลอ่ืน เพิ่มประสิทธิภาพให้
ผูบ้ริโภคเกิดการจดจ าตราสินค้านั้น และหลงเหลือเอกลักษณ์ความแตกต่างของสินค้าใหอ้ยู่ในใจของ
ผูบ้ริโภค โดยจะตอ้งอาศัย 2 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การรูจ้กัตราสินคา้ (Brand awareness) และภาพลกัษณ์
ตราสินคา้ (Brand image) ที่มีความแตกต่าง โดดเด่นใหอ้ยู่ในความทรงจ าของผูบ้รโิภค 

 
ความรูเ้ก่ียวกบัตราสินคา้ = การรบัรูข้องตราสินคา้ + ภาพลกัษณข์องตราสินคา้ 

Brand Knowledge = Brand awareness + Brand image 
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นักการตลาดตอ้งหาแนวทางที่ท าใหผู้บ้ริโภครบัรูใ้นตราสินคา้ จดจ า เอกลักษณ ์
แยกแยะ ถึงความแตกต่างระหว่างสินค้าขององคก์รกับสินค้าคู่แข่งได้ โดยระดับการรบัรู ้ สามารถแบ่ง
ออกเป็น 2 รูปแบบ คือ การจดจ าตราสินค้าได้เมื่อมีสิ่งกระตุ้น (Brand recognition) และการจดจ าตรา
สินคา้ไดโ้ดยไม่ตอ้งมีสิ่งกระตุน้ (Brand Recall)  

การจดจ าตราสินคา้ไดเ้มื่อมีสิ่งกระตุน้ (Brand recognition) คือ เมื่อผูบ้ริโภคได้
เห็นสญัญาณบางอย่างเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้นัน้ เช่น เมื่อเห็นสีเหลืองที่รา้นถ่ายรูป ก็จะนึกถึงฟิลม์โกดกั 
(Kodak) การรบัรูใ้นระดบันีเ้หมาะส าหรบัสินคา้ที่ผูบ้ริโภคมีการตดัสินใจซือ้อย่างฉับพลนั ไม่มีการวางแผน
ในการซือ้มาก่อนล่วงหนา้ คือ เห็นแลว้จ าได ้ 

การจดจ าตราสินคา้ได้โดยไม่ต้องมีสิ่งกระตุ้น (Brand Recall) คือ เมื่อพูดถึง
ประเภทของสินคา้นั้น ๆ  ผูบ้ริโภคสามารถระลึกจดจ าตราสินคา้ได ้โดยไม่มีการกระตุน้จากสิ่งต่าง ๆ  เช่น               
ถา้พูดถึงรถยนตก์็จะนึกถึงฮอนดา้ (Honda)  การรบัรูใ้นระดับนีเ้หมาะส าหรบัสินคา้ที่ผูบ้ริโภคตอ้งมีการ
วางแผนการตัดสินใจซือ้มาก่อนล่วงหนา้แลว้ ซึ่งนักการตลาดจะตอ้งหาวิธีการที่ท าใหผู้บ้ริโภคจดจ าตรา
สินคา้ได ้เพื่อสรา้งความไดเ้ปรียบในการเป็นตราสินคา้อันดับแรกๆที่ผูบ้ริโภคนึกถึงก่อนการตัดสินใจซือ้ 
ซึ่งความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของตราสินคา้มีระดบัการรบัรูอ้ยู่ 3 ระดบั ดงันี ้

- ขอ้ไดเ้ปรียบเมื่อเรียนรู ้(Learning Advantage) คือ การที่นกัการตลาดสื่อสาร
ขอ้มูลที่เข้าใจง่ายใหแ้ก่ผู ้บริโภค ท าให้ผู ้บริโภคสามารถดึงขอ้มูลจากความทรงจ าได้ง่ายขึน้ ส่งผลให้
ผูบ้ริโภคเปิดใจที่จะรบัรายละเอียดขอ้มูลของตราสินคา้ที่ผูบ้ริโภคคุน้เคยมากกว่าตราสินคา้ที่ไม่คุน้เคย 
เมื่อผูบ้รโิภคมีระดบัการรบัรูท้ี่สงู จะท าใหค่้าใชจ้่ายที่ตอ้งใชใ้นการสื่อสารทางการตลาด (IMC) ลดลง 

- ขอ้ไดเ้ปรียบเมื่อเป็นทางเลือก (Consider Advantage) จากงานวิจัยเก่ียวกับ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค พบว่า ผูบ้ริโภคจะมีการเรียงล าดับการนึกถึงสินคา้จากหมวดหมู่ในความทรงจ า
ก่อนการนึกถึงตราสินคา้อ่ืน เช่น หลงัจากเสียเหงื่อจากการเลน่กีฬาผูบ้รโิภคจะนึกถึงเครื่องด่ืมเกลือแรก่่อน 
และนึกถึงตราสินค้าเป็นล าดับถัดมา เช่น สปอนเซอร ์(Sponsor) เป็นต้น ดังนั้น นักการตลาดจะต้อง
เชื่อมโยงตราสินคา้ใหเ้ขา้ไปเป็นส่วนหนึ่งของกิจวตัรประจ าวนั และมีการก าหนดหมวดหมู่ประเภทสินคา้       
(Product Category) ที่เหมาะสม เพื่อสรา้งโอกาสในการเป็นทางเลือกของผูบ้รโิภค 

- ขอ้ไดเ้ปรียบเมื่อตัดสินใจซือ้ (Choice Advantage) หลงัจากที่ผูบ้ริโภคจดจ า
ตราสินคา้ไวใ้นความทรงจ า และมีการจดัเป็นหมวดหมู่แลว้นัน้ ขัน้ตอนถดัไปจะเป็นการตดัสินว่า สินคา้จะ
สามารถขายไดห้รือไม่ ซึ่งโดยทั่วไปผูบ้ริโภคจะตัดสินใจซือ้สินคา้ที่มีความเชื่อมโยงจากประสบการณต์รง
ในอดีตหรือความคุน้เคย ทัง้ความคุน้เคยจากการไดย้ิน การรบัรูจ้ากบุคคลอ่ืน ยิ่งสินคา้ที่ผูบ้ริโภคมีการ
รบัรูต้ราสินคา้ที่สงู จะยิ่งเป็นประโยชนด์า้นความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของตราสินคา้ใหเ้พิ่มมากขึน้ 
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3. การตอบสนองของผูบ้รโิภค (Consumer Response) 
ผู้บริโภคจะมีการตอบสนองต่อการสื่อสารทางการตลาดของตราสินค้านั้น  ๆ           

ที่แตกต่างกันไป ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติ ความสามารถในการจดจ า (Brand Recognition) การฟ้ืนความ- 
ทรงจ าที่ เก่ียวกับตราสินค้า (Brand Recall) และความรูส้ึก ทัศนคติในแง่ต่าง ๆ ที่มีต่อตราสินค้านั้น            
แสดงว่าตราสินคา้นัน้ เริ่มมีคณุค่าในสายตาของผูบ้รโิภคแลว้ 

 
ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550 ) ไดก้ล่าวไวว้่า การวัดคุณค่าตราสินคา้ (Measuring Brand Equity) 

เป็นการท าใหต้ราสินคา้นัน้คงอยู่ในใจผูบ้รโิภค สามารถท าได ้2 วิธี ในการวดัคณุค่าตราสินคา้ ดงันี ้
1.  วิธีการประเมินทางออ้ม (Indirect approach) เป็นการประเมินศักยภาพของตรkสินคา้

โดยการส ารวจความคิดเห็นของผูบ้ริโภคดว้ยการก าหนด การติดตามโครงสรา้งความรูส้ึกความพึงพอใจ
ในตราสินคา้ 

2. วิธีการประเมินทางตรง (Direct approach) เป็นการประเมินผลกระทบที่เกิดขึน้โดยตรง
จากการตอบสนองของผูบ้รโิภค ในดา้นการรบัรูใ้นตราสินคา้ 

จะเห็นไดว้่าการวดัคณุค่าตราสินคา้ทัง้ 2 วิธีนัน้ นกัการตลาดสามารถน ามาใชเ้ป็นแนวทาง
ในการตัดสินใจทางการตลาด มีความส าคัญต่อนักการตลาดอยู่ 2 ประการ คือ ท าให้นักการตลาด
เขา้ใจปัจจยัของคุณค่าตราสินคา้ไดอ้ย่างแทจ้ริง และเขา้ใจว่าคุณค่าตราสินคา้นัน้มีผลต่อพฤติกรรม 
และความสนใจของผูบ้ริโภคอย่างไร ประการที่สอง ท าใหน้กัการตลาดสามารถรบัรูค้ณุค่าตราสินคา้ใน
มุมมองของผู้บริโภคทั้งในด้านการรับรู ้(Perception) เช่น การรูจ้ักตราสินค้า (Brand Awareness) 
ความสมัพันธ์กับตราสินคา้ (Brand Association) และคุณค่าที่ถูกรบัรู ้(Perceived Quality) ตลอดจน
ในเรื่องของความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand loyalty) 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณค่าตราสินคา้ของ (Aaker, 1991) ซึ่งกล่าวว่า 
คุณค่าตราสินค้า 5 ดา้น ประกอบด้วย การรูจ้ักตราสินค้า คุณภาพที่ถูกรบัรู ้ความเชื่อมโยงกับตรา
สินคา้ ความภกัดีต่อตราสินคา้ และสินทรพัยป์ระเภทอ่ืน ๆ ของตราสินคา้  

ในงานวิจยันี ้ผูว้ิจยัเลือกศึกษาเพียง 4 ปัจจยั ประกอบดว้ย การรูจ้กัตราสินคา้ คณุภาพที่ถูก
รบัรู ้ความเชื่อมโยงกับตราสินคา้ และความภักดีต่อตราสินคา้ เนื่องจาก งานวิจัยนีจ้ะศึกษาเก่ียวกับ
คณุค่าตราสินคา้ในมมุมองของผูบ้ริโภคเป็นหลกั ซึ่งปัจจยัดา้นสินทรพัยป์ระเภทอ่ืน ๆ ของตราสินคา้
เป็นส่วนที่เก่ียวขอ้งกับผูป้ระกอบการรา้นคาเฟ่ อเมซอน เช่น การจดทะเบียน สิทธิบัตรต่างๆ เป็นตน้ 
ดงันัน้ คณุค่าตราสินคา้ 4 ปัจจยัขา้งตน้จึงเพียงพอในการศึกษาถึงผลกระทบต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
รา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  
Zineldin (1996) กล่าวว่า คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเรื่องที่เก่ียวขอ้งกับความคาดหวังของ

ผูร้บับริการในเรื่องของคุณภาพการให้บริการภายหลังจากที่ได้ขอ้มูลเก่ียวกับการบริการนั้น และมี
ความตอ้งการที่จะใชบ้ริการ และการที่ไดท้ าการประเมินภายหลงัจากการเลือกที่จะใชบ้ริการ 

Reichheld and Sasser (1990) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการ ไวว้่า การส่งมอบการ
บริการที่มีคุณภาพและเป็นที่พึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพการใหบ้ริการถือเป็นกลยุทธ์ที่จ  าเป็นส าหรบั
การอยู่รอดของธุรกิจ เพื่อใหธุ้รกิจประสบความส าเรจ็ในสภาพแวดลอ้มของการแข่งขนัที่สงูในปัจจบุนัได ้

Kotler (2000) กล่าวว่า คุณภาพการใหบ้ริการเป็นการแข่งขันทางธุรกิจบริการ ผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งสรา้งบรกิารใหเ้ท่าเทียมกนัหรือมากกว่าคณุภาพที่ผูร้บัคาดหวงัต่อคณุภาพบริการของผูร้บับริการ
มาจากประสบการณ์เดิม เมื่อผูร้บับริการมาบริการจะเปรียบเทียบบริการที่ตนไดร้บัจริงกับบริการที่
คาดหวงัไว ้ 

กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ คือ การที่ธุรกิจบริการ                       
มีศกัยภาพในการตอบสนองไดต้รงตามสิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการ คณุภาพการใหบ้ริการถือเป็นสิ่งส าคญัที่จะ
สรา้งความแตกต่างของธุรกิจใหอ้ยู่เหนือคู่แข่งขนัได ้ถือเป็นสิ่งส าคัญที่ควรกระท า เพื่อใหผู้ร้บับริการ
เกิดความพอใจและความชอบหากไดร้บัสิ่งที่ตอ้งการ ณ สถานที่ที่ตอ้งการ และในรูปแบบการบริการที่
ตอ้งการ 

Gronroos (1982) ไดเ้สนอแนวคิดคณุภาพการบริการไวว้่า คุณภาพที่ส่งผลกระทบต่อความ
คาดหวงัและการรบัรูข้องผูบ้ริโภค มี 2 มิติ คือ คณุภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคณุภาพเชิง
หน้าที่ (functional quality) โดยใชว้ิธีการวัดระดับคุณภาพดังกล่าวผ่านเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพ
การบรกิารตามหลกั 6 ประการ ดงันี ้

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผูใ้หบ้ริการ (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผูร้บับริการสามารถรบัรูถ้ึงความเชี่ยวชาญ ความรู ้และทกัษะในงานบริการจากผูใ้หบ้ริการว
ว่าสามารถรแกไ้ขปัญหาต่าง  ๆไดอ้ย่างมีระบบและแบบแผน   

2. ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (attitude and behavior) ผูร้บับริการสามารถรบัรู ้
ไดถ้ึงความสนใจในการแกไ้ขปัญหาของผูใ้หบ้รกิารว่า มีท่าทีที่เป็นมิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอย่าง
เรง่ด่วน  

3. การเขา้พบไดอ้ย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการใหบ้รกิาร (accessibility and flexibility) 
ผูร้บับริการจะพิจารณาจากสถานที่และเวลาที่ไดร้บับริการจากผูใ้หบ้ริการ รวมถึงระบบการบริการที่ผู้
ใหบ้รกิารจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูร้บับรกิาร  
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4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trust worthiness) เมื่อผู้ร ับบริการ
ไดร้บัการบรกิารเรียบรอ้ยแลว้ จะพิจารณาความไวว้างใจและความน่าเชื่อถือจากขอ้ตกลงหรือเงื่อนไขที่ผู ้
ใหบ้รกิารไดใ้หส้ญัญาไว ้ว่าผูใ้หบ้รกิารปฏิบติัตามเงื่อนไขไดม้ากนอ้ยเพียงใด  

5. การแกไ้ขสถานการณใ์หก้บัสูภ่าวะปกติ (recovery) ระหว่างที่ผูร้บับริการก าลงัใชบ้รกิาร
อยู่นั้น มีความเป็นไปได้ที่จะเกิดสถานการณ์ที่คับขัน ผิดปกติ หรือไม่ทราบล่วงหน้า ดังนั้น ผู้เขา้รบั
บริการจะพิจารณาว่า ผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขสถานการณ์ไดท้ันท่วงที ดว้ยวิธีการที่เหมาะสมหรือไม่ 
เพื่อใหส้ถานการณก์ลบัสูภ่าวะปกติ  

6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผูร้บับริการจะพิจารณาเกณฑ์
ขอ้นีจ้ากผลการด าเนินงานของผูใ้หบ้ริการเป็นไปดว้ยดีมาตลอดหรือไม่ ชั่งน า้หนกัจากความมีชื่อเสียงทัง้
ในดา้นบวกและลบ  

ต่อมาในปี ค.ศ.1990 กรอนรูส ได้อธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพที่ลูกค้ารบัรู ้ ว่าเกิดจาก 
องคป์ระกอบที่ส  าคญั 2 ประการ คือ  

1. คุณภาพที่ คาดหวัง (expected quality) ซึ่ งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่างๆ ได้แก่ 
ภาพลกัษณข์ององคก์ร (corporate image) การสื่อสารทางการตลาด (marketing communication) ความ
ต้ องการของลู กค้ า  (customer needs) และการสื่ อสารแบบปากต่ อปาก  (word-of-mouth 
communication)  

2. คณุภาพที่เกิดจากประสบการณใ์นการใชบ้รกิาร (Experiences quality) ซึ่งไดร้บัอิทธิพล
จากปัจจัยต่าง ๆ ได้แก่ ภาพลักษณ์ขององค์กร (corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (technical 
quality) และคณุภาพเชิงหนา้ที่ (functional quality)  

 
Buzzell and Bradley (1987) ไดก้ลา่วถึงเกณฑก์ารพิจารณาคณุภาพการใหบ้รกิารไว ้ดงันี ้

1. คณุภาพการใหบ้รกิาร ลกูคา้หรือผูร้บับริการจะก าหนดเกณฑก์ารพิจารณาคณุภาพการ
ใหบ้ริการดว้ยตนเอง ไม่ไดข้ึน้อยู่กบักระบวนการท าใหก้ารบรกิารเกิดขึน้นัน้เป็นอย่างไร อย่างไรก็ดี ลกูคา้
หรือผูร้บับรกิารย่อมมคีวามคิดเห็นดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่เหมือนกนั  

2. คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นปัจจัยที่หน่วยงานจะตอ้งศึกษาและปรบัเปลี่ยนตลอดเวลา 
โดยที่เราไม่สามารถก าหนดคณุภาพการใหบ้ริการอย่างชดัเจนได ้คณุภาพใหบ้ริการที่ดี จึงตอ้งท าอย่าง
สม ่าเสมอ ทัง้ในช่วงเวลาที่กิจการด าเนินไปไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม  

3. คุณภาพการให้บริการ เกิดจากความร่วมมือของทุกฝ่ายที่เก่ียวข้อง การดูแลรกัษา
ประสิทธิภาพของการปฏิบติังานในแต่ละบุคคล ส่งผลใหเ้กิดความส าเร็จของคุณภาพการใหบ้ริการได ้



  

 

26 

กลา่วคือ การสรา้งจิตส านึกความรบัผิดชอบต่อการใหบ้รกิารใหก้บัผูป้ฏิบติังาน และการน าเสนอบรกิารที่
มีคณุภาพอยู่เสมอ ทัง้กบัเพื่อนรว่มงานและลกูคา้หรือผูร้บับรกิาร  

4. คุณภาพการให้บริการ ความรูด้้านการบริหารและการสื่อสารในแง่มุมต่างๆ มีความ
จ าเป็นต่อผูใ้หบ้ริการ เพื่อน าเสนอการใหบ้ริการที่มีคุณภาพนัน้และเขา้ใจค าชมผลงาน ซึ่งผูใ้หบ้ริการ
จะต้องหมั่นตรวจสอบให้การบริหารจัดการด้วยความซื่อสัตย์และสรา้งสรรค์ ภายใต้เป้าหมายที่จะ
ใหบ้รกิารที่ออกมามีคณุภาพดี 

5. คณุภาพการใหบ้รกิาร จะตอ้งอยู่บนพืน้ฐานความเป็นธรรม  
6. คณุภาพการใหบ้ริการ ขึน้อยู่กบัวัฒนธรรมภายในองคก์ารดว้ยเช่นกนั ที่แสดงถึงความ

เป็นธรรมและคณุค่าของผูใ้หบ้รกิาร โดยองคก์ารที่สามารถปฏิบติัต่อเพื่อนรว่มงานและลกูคา้ไดอ้ย่างเท่า
เทียมกนั ย่อมสะทอ้นถึงคณุภาพการใหบ้รกิารอย่างถ่องแท ้

7. คุณภาพการให้บริการ ขึน้อยู่กับความพรอ้มของการให้บริการ แม้ว่า การก าหนด
คุณภาพการใหบ้ริการจะไม่มีความตายตัว แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพรอ้มไวล้่วงหนา้ ตลอดจน
การเรียนรูใ้นทักษะที่สามารถตอบสนองต่อความคาดหมายของลูกคา้หรือผูร้บับริการย่อมส่งผลใหเ้กิด
การบรกิารที่มีคณุภาพที่ดี 

8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การที่องค์กรให้ค ามั่นสัญญากับผู้รบับริการว่าจะ
ใหบ้รกิารอย่างเต็มที่และตรงตามความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร ตามเงื่อนไขหรือขอ้ตกลงของใหบ้รกิาร 

ในปี  1985 (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1985) ให้ความสนใจศึกษาเก่ียวกับ
คุณภาพการบริการเพื่อหาค าตอบส าหรบัค าถาม 3 ข้อ คือ ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
ปัญหาคุณภาพการบริการเกิดขึน้ได้อย่างไร และเมื่อเกิดปัญหาคุณภาพการบริการ องค์กรจะมี
แนวทางในการแกไ้ขอย่างไร ทัง้ 3 ท่าน จึงไดท้ าการศึกษาและใหลู้กคา้ท าการประเมินคณุภาพในการ
ใหบ้ริการ พบว่า ลูกคา้ที่ท าการประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกคา้ไดร้บับริการ เรียกว่า คณุภาพ
ของการบริการที่ ลูกค้ารับรู ้ กับบริการที่ รับรู ้ หมายถึง ลูกค้าเข้าใช้บริการด้วยตนเอง เกิดเป็น
ประสบการณ์โดยตรง หลงัจากที่ลูกคา้ไดร้บับริการแลว้ลูกคา้จะประเมินโดยพิจารณาจากเกณฑท์ี่มี
ความส าคญั 10 ประการ ดงันี ้

1. ความไวว้างใจ (Reliability) ผูใ้หบ้ริการสามารถปฏิบัติตามที่ใหส้ัญญากับผูร้บับริการ
หรือลกูคา้ไดอ้ย่างถกูตอ้ง โดยที่ไม่ตอ้งมีผูอ่ื้นช่วยเหลือ 

2. สิ่ งที่ ส ามารถจั บต้ องได้  (Tangible) ลั กษณ ะทางกายภ าพของอุ ปกรณ์                                  
เครื่องมืออ านวยความสะดวก บคุลากร และสื่งต่างๆที่สื่อสารผ่านสมัผสัทัง้หา้ 
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3. การตอบสนองลกูคา้ (Responsiveness) ผูใ้หบ้ริการเต็มใจที่จะใหบ้รกิารอย่างทนัท่วงที
และยินดีที่จะใหค้วามช่วยเหลือลกูคา้ในดา้นต่าง  ๆ 

4. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ผูร้บับรกิารเกิดความรูส้กึเชื่อถือในผูใ้หบ้รกิาร  
5. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) ผูร้บับริการรูส้ึกมั่นคง ปราศจากอันตราย ความเสี่ยง

และความลงัเลสงสยั  
6. ความสะดวก (Access) ผู้รับบริการสามารถเข้าถึ งความสะดวก และสามารถ

ติดต่อสื่อสารได ้
7. การสื่อสาร (Communication) การรบัฟังลูกคา้และใหข้อ้มูลที่จ  าเป็นแก่ลูกคา้ โดยใช้

ภาษาที่ลกูคา้สามารถเขา้ใจได ้ 
8. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding The customer) ความพยายามที่จะท าความเขา้ใจ 

และเรียนรูถ้ึงความคาดหวงัของลกูคา้  
9. ความสามารถ (Competence) กลุ่มของความรู ้และทักษะที่จ  าเป็นของบุคลากร เพื่อใช้

ในการใหบ้รกิารลกูคา้  
10. ความสุภาพและความเป็นมิตร (courtesy) คุณสมบัติที่จ  าเป็นตอ้งมีของบุคคลกรที่

ติดต่อกบัผูร้บับรกิาร ในการแสดงออกถึงความสภุาพ การใหเ้กียรติ ความเป็นมิตร เห็นออกเห็นใจ 
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ภาพประกอบ 4 แบบจ าลองการประเมินคณุภาพการบริการท่ีรบัรู ้
ต่อมาในปี 1990 นักวิจัยชุดเดิมได้ท าการพัฒนาจากปัจจัยเดิม 10 ปัจจัย จนกลายเป็น

เครื่องมือที่ใชป้ระเมินคณุภาพบริการ เรียกว่า “SERVQUAL” ไดแ้ก่ ความคาดหวงัของผูร้บับริการ และ
การรบัรูข้องผูร้บับริการ ผลทางสถิติ พบว่า เกณฑใ์นการประเมินคุณภาพและบริการทัง้ 10 ขอ้ มีขอ้ที่
มีความสมัพนัธก์นั จึงท าการรวมเขา้ดว้ยกนั เหลือเพียง  5 ขอ้ และใหค้ านิยามของคณุภาพการบริการ
ว่า คือ สิ่งที่ เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหากมีคุณภาพการให้บริการที่ ดีมักจะท าให้
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ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจตามที่คาดหวงัไว ้ในการประเมินคณุภาพของการบริการสามารถจ าแนกได ้
5 ประการ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1990) ดงันี ้

1. ดา้นความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการอย่างถูกตอ้ง แม่นย า 
(Accurate Performance) ตรงกับขอ้ตกลงที่ใหไ้วก้ับลูกคา้และบริการมีความต่อเนื่อง สม ่าเสมอ สรา้ง
ความน่าเชื่อถือให้กับลูกค้าในมาตรฐานการให้บริการเดียวกัน สามารถให้ความไว้วางใจได ้
(Dependable)  

2. ดา้นความเชื่อมั่น (Assurance) คือ ทักษะ ความรู ้ความเขา้ใจที่จ  าเป็นในการบริการ 
(Competence) มีความอ่อนนอ้ม สภุาพ และเป็นมิตรกบัผูร้บับรกิาร ที่จะสามารถสรา้งความมั่นใจใหแ้ก่
ลกูคา้ได ้ 

3. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles) คือ สิ่งต่างๆที่ผูร้บับรกิารสามารถรบัรู ้
ได้ ผ่านการมองเห็น ได้กลิ่น ได้สัมผัส เช่น อุปกรณ์ เครื่องมืออ านวยความสะดวก บุคลากร รวมถึง 
สภาพแวดลอ้มที่ท าใหล้กูคา้รูส้กึถึงการไดร้บัการบรกิารอย่างเต็มที่ ไดร้บัความสนใจจากผูใ้หบ้รกิาร  

4. ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) คือ ผูใ้หบ้ริการรบัรูแ้ละเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้
สามารถสื่อสารใหผู้ร้บับรกิารเกิดความเขา้ใจไดง้่าย มีความเอือ้เฟ้ือเผื่อแผ่ และความเขา้ใจลกูคา้  

5. ดา้นการตอบสนองลกูคา้ (Responsiveness) คือ ผูใ้หบ้ริการเต็มใจที่จะใหบ้ริการอย่าง
รวดเรว็ รวมถึงการรบัฟังและใหก้ารช่วยเหลือจากลกูคา้ไดเ้ป็นอย่างดี  

นอกจากนี ้  Parasuraman และคณะ ได้อธิบายถึ งปั จจัยที่ มี อิทธิพลต่อการสร้าง                          
ความคาดหวงัของผูร้บับริการ มีทัง้หมด 4 ประการ ดงันี ้

1. ความคาดหวังที่ เกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก (Word of Mouth communication) 
หมายถึง ความคาดหวังอันเนื่องมาจากการที่ผูท้ี่จะเขา้ใชบ้ริการรบัฟังค าบอกเล่า ค าแนะน าของเพื่อน
หรือคนรูจ้กัที่มีประสบการณจากการรบับรกิารนัน้ๆ และเกิดความรูส้ึกประทบัใจจึงบอกต่อผูอ่ื้น ผูฟั้งจึง
เกิดความรูส้ึกคาดหวังที่จะไดร้บับริการเช่นนัน้ ค่อนขา้งมีความเสี่ยงสูงสุด เนื่องจากยังไม่เคยผ่านการ
ทดลองมาก่อน  

2. ความคาดหวงัที่เกิดจากรสนิยมส่วนบุคคล (Customer’s personal needs) มกัเป็นสิ่งที่
ท าให้ระดับความคาดหวังของบุคคลลดลงจากเดิม เนื่องมาจากรสนิยมส่วนบุคคล ฐานะทางสังคม 
ครอบครวั รูปแบบการด าเนินชีวิต ประเพณี วฒันธรรม เป็นตน้ 

3. ความคาดหวังที่ เกิดจากประสบการณ์ในอดีต (Past experience) ซึ่งส่งผลต่อความ
คาดหวงัในปัจจบุนัของผูร้บับรกิาร อาจจะเป็นประสบการณส์รา้งความรูส้กึที่ดีหรือไม่ก็ตาม  
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4. ความคาดหวังที่เกิดจากภายนอก (External communication) เป็นความคาดหวังที่เกิด
จากการการไดร้บัข่าวสาร หรือการติดต่อสื่อสารกบัผูอ่ื้น เพื่อโนม้นา้วจิตใจของผูร้บับริการใหเ้กิดความ
เชื่อมั่น ทัง้การสื่อสารทางตรงและทางออ้ม เช่น การลงโฆษณา การประชาสมัพนัธล์ว่งหนา้ เป็นตน้  

ธนากร เกียรติบรรลือ (2540) กล่าวถึง โมเดลคุณภาพการให้บริการ Service Quality 
Effectiveness Model ว่า เป็นขั้นตอนหรือรูปแบบความส าเร็จในดา้นความสุดยอดของคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร โดยรูปแบบจะเป็นตวัก าหนดแนวทางและทิศทางความส าเร็จ มี 7 ประการ ดงันี ้

1. การท าใหล้กูคา้เกิดความพอใจและประทบัใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
2. การรบัประกนัคณุภาพ (Quality Assurance) 
3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลย ี(Methods, Systems and Technology)  
4. การสรา้งการตระหนกัรูถ้ึงคณุภาพ (Quality Awareness)  
5. การฝึกอบรม (Training)  
6. การมีสว่นรว่ม (Involvement)  
7. การเป็นที่รูจ้กั ยอมรบันบัถือ (Recognition)  

สามารถแสดงเป็นแผนภาพประกอบไดด้งันี ้

 

ภาพประกอบ 5 Service Quality Effectiveness Model 
จากภาพอธิบายได้ว่า จุดศูนย์กลาง คือ ลูกค้าภายในองค์กร คือ ลูกคา้ภายในและลูกค้า

ภายนอก สิ่งส าคัญของการท างานเกิดจากลูกคา้ภายในและพนักงานในองคก์รนัน้จะตอ้งตระหนักใน
เรื่องของคณุภาพการใหบ้ริการและหนา้ที่ที่แต่ละบุคคลตอ้งรบัผิดชอบ  

จากขอ้มูลขา้งตน้ผูว้ิจัยไดเ้ลือกลกัษณะคุณภาพการใหบ้ริการตามแนวคิดและทฤษฎีของ 
(Parasuraman et al., 1990) ว่าด้วยลักษณะที่ใช้ใน การประเมินคุณภาพการบริการ 5 ลักษณะ คือ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า การให้ความ
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เชื่อมั่นต่อลูกคา้ และการเอาใจใส่ลูกคา้ ซึ่งจะส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ 
Gibson and Ivancevich (1979) ไดใ้หค้วามหมายของการตัดสินใจไวว้่า เป็นกระบวนการ

ส าคญัขององคก์ารที่ผูบ้ริหารจะตอ้งกระท าอยู่บนพืน้ฐานของขอ้มูลข่าวสาร (Information) ซึ่งไดร้บัมา
จากโครงสรา้งองคก์าร พฤติกรรมบุคคล และกลุม่ในองคก์าร 

Jones (1984) ไดใ้หค้วามหมายของการตัดสินใจองคก์ารว่า เป็นขัน้ตอนหรือกระบวนการที่
จะน าไปสู่เป้าหมายขององคก์าร โดยเมื่อรบัรูปั้ญหา ย่อมตอ้งคน้หาทางเลือก และประเมินทางเลือก
หรือแนวทางปฏิบติัที่ดีที่สดุ เพื่อบรรลเุปา้หมายขององคก์ารที่ไดก้ าหนดไว ้

Johnston (2013) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค เป็นกระบวนการก่อนที่
ผูบ้ริโภคจะซือ้สินคา้หรือบริการ ผูป้ระกอบการตอ้งท าความเขา้ใจเก่ียวกบัขัน้ตอนการตดัสินใจซือ้ของ
ผูบ้ริโภค ซึ่งการตัดสินใจซือ้ไม่เพียงแต่เป็นสิ่งที่ส  าคัญมากส าหรบัผูป้ระกอบการ แต่ยงัช่วยใหอ้งคก์ร
สามารถปรบักลยทุธก์ารขายตามกระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภคไดอี้กดว้ย 

วจนะ ภูผานี (2555) กล่าวว่า การตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภคคือการเลือกผลิตภัณฑ์หรือ
บริการอ่ืนๆ จากทางเลือกต่างๆที่มีอยู่ ซึ่งระดับของการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภคมีอยู่ 3 ระดับ คือ              
การตดัสินใจตามความเคยชิน การตดัสินใจที่จ  ากดั และการตดัสินใจอย่างกวา้งขวาง 

พัชร สิงห์ศักดา และผศ.พัฒน์ พิสิษฐเกษม (2557) กล่าวว่า การตัดสินใจ (Decision 
Making) หมายถึง กระบวนการ เพื่อเลือกกระท าสิ่งหนึ่งสิ่งใดจากที่มีอยู่ ซึ่งผูบ้ริโภคไดเ้ลือกตามความ
จ าเป็นของขอ้จ ากดั ขอ้มลูที่มีและสถานการณข์องผูบ้ริโภค 

ธนาวรรณ ดวงจนัทร ์(2557) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจ (Process of Decision Making) 
หมายถึง ขัน้ตอนการก าหนดการตัดสินใจตัง้แต่ขัน้ตอนแรกไปจนถึงขัน้ตอนสุดทา้ย โดยกระบวนการ
ขัน้ตอนเป็นล าดับ โดยใชห้ลักเหตุผลในการตัดสินใจ ใชร้ะเบียบวิธีทางวิทยาศาสตรเ์ป็นกฎเกณฑ์ที่
เป็นการตัดสินใจ เป็นเครื่องมือช่วยในการหาข้อสรุปเพื่อการตัดสินใจ ขั้นตอนของกระบวนการ
ตดัสินใจมีอยู่หลายรูปแบบ 

Kotler and Keller (2006) ทฤษฎีนี ้เป็นการอธิบายจิตวิทยาขั้นพื ้นฐานที่ท าให้เข้าใจว่า
ผูบ้ริโภคมีกระบวนการตดัสินใจในการซือ้อย่างไร ซึ่งนกัการตลาดควรที่จะพยายามเขา้ใจในพฤติกรรม
ดงักล่าวของลกูคา้ แต่อย่างไรก็ตามไม่เสมอไปที่ลกูคา้จะตอ้งผ่านขัน้ตอนกระบวนการตัดสินใจซือ้ทัง้ 
5 ขัน้ตอน แต่อาจจะขา้มขัน้ตอนใดขัน้ตอนหนึ่งไปหรืออาจจะยอ้นกลบัมาที่ขัน้ตอนใดซ า้ก็ไดก้่อนที่จะ
ซือ้สินคา้นัน้ ซึ่งกระบวนการตดัสินใจในการซือ้นัน้ประกอบดว้ย 5 ขัน้ตอนต่อไปนี ้
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ภาพประกอบ 6 กระบวนการตดัสินใจในการซือ้ 
1. การรับรูปั้ญหา (Problem recognition) กระบวนการซือ้เริ่มขึน้เมื่อผู้ซื ้อตระหนักถึง

ปัญหาหรือความตอ้งการ โดยความตอ้งการนั้นอาจเกิดขึน้จากสิ่งกระตุน้ 2 สิ่ง ได้แก่ สิ่งกระตุ้นจาก
ภายในตั วของผู้ บ ริ โภค  เพื่ อตอบสนองความต้ องการพื ้ นฐาน ต่ างๆ  ได้ แก่  ความหิ ว                               
ความกระหายหรือความตอ้งการทางปัจจยั 4 เป็นตน้ แต่ในส่วนของสิ่งกระตุน้ภายนอกนัน้จะเกิดขึน้จาก
การไดร้บัการกระตุน้จากสภาวะภายนอกรอบๆ ตวัที่กระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกิดความตอ้งการที่นอกเหนือจาก
ปัจจัยขั้นพื ้นฐานต่างๆ เช่น การเห็นการดูโฆษณา ทางโทรทัศน์หรือสื่อสิ่งพิมพ์ เป็นต้น ด้วยเหตุนี ้ 
นักการตลาดจึงตอ้งพยายามที่จะวิเคราะหก์ลุ่มลูกคา้เป้าหมาย เพื่อที่จะปรบัใชก้ลยุทธ์ทางการตลาด
เพื่อที่จะกระตุน้ความตอ้งการภายนอกของกลุม่ลกูคา้ 

2. การค้นหาข้อมูล (Information Search) เมื่อความต้องการของลูกค้าถูกกระตุ้นจาก
นกัการตลาดในระดับที่มากพอก็จะท าใหเ้กิดความพยายามในการคน้หาขอ้มูลของสิ่งเหล่านัน้ เพื่อที่จะ
ตอบสนองความต้องการที่ถูกกระตุ้นนั้นเรียกความต้องการในระดับนี ้ว่า “ความตั้งใจที่จะค้นหา 
(Heightened Attention)” โดยผูถู้กกระตุน้จะยอมรบัหรือพยายามรบัรูข้อ้มลูเก่ียวกบัสินคา้หรือบรกิารนัน้
มากขึน้และในระดับที่สูงขึน้ไปเรียกว่า “การกระท าการค้นหาข้อมูล (Active Information search)”                   
เป็นขัน้ที่ผูถู้กกระตุน้พยายามคน้ควา้หาขอ้มลูโดยวิธีต่าง  ๆเช่น อ่านจากแหล่งขอ้มลูต่าง  ๆหรือพยายาม
สอบถามจากผูม้ีประสบการณแ์หลง่ขอ้มลูนัน้สามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 กลุม่ ไดแ้ก ่

2.1 ตวับคุคล (Personal) ไดแ้ก่ สมาชิกในครอบครวั เพื่อน หรือคนรูจ้กั 
2.2 การคา้ (Commercial) ไดแ้ก่ โฆษณาเว็บไซด ์พนักงานขาย ตัวแทนจ าหน่ายบรรจุ

ภณัฑ ์ชัน้วางสินคา้ 
2.3 สาธารณะ (Public) ไดแ้ก่ สื่อสารมวลชนต่าง  ๆ
2.4 ประสบการณ์  (Experiential) ได้แก่  การใช้สินค้านั้นหรือการทดลองใช้สินค้า            

แต่อย่างไรก็ตามแหลง่ขอ้มลูที่มีบทบาทส าคญัต่อผูซ้ือ้มากที่สดุ คือ ตวับคุคลและสาธารณะ 
3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) ภายหลังจากที่ผูบ้ริโภคไดร้บัขอ้มูล

ต่างๆ เก่ียวกบัสินคา้มาพอสมควรแก่การตัดสินใจแลว้ ผูบ้ริโภคก็จะเริ่มประเมินทางเลือก โดยมีขัน้ตอน
ดงัต่อไปนี ้
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- ขัน้แรกผูบ้รโิภคจะพยายามที่จะสนองความตอ้งการ  
- ขัน้ที่สองผูบ้รโิภคจะมองหาประโยชนท์ี่ไดร้บัจากสินคา้หรือบริการนัน้  ๆ 
- ขั้นสุดท้ายผู้บริโภคพิจารณาสินค้าหรือบริการที่ มีลักษณะที่ ใกล้เคียงกันแล้ว

เปรียบเทียบ โดยพิจารณาถึงการสนองตอบความตอ้งการที่มีอยู่ไดดี้ที่สดุ  
ดว้ยเหตนุี ้นกัการตลาดจึงควรนึงถึงการสนองตอบความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคที่แตกต่าง

กนัซึ่งตอ้งพิจารณาถึงความเชื่อและทศันคติของลกูคา้แต่ละกลุม่ประกอบดว้ย 
4. การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision) ภายหลังจากผู้บริโภคได้ประเมินคุณค่าของ

สินค้าแล้ว ผู้บริโภคจะท าการเลือกสินค้าพรอ้มบริการท่ีคุ้มค่าและตรงกับความต้องการมากที่สุด                    
แต่อย่างไรก็ตาม ผูบ้ริโภคอาจพิจารณาถึงองคป์ระกอบในการตัดสินใจซือ้อันประกอบดว้ย ตราสินคา้ 
(Brand) ผูข้าย (Dealer) ปริมาณ (Quantity) ช่วงเวลา (Timing) และระบบการช าระค่าสินคา้ (Payment 
Method) 

5. ความรูส้กึภายหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior) ภายหลงัจากผูบ้รโิภคไดซ้ือ้สินคา้
พรอ้มบริการไปและไดบ้รโิภคผลิตภณัฑห์รือใชบ้ริการเหลา่นั้นแลว้ นกัการตลาดตอ้งทราบใหไ้ดถ้ึงความ
พงึพอใจของผูบ้ริโภคที่มีต่อผลิตภณัฑน์ัน้ๆ เนื่องจากหากผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในสินคา้หรือบรกิารก็
จะตดัสินใจซือ้ซ  า้อีก 

ชนิดาภา วรณาภรณ (2555)  อธิบายว่า ในการที่ผูบ้ริโภคจะตัดสินใจใชบ้ริการหรือไม่นั้น      
มีองคป์ระกอบ 6 ประการ ดงันี ้

องคป์ระกอบที่ 1 ขอ้มลูข่าวสารหรือขอ้เท็จจริงของบริการ ซึ่งเป็นขอ้มลูข่าวสารที่รบับรกิาร
ไดร้บัรู ้ได ้2 วิธี ไดแ้ก่ 

1. ประสบการณท์างตรง หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการไดใ้ชบ้ริการนัน้ดว้ยตนเอง ซึ่งระดบัความ
พงึพอใจขึน้อยู่กบัว่าตรงตามความคาดหวงัมากนอ้ยเพียงใด  

2. ประสบการณ์ทางออ้ม หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการไดร้บัขอ้มูลข่าวสารจากการสื่อสารผ่าน
ช่องทางต่าง  ๆเช่น การโฆษณา กระประชาสมัพันธ ์ค าบอกเล่าจากคนรอบขา้ง เป็นตน้ โดยขอ้มลูข่าวสาร
จะท าหนา้ที่เป็นสิ่งเรา้และเป็นแหล่งขอ้มูลแรกที่กระตุน้ใหผู้ร้บับริการเกิดการรบัรูแ้ละเความเชื่อมั่นใน
บรกิารนัน้ 

องค์ประกอบที่  2 เครื่องหมายการค้า เมื่อผู้รบับริการเห็นเครื่องหมายการค้า จะนึกถึง
สินคา้และบรกิารในดา้นต่าง  ๆเช่น สิ่งแวดลอ้ม คณุภาพบรกิาร เป็นตน้ 

องคป์ระกอบที่ 3 เจตคติ หรือ ความรูส้ึกที่แสดงออกมาเป็นพฤติกรรม ทัง้ทางบวกหรือลบ
ของผู้รับบริการต่อบริการนั้นๆ โดยเกิดจากการที่ผู ้ร ับบริการได้รับข้อมูลข่าวสาร และการนึกถึง
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การตดัสินใจ 

ใชบ้รกิาร 

พฤติกรรมหลงั 

การใชบ้รกิาร 

เครื่องหมายการคา้นัน้ๆ หากไดร้บัในทางบวก เมื่อนึกถึงเครื่องหมายการคา้ ความรูส้ึกที่มีต่อบริการนัน้ก็
จะเป็นในแง่บวก ในทางตรงกนัขา้ม หากไดร้บัในทางลบ เมื่อนึกถึงเครื่องหมายการคา้ ความรูส้ึกที่มีต่อ
บริการนั้นก็จะเป็นในแง่ลบ โดยเจตคติที่มีต่อเครื่องหมายการคา้ มีอิทธิพลต่อความมุ่งมั่นในการใช้
บรกิารนัน้ต่อไป 

องคป์ระกอบที่ 4 ความเชื่อมั่นในบริการ คือ ผูร้บับริการประเมินและตัดสินใจว่าบริการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการได ้ความเชื่อมั่นเกิดจากความศรทัธาที่มีต่อเครื่องหมายการคา้ รวมถึง
ขอ้มลูข่าวสารที่ผูร้บับรกิารไดร้บั ดงันัน้ อิทธิพลของความเชื่อมั่นในบริการ จะสง่ผลต่อความมุ่งมั่นในการ
ใชบ้รกิารนัน้ต่อไป 

องคป์ระกอบที่ 5 ความมุ่งมั่นในการใช ้หมายถึง การตดัสินใจในการวางแผนที่จะใชบ้รกิาร 
องคป์ระกอบที่ 6 การเลือกบรกิาร เป็นขัน้ตอนที่ผูร้บับรกิารตดัสินใจใชบ้ริการแลว้ จึงแสดง

เป็นพฤติกรรมการใชบ้รกิารนัน้ 
บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ (2559) กล่าวว่า การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง กระบวนการ

วิเคราะห์ข้อมูลอย่างเป็นล าดับขั้นตอน เพื่อประเมินทางเลือกที่คาดว่าจะถูกต้องและดีที่สุด ณ 
ช่วงเวลานัน้ๆ โดยใหบ้รรลเุป้าหมายตามที่บุคคลเหล่านัน้ตดัสินใจ ดงันัน้ หากขาดการตดัสินใจที่ดีพอ 
ย่อมส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารไม่ไดร้บัสินคา้หรือบริการที่ตอบสนองความตอ้งการ หรือสรา้งความประทับใจ
ได ้ 

การตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค เริ่มจากการตระหนักถึงความต้องการ การแสวงหา
ข่าวสาร การประเมินทางเลือก และการตัดสินใจใช้บริการ ไปจนถึงพฤติกรรมหรือความคิดเห็นของ
ผูบ้รโิภคหลงัจากการรบับรกิารนัน้  ๆดงันัน้ การมองเห็นถึงช่องทางในการเขา้ถึงผูบ้รโิภคนัน้ได ้5 ขัน้ตอน 

 
กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 

 

 
 

 
 

 

ภาพประกอบ 7 กระบวนการตดัสินใจใชบ้รกิาร 

การตระหนกั 

ถึงความตอ้งการ 

การประเมิน 

ทางเลือก 

การแสวงหา 

ข่าวสาร 
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1. การมองเห็นปัญหา (Perceived Problems) หมายถึง การที่ตัวเราเอง คนรอบตัว หรือ
นกัการตลาดพยายามชีใ้หเ้ห็นถึงปัญหาต่างๆ ซึ่งปัญหานัน้อาจจะเกิดจากอะไรก็ได ้โดยการท าใหเ้ห็นถึง
ความแตกต่างระหว่างสภาพความเป็นจรงิกบัสภาพในอดุมคติ 

2. การแสวงหา 
2.1 การแสวงหาภายใน (Internal Search) หมายถึง เมื่อเกิดปัญหา คนเราย่อมต้อง

แสวงหาทางแกไ้ขปัญหา โดยเริ่มจากสิ่งที่ใกลต้ัวที่สุด เช่น ปัญหา คือ ไสดิ้นสอหมด ตอ้งการซือ้ใส่ดินสอ
ใหม่ หรือการซือ้เครื่องถ่ายเอกสาร เพื่อใชง้านที่บา้น ก็จะนึกถึงยี่หอ้เครื่องถ่ายเอกสารที่อยู่ในที่ท างานของ
ตนเอง นึกว่าตนเองรูจ้ักว่ามียี่หอ้อะไรบา้ง และเมื่อนึกได้ เกิดความพอใจในยี่หอ้ที่นึกไดจ้ะตัดสินใจซือ้
ทนัที ในทางตรงกนัขา้มถา้นึกขึน้ได ้แต่ไม่พอใจ กระบวนการตัดสินใจนัน้จะหยุดลง การเปลี่ยนแปลงของ
กระบวนการที่ 2 นี ้เกิดขึน้จากการที่นักการตลาดไม่สามารถสรา้งปัญหาอย่างรุนแรงใหเ้กิดขึน้ในใจของ
ผูบ้รโิภคได ้ซึ่งปัญหาดงักลา่ว จะกลายมาเป็นแรงจงูใจที่จะน าไปสูก่ารแกปั้ญหาในขัน้ตอนที่ 3 

2.2 การแสวงหาภายนอก (External Search) หมายถึง เมื่ อข้อมูลที่ผู ้บริโภคมีอยู่                
ไม่เพียงพอต่อความต้องการ จึงเกิดการแสวงหาขอ้มูลจากภายนอก โดยช่องทางหรือวิธีการหาขอ้มูลมี
หลากหลาย ตวัอย่างเช่น การสืบคน้ขอ้มลูออนไลน ์ผูบ้รโิภคจะหาขอ้มลูว่ามีอะไรที่แตกต่างจากสินคา้เดิม
บา้ง ดังนัน้ นักการตลาดที่ดีควรเลือกช่องทางและช่วงเวลาใหเ้หมาะสม ณ จุดขายนัน้ กล่าวคือ ผูบ้ริโภค
ตอ้งการจะทดลองเก่ียวกบับริการที่ตนสนใจ สิ่งที่ส  าคญั คือ ความรู ้ความสามารถและมารยาทการบริการ
ของพนักงานขายที่จะใหข้อ้มูลกับผูบ้ริโภค จึงควรบริการผูบ้ริโภคใหดี้ที่สุด การโทรศัพท ์หรือที่นิยมใน
ปัจจุบนั คือ การพูดคุยผ่านแชท (inbox) บริษัทจะตอ้งจัดอบรมใหแ้ก่พนักงานขาย ฝ่ายลกูคา้สมัพันธ์ให้
สามารถตอบค าถามต่าง  ๆและแกไ้ขสถานการณเ์ฉพาะหนา้เก่ียวกบับรกิารไดอ้ย่างถูกตอ้งชดัเจน 

2.3 การขอพบพนักงาน พนักงานจะต้องมีความรู ้ความสามารถในการให้ข้อมูลกับ          
ผูติ้ดต่อ รวมทัง้การสื่อสารที่ตอบสนองต่อผูม้าติดต่อไดอ้ย่างรวดเร็ว นอกจากนีย้ังมีการคน้หาขอ้มูลทาง
อินเทอรเ์น็ตและการสอบถามหรือค้นหาข้อมูลจากหน้าเว็บไซต์ต่างๆ ซึ่งในปัจจุบัน มีเว็บไซต์รีวิว
ประสบการณ์ตรงจากผูต้ัดสินใจใชบ้ริการ สิ่งส าคัญ คือ จะตอ้งสรา้งความเชื่อมั่นใหก้ับผูบ้ริโภค เพื่อให้
เกิดความมั่นใจว่าจะไดร้บับริการที่ดี มีคณุภาพ หลงัจากที่ผูบ้ริโภคแสวงหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาดว้ย
วิธีใดวิธีหนึ่งไดแ้ลว้ ก็จะตอ้งตดัสินใจประเมินทางเลือกว่า ควรเลือกใชบ้รกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายใด 

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) จากขั้นตอนที่ 2 มีหลากหลายวิธีที่
ผูบ้ริโภคใชแ้สวงหาทางเลือก ซึ่งหนึ่งในปัจจยัที่ผูบ้ริโภคใชป้ระเมินค่าทางเลือก คือ การใชข้่าวสาร และ
ขัน้ตอน รวมถึงเนือ้หาที่เขา้ใจง่าย ในขัน้ตอนนีผู้บ้รโิภคจะยงัมีรูปแบบทางเลือกที่หลากหลาย 
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4. การตัดสินใจใช้บริการ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมินผู้บริโภคจะ
จดัล าดบัความชอบบรกิารของบรษิัทต่าง  ๆและเลือกบรษิัทที่ชอบที่สดุ  

5. พฤติกรรมหลงัใชบ้ริการ (Post Purchase Behavior) เมื่อมีการใชบ้รกิารแลว้ ผูบ้รโิภคจะ
เกิดความพอใจหรือไม่นั้น ขึน้อยู่กับความสมัพันธ์ระหว่างความคาดหวังของผูใ้ชบ้ริการ (Consumer's 
Expectation) กับการปฏิบัติการของสินค้า (Products' Perceived Performance) ถ้าสินค้าและบริการ
สามารถตอบสนองไดน้อ้ยกว่าความคาดหวงั ผูบ้รโิภคจะผิดหวงั และอาจจะรีวิวสินคา้ในแง่ลบ ถา้ตรงกบั
ความคาดหมาย ผูบ้รโิภคจะพอใจ แต่อาจจะไม่ไดซ้ือ้สินคา้ซ า้ และมีโอกาสที่จะไปซือ้สินคา้ของคู่แข่งใน
ครัง้ถดัไปดว้ย ถา้ดีเกินความคาดหวงัผูบ้รโิภคจะเกิดประทบัใจ และอาจจะมีการรีวิวสินค่าในแง่บวก การ
บอกเล่าปากต่อปาก การกลบัมีซือ้สินคา้ซ า้ใหม่ เป็นตน้ นอกจากนีผู้บ้รโิภคมกัจะอิงความคาดหวงัไวก้บั
การสื่อสารของผูข้าย และแหล่งอ่ืนๆ ดว้ย กลา่วคือ ถา้มีโฆษณาสินคา้ที่เกินความเป็นจริง ผูบ้รโิภคจะไม่
พอใจ ดงันัน้ ความซื่อสตัยใ์นการเสนอขายสินคา้และคณุสมบติัของสินคา้ของผูข้ายตามความเป็นจรงิจึง
ส าคญัเช่นกนั  

จากแนวคิดและทฤษฎีกระบวนการตัดสินใจของ (Kotler and Keller, 2006) ที่อธิบาย ไวว้่า 
กระบวนการตัดสินใจเกิดจาก 5 ขั้นตอน คือ การรบัรูปั้ญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก 
การตัดสินใจซือ้ ความรูส้ึกภายหลังการซือ้ ผู้วิจัยเลือกขั้นตอนที่ 4 คือ การตัดสินใจซือ้ (Purchase 
Decision) หมายถึง การที่ผูบ้ริโภคเลือกซือ้สินคา้พรอ้มบริการที่คุม้ค่าและตรงกับความตอ้งการมาก
ที่สุด ซึ่งความหมายสอดคล้องกับงานวิจัยนี ้ คือ การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง การตัดสินใจใช้
บริการผ่านความรูส้ึก หรือประสบการณใ์นการกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาศยัทางเลือกต่างๆที่มีอยู่ของ
ผูเ้ขา้ใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน  จากการรบัขอ้มูลข่าวสาร รูปแบบการตกแต่งรา้น และภาพลกัษณ์
ของรา้น เป็นต้น มาใช้ในการศึกษาการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

ข้อมูลเกี่ยวกับร้านคาเฟ่ อเมซอน 
ประวัติความเป็นมา 

ร้านคาเฟ่  อ เมซอน  ถื อก าเนิ ดขึ ้น ใน ปี  2545 จากวิ สั ยทั ศน์ ของผู้ บ ริ หาร                           
บรษิทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ที่เล็งเห็นถึงโอกาสในการเพิ่มศกัยภาพทางการตลาดของสถานีบรกิารน า้มนั 
ปตท. จึงไดว้างแนวคิดใหร้า้นคาเฟ่ อเมซอน เป็นธุรกิจหนึ่งในสถานีบริการน า้มัน ปตท. ที่สรา้งรายได้
ใหก้บัสถานีฯ และตอบสนองต่อไลฟ์สไตสข์องผูบ้รโิภคและคนเดินทางไดม้ากขึน้ 
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การสร้างแบรนด์ "คาเฟ่  อเมซอน" เริ่มต้นจากแนวความคิดที่ ว่า ประเทศบราซิล                       
เป็นต้นต ารบักาแฟและดินแดนแห่งนี ้มีป่า Amazon อันเป็นสุดยอดแห่งป่าดงดิบธรรมชาติของโลก                 
ที่ อุดมไปด้วยเสน่ห์ของธรรมชาติอันยิ่ งใหญ่  ทั้งพืชพรรณแมกไม้ สายน ้า  สัตว์ป่านานาชนิด                        
และยังเป็นแหล่งผลิตอากาศอันบริสุทธิ์ แนวความคิดนี้จึงถูกน ามาเพื่อสรา้งสรรค์เป็นร้านกาแฟ               
ที่มีบรรยากาศรม่รื่นเย็นสบายดว้ยรม่ไมแ้ละน า้ลอ้มรอบ 

ปี 2545 -2547 มีการขยายสาขาไปยังสถานีบริการต่างๆ ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
รวมทั้ งเส้นทางหลักของจั งหวัดในภูมิ ภาคต่างๆ  และต่อมาได้ขยายไปสู่ ภาคกลาง ภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือและภาคเหนือ ซึ่งในช่วงระยะเวลา 3 ปีแรกนี ้Café Amazon มีสาขามากกว่า 100 
สาขากระจายอยู่ทั่วประเทศ 

ปี 2547 – 2550 รา้นคาเฟ่ อเมซอนมีการเติบโตมากขึน้ สามารถขยายและเพิ่มจ านวนสาขา
ไปกบัสถานีบรกิารน า้มนั ปตท. พรอ้มกบัมีการปรบัปรุงภาพลกัษณ ์ปรบัพืน้ที่บรเิวณโดยรอบของหอ้งน า้
ใหเ้ป็นพืน้ที่สีเขียว  จึงเป็นโอกาสที่ท าใหร้า้นกาแฟ Café Amazon ภายในสถานีบริการ ปตท. ท าหนา้ที่
เป็นเสมือน “หอ้งรบัรองแขกผูม้าเยือน”  และในปี 2550 รา้นคาเฟ่ อเมซอน เป็นรา้นกาแฟมีสาขาจ านวน
มากที่สดุในประเทศไทยถึง 230 สาขา 

ต่อมารา้นคาเฟ่ อเมซอน เล็งเห็นว่า ฐานลกูคา้ใหม่ที่อยู่ภายนอกสถานีบรกิาร ดงันัน้ ปตท. 
จึงเริ่มขยายธุรกิจภายใตร้ะบบ Franchise เพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างทั่วถึง และ
ยงัเป็นกลยุทธห์นึ่งที่ช่วยใหส้ามารถขยายฐานธุรกิจออกไปไดอ้ย่างรวดเร็ว โดยรา้นคาเฟ่ อเมซอน ไดเ้ริ่ม
ขาย Franchise ใหก้บัผูส้นใจและบุคคลทั่วไปตัง้แต่เดือนเมษายน 2555 ซึ่งจะเนน้ท าเลที่เป็น Discount 
Store อาคารส านกังาน โรงพยาบาล สถานศกึษา และในหน่วยงานราชการต่าง  ๆ

ปัจจุบนัรา้นคาเฟ่ อเมซอน ครองส่วนแบ่งตลาดเป็นอนัดบัหนึ่งในประเทศไทย ทัง้ในแง่ของ
รายได้คิดเป็น 39.4% ประมาณ 10,265 ล้านบาท, จ านวนแก้ว 26.4% ประมาณ 264 ล้านแก้ว และ
จ านวนสาขาในประเทศไทย 33.2% ประมาณ 3,168 สาขา เมื่อเทียบกบัแบรน์อ่ืน  รวมถึงไดข้ยายสาขาทัง้
ในประทศและต่างประเทศในภมูิภาคอาเซียน ไดแ้ก่ สาธารณรฐัประชาธิปไตยลาวและประเทศกมัพชูา  
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ภาพประกอบ 8 สว่นแบ่งทางการตลาดของรา้นคาเฟ่ อเมซอน ณ วนัที่ 31 ธันวาคม พ.ศ.2562 
 
โดยตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา รา้นคาเฟ่ อเมซอน ถกูพฒันาใหเ้ป็นจดุนดัพบ แหลง่พกัผ่อน 

ส าหรบัคนเดินทาง ตกแต่งดว้ยโทนสีเขียว น าเสนอภาพลกัษณแ์นวธรรมชาติ โดยใชส้วนหย่อมและน า้พุ
เพื่อสรา้งบรรยากาศ ร่มรื่น เย็นสบาย ถือเป็นเอกลกัษณข์องรา้นคาเฟ่ อเมซอน เป็นสถานที่แวะพักผ่อน
ของคนเดินทาง และด้วยเอกลักษณ์รสชาติเครื่องดื่มกาแฟที่ เข้มข้น จึงกลายมาเป็นสโลแกนที่ว่า                 
"Taste of Nature" 

 

ภาพประกอบ 9  โลโกข้องรา้นคาเฟ่ อเมซอน (Café Amazon) 
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รูปแบบร้าน 
รูปแบบภายนอกอาคาร (Stand Alone) 

รา้นจะมีลักษณะเป็นอาคารเด่ียว ตั้งอยู่บนที่ ดินที่มีศักยภาพเพียงพอและมีความ
เหมาะสมต่อการเปิดธุรกิจรา้นคาเฟ่ อเมซอนขนาดพืน้ที่ 100 - 200 ตร.ม. ขึน้ไป (รวมสวนหย่อม) พืน้ที่ตัง้
สามารถสังเกตเห็นไดโ้ดยง่ายพืน้ที่จัดตั้งรา้น ตอ้งไม่ขัดต่อกฎระเบียบขอ้บังคับต่าง ๆ ของหน่วยงาน
ราชการ พื ้นที่จัดตั้งรา้นต้องไม่อยู่ภายในพื ้นที่ระยะถอยร่นตามกฎหมายควบคุมอาคาร และ/หรือ
ขอ้บญัญัติทอ้งถิ่น 

 

ภาพประกอบ 10 รูปแบบของรา้นคาเฟ่ อเมซอน (Café Amazon) แบบภายนอกอาคาร 
 

รูปแบบภายในอาคาร (Shop) 
พืน้ที่ตัง้อยู่ภายในอาคาร เช่น หา้งสรรพสินคา้ อาคารส านกังาน อาคารพาณิชยข์นาดพืน้ที่ 

40 ตร.ม. ขึน้ไป พืน้ที่ขอจดัตัง้รา้นตอ้งอยู่ในบรเิวณที่มีคนผ่านไปมาไม่นอ้ยกว่า 3,000 คนต่อวนั 

 

ภาพประกอบ 11 รูปแบบของรา้นคาเฟ่ อเมซอน (Café Amazon) แบบภายในอาคาร 
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ซึ่งเงินลงทุน 2 รูปแบบก็จะมีความแตกต่างกนั คือ รา้นในอาคารขนาด จะตอ้งใชเ้งินลงทุน
ประมาณ 2,400,000 – 3,800,000 บาท ในขณะที่รา้นรูปแบบ Stand alone จะมีค่าใชจ้่ายอยู่ประมาณ 
2,700,000 – 4,300,000 บาท  

ค่าใชจ้่ายดงักล่าวนี ้ประกอบดว้ย ค่าก่อสรา้ง งานตกแต่ง งานระบบ ค่าออกแบบ อปุกรณ์
ภายในร้าน และยังรวมไปถึง ค่าประกันแบรนด์ และค่า Franchise Fee ด้วย ซึ่งสัญญาแฟรนไชส ์                
อเมซอนมีอายุสญัญาทัง้หมด 6 ปี และทุก 3 ปี จะตอ้งมีการ Renovate รา้น ตามมาตรฐานและรูปแบบ 
ของอเมซอนดว้ย 
 

งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
จากการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณค่าตราสินคา้ และคณุภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ

ใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครนั้น มีงายวิจัยที่เก่ียวขอ้งที่สามารถ
น ามาอา้งอิงได ้ดงันี ้

กัลยานิษฐ์ เดชสิทธิ์ธาวิน (2559) ท าการศึกษาเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นกาแฟสดของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 35 – 44 ปี สถานภาพโสด มีระดับการศึกษา
อยู่ ในระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 45,001 บาทขึ ้นไป                
และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลักษณประชากรศาสตร์ด้านเพศ อายุ  สถานภาพ                          
ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกัน  มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นกาแฟสดของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เอือ้งฟ้า กายธัญลกัษณ์ (2559) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการและบริโภคเครื่องดื่มรา้นสตารบ์ัคส ์(Starbucks) ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20 – 40 ปี สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,000-30,000 บาท และผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า ลักษณประชากรศาสตรด์า้นเพศ อายุ สถานภาพ และรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้รกิารและบรโิภคเครื่องด่ืมรา้นสตารบ์คัส ์(Starbucks) ไม่แตกต่างกนั ในขณะ
ที่ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการและบริโภคเครื่องด่ืม
รา้นสตารบ์คัส ์(Starbucks)แตกต่างกนั 

ศราธิวัฒน์ ธนะไพรินทร ์(2559) ท าการศึกษาเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบริการใน
มุมมองของลูกคา้ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้เครื่องด่ืมกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้ริโภค 
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ณ สถานีจ าหน่ายน า้มันในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อายุระหว่าง 35 ปีขึน้ไป สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี อาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 30,000 บาทขึ ้นไป และผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ลกัษณประชากรศาสตรด์า้นเพศ อายุ และอาชีพ ที่แตกต่างกัน มีการตัดสินใจซือ้
เครื่องด่ืมกาแฟสดรา้น Café Amazon ณ สถานีจ าหน่ายน า้มัน ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน
ในขณะที่ สถานภาพ ระดับการศึกษา และรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกัน มีการตัดสินใจซือ้เครื่องด่ืม
กาแฟสดรา้น Café Amazon ณ สถานีจ าหน่ายน า้มนั ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

วรามาศ เพ็ชรเนียม (2558) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการในรา้น
กาแฟพรีเมี่ยมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20 – 30 ปี มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,000 – 30,000 บาทขึน้ไป และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ลกัษณะประชากรศาสตรด์า้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อ
ต่อการเลือกใชบ้ริการในรา้นกาแฟพรีเมี่ยมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ในขณะดา้นเพศที่
แตกต่างกนั มีผลต่อต่อการเลือกใชบ้ริการในรา้นกาแฟพรีเมี่ยมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ศิรประภา นพชยัยา (2558) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจซือ้กาแฟจากรา้น
คาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20 – 30 ปี มีระดับ
การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,000-
30,000 บาท และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ           
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการตัดสินใจซื ้อกาแฟจาก              
รา้นคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน า้มนั ปตท. ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 วรญัญา เทพจักร ์(2563) ท าการศึกษาเรื่อง คุณค่าตราสินค้าและปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจซือ้ชานมไข่มุกรา้นโคอิเตะของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี จบการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มี รายได้เฉลี่ ยนต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท                 
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านคุณค่าตราสินค้า ซึ่งประกอบไปดว้ย ด้านการรูจ้ักตรา
สินค้าและ ด้านความผูกพันธ์กับตราสินค้ามีผลต่อการตัดสินใจซื ้อชานมไข่มุกร้านโคอิเตะ                   
ในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจัยดา้นคุณค่าตราสินคา้ ดา้นคุณภาพที่รบัรู ้และดา้นความภัคดีกับ
ตราสินคา้ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจซือ้ชานมไข่มกุรา้นโคอิเตะในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บุญไทย แสงสุพรรณ (2562) ท าการศึกษาเรื่อง คุณค่าของตราสินคา้และปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจซือ้ซ  า้ของผูบ้ริโภคกาแฟรา้นคาเฟ่ อเมซอน ศึกษาเฉพาะสาขา
ในหา้งสรรพสินคา้ในเขตจังหวัดปทุมธานี ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง         
36-  40 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีรายได้เฉลี่ยนต่อเดือน 
15,001 – 20,000 บาท และผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัคณุค่าตราสินคา้โดยรวมในระดบัมาก โดยดา้น
ที่ผูบ้รโิภคใหค้วามส าคญัสงูสดุ คือ ดา้นการรบัรูถ้ึงคณุภาพ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้รโิภค
ที่มีอายุและอาชีพแตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจซือ้ซ  า้ของผู้บริโภคกาแฟร้านคาเฟ่ อเมซอน
แตกต่างกัน รวมถึงคุณค่าตราสินค้า ด้านความภักดีต่อตราสินค้า ด้านการรบัรูคุ้ณภาพ และด้าน
ความเชื่อมโยงต่อตราสินคา้ มีผลต่อการตดัสินใจซือ้ซ  า้ของผูบ้รโิภคกาแฟรา้นคาเฟ่ อเมซอน 

วิจิตรา ต่อตรงนิสาร (2561) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละคุณค่าตราสินคา้ที่
มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านอาฟเตอร์ ยูของผู้บริโภคในช่วงอายุเจนวายในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จบการศึกษาต ่ากว่าระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีรายได้เฉลี่ยนต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท และผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า คุณค่าตราสินค้าด้านคุณภาพการรับรู ้และด้านความเชื่อมโยงกับตราสินค้า                   
มี อิทธิพล ต่อพฤติกรรมการใช้บริการ ร้านอาฟเตอร ์ยู ของผู้บริโภคในช่วงอายุเจนวายในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นจ านวนเงินโดยเฉลี่ยที่ซือ้ขนมหวาน เครื่องดื่มในรา้นอาฟเตอร ์ยู (บาท/ครัง้)                 
ในทิศทางเดียวกัน ส่วนคณุค่าตราสินคา้ ดา้นความภักดีต่อตราสินคา้ มีอิทธิพล ต่อพฤติกรรมการใช้
บริการ รา้นอาฟเตอร ์ยู ของผูบ้ริโภคในช่วงอายุเจนวายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นจ านวนเงินโดย
เฉลี่ยที่ซือ้ขนมหวาน เครื่องด่ืมในรา้นอาฟเตอร ์ย ู(บาท/ครัง้) ในทิศทางตรงขา้มกนั 

วรรณวจี ดิสกะประกาย (2561) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซือ้
สินคา้ของผูบ้ริโภคเครื่องด่ืม All Café ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 21-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัทเอกชนรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณค่าตราสินคา้ มีผลต่อการ
ตดัสินใจซือ้สินคา้ของผูบ้รโิภคเครื่องด่ืม All Café ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

สุนิสา ลิขิตวัฒนวลี (2560) ท าการศึกษาเรื่อง ตราสินค้าที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการรา้นกาแฟสตารบ์ัคส์ สาขาบ้านสีลม ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคที่มาใช้บริการรา้นกาแฟ          
สตารบ์ัคส ์สาขาบ้านสีลม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต ่ากว่า 30 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดต่้อเดือน 15,001 – 30,000 บาท 
และผู้เข้าใช้บริการรา้นกาแฟสตารบ์ัคส ์สาขาบ้านสีลม มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณค่าตราสินค้า
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โดยรวมในระดับดีมาก และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณค่าตราสินค้ามีความสัมพันธ์ใน
ทางบวกกบัการตดัสินใจใชบ้ริการรา้นกาแฟสตารบ์คัสส์าขาบา้นสีลม 

สินี ธนาสมบูรณ์ผล (2559) ท าการศึกษาเรื่อง คุณค่าตราสินค้าที่มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการรา้นกาแฟ เซกาเฟรโด ซาเนตติ เอสเพรสโซ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี สถานภาพโสด มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ/พนักงานหรือลูกจา้งบริษัทเอกชน 
รายได้เฉลี่ยนต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท และผู้บริโภคมีความเห็นเก่ียวกับคุณค่าตราสินค้า
โดยรวมในระดับดี โดยดา้นที่ผูบ้ริโภคมีความเห็นสูงสุด คือ ดา้นการรบัรูถ้ึงคุณภาพ ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีเพศ อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยนต่อเดือนแตกต่างกัน มีแนวโนม้พฤติกรรมการ
กลับมาใช้บริการรา้นกาแฟ เซกาเฟรโด ซาเนตติ เอสเพรสโซ่ แตกต่างกัน รวมถึงคุณค่าตราสินค้า            
ดา้นการรบัรูต้ราสินคา้ ดา้นการรบัรูคุ้ณภาพ ดา้นความเชื่อมโยงต่อตราสินคา้ และดา้นความภักดีต่อ
ตราสินคา้มีความสมัพนัธก์บัแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารรา้นกาแฟ เซกาเฟรโด ซาเนตติ เอสเพรสโซ่ 

รตัพล มนตเสรีวงศ ์(2558) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจยัการสรา้งคุณค่าของตราสินคา้ คณุภาพ
ในการบริการ และเครือข่ายสังคมออนไลน์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟ: 
กรณี ศึ กษาร้านกาแฟแบรนด์ ไทยแห่ งหนึ่ งใน เขตกรุงเทพมหานคร  ผลการวิ จั ยพบว่ า                              
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 30 – 39 ปี มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า การสรา้งคุณค่าของตราสินคา้ดา้นการรบัรูต้ราสินคา้ และดา้นการรบัรูถ้ึง
คณุภาพส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรา้น คาเฟ่อเมซอนของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
ในขณะที่ดา้นความเชื่อมโยงต่อตราสินคา้ และดา้นนความภกัดีต่อตราสินคา้ ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้รกิารรา้น คาเฟ่อเมซอนของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ณิชกานต์ หะริณพลสิทธิ์ (2563) ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจบริ โภคกาแฟของพนักงานออฟฟิ ศในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่ า                             
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพโสด อายุระหว่าง 31 – 40 ปี มีระดับการศึกษา
อยู่ในระดับปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 –25,000 บาท และผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่น ดา้นความเอาใจใส่ และ
ด้านการตอบสนองลูกค้า ส่งผลต่อการตัดสินใจบริโภคกาแฟของพนักงานออฟฟิศในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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ณภัทร ศักดินาเกียรติกุล (2561) ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ สัตว์เลี ้ยงลิตเติ ้ล ซู  (Little Zoo café) ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการ                  
รา้นคาเฟ่ สตัวเ์ลีย้งลิตเติล้ ซู ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 21-25 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีเพศ อายุ อาชีพ แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ 
สัตวเ์ลีย้งลิตเติล้ ซู รวมถึงคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ด้านความเอาใจใส่ และด้านการตอบสนองลูกค้า มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่             
สตัวเ์ลีย้งลิตเติล้ ซู ดว้ย 

สุนิตา ศรีพลนอก (2561) ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพในการบริการและการยึดติดทาง
อารมณ์ที่มี อิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31-40 ปี               
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 
บาท และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมั่นใจมีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใช้บริการรา้น
กาแฟคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในขณะที่ดา้นการเอาใจใส่ ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความภกัดีต่อการใชบ้รกิารรา้นกาแฟคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ชโลธร ด่านรักสวย (2559) ท าการศึกษาเรื่อง การแบ่งกลุ่มผู้ใช้บริการรา้นกาแฟ คาเฟ่                
อเมซอน ในดิสเคานส์โตรเ์ขตกรุงเทพมหานคร โดยใชปั้จจัยดา้นพฤติกรรมการซือ้และความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษา คือ ผูท้ี่ใชบ้ริการรา้นกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
ในดิสเคานส์โตรเ์ขตกรุงเทพมหานครที่เปิดในนาม บริษัท สยามออยล ์โปรดักส ์จ ากัด ดว้ยวิธีการการ
เลือกตัวอย่างแบบกลุ่มหลายขั้นตอน ได้จ านวน 200 ตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่เป็น                  
เพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-29 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรีประกอบอาชีพ พนักงาน
บริษัท/องค์กรเอกชน มีรายได้ระหว่าง 15,001-25,000 บาท และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
คณุภาพการบรกิารมีความสมัพนัธต่์อระดบัความพงึพอใจของผูท้ี่มาใชบ้รกิารรา้นกาแฟ คาเฟ่อเมซอน 

นิตยา ค าสวนจิก (2558) ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการองค์การคลังสินค้า ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใชบ้ริการองค์การคลังสินค้า ในขณะที่คุณภาพการให้บริการด้านความไวว้างใจหรือ
ความน่าเชื่อถือ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการองคก์ารคลงัสินคา้



 
 

 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ในการวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษาเรื่อง คุณค่าตราสินคา้ และคุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อ
การตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่อเมซอน ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครผูว้ิจัยไดด้ าเนินการตาม
ขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร  

ประชากรที่ผูว้ิจยัใชใ้นการศึกษาครัง้นี ้คือ ผูบ้ริโภคที่เคยใชบ้ริการจากรา้นคาเฟ่ อเมซอน
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ผูบ้ริโภคที่ เคยใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน โดยใชก้ารค านวณตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยจาก
สู ตร Cochran (Cochran, 1977 อ้ างใน  ธี รวุฒิ  เอกะกุ ล , 2543) ที่ ระดั บความ เชื่ อมั่ น  95%                          
ค่าความคลาดเคลื่อนหรือผิดพลาดที่ยอมรบัไดไ้ม่เกิน 5% ไดด้งันี ้
 

n =
𝑍2𝑝𝑞

𝑒2
 

  

โดย  n = ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
    p = ค่าเปอรเ์ซ็นตท์ี่ตอ้งการจะสุม่จากประชากรทัง้หมด 

   q = 1 - p 
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   e = ระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัใหเ้กิดขึน้ได ้

   Z = ค่าปกติมาตรฐานที่ ได้จากตารางแจกแจงแบปกติมาตรฐาน 
(Z=1.96) 

 เมื่อแทนค่าลงในสตูร 
   

n =
(1.96)2(0.50)(1 − 0.50)

0.052
 

 

=
(3.8416)(0.50)(1 − 0.50)

0.025
 

 

=
0.9604

0.025
 

 

= 384.16 

จากการค านวณกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 คน และจะเก็บแบบสอบถามเพิ่มอีก 15 คน       
รวมจ านวนทัง้สิน้ 400 คน ใชว้ิธีเลือกกลุม่ตวัอย่างโดยวิธีการสุ่มตวัอย่าง 4 ขัน้ตอน คือ  ดงันี ้

ขั้นตอนที่ 1 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบอย่างง่าย (Simple random Sampling) โดย
วิธีการจบัฉลาก (Lottery Method) จากเขตกรุงเทพมหานคร 50 เขต (ศนูยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศภมูิศาสตร์
กรุงเทพมหานคร. 2561) ท าการจบัสลากการสุม่ตวัอย่างแบบไม่ใสคื่นได ้จ านวน 5 เขต ไดแ้ก่ เขตดินแดง 
เขตบางเขน เขตจตจุกัร เขตบางขนุเทียน และเขตปทมุวนั 

ขั้นตอนที่  2 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) แบ่งจ านวนตาม             
แต่ละพืน้ที่ 5 เขต ในสดัสว่นเท่าๆกนั คือ เขตละ 80  คน 

ขั้นตอนที่ 3 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือก
เจาะจงไปที่สาขาที่มียอดขายจ านวนแกว้ต่อวันสูงสุดเรียงตามล าดับในแต่ละเขต เนื่องจาก มีผูเ้ขา้ใช้
บรกิารเป็นจ านวนมาก (PTT Oil and Retail Business Public Company Limited: 2564) 

 
เขตดินแดง ไดแ้ก่ เซ็นทรลัพระราม 9, The Fortune พระราม 9,     
                                หา้งสรรพสินคา้เอสพลานาด รชัดา 
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เขตบางเขน ไดแ้ก่ คาเฟ่ อเมซอน สาขา PTT Station เทพรกัษอิ์นโนเวชั่น,  
                                เซ็นทรลั  พลาซ่ารามอินทรา, ตลาดยิ่งเจรญิ 
เขตจตจุกัร  ไดแ้ก่ คาเฟ่ อเมซอน สาขา PTT Station วิภาวดีรงัสิต 11,                         
                                         คาเฟ่ อเมซอน สาขากรมขนสง่ทางบก, Central ลาดพรา้ว ชัน้ 3 
เขตบางขนุเทียน ไดแ้ก่ คาเฟ่ อเมซอน สาขา PTT Station พระราม 2,  
                                  สน.สาขาพระราม 2 (ขาออก), เทสโก ้โลตสั สาขาพระราม 2 
เขตปทมุวนั  ไดแ้ก่ คาเฟ่ อเมซอน สาขา PTT Station สามย่าน, คาเฟ่ อเซอน สาขา- 
                                         สยามสแควร,์ BTS สยาม 

ขั้นตอนที่ 4 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการ
แจกแบบสอบถามเป็นกระดาษที่มีคิวอารโ์ค้ด ให้ผู ้ตอบแบบสอบถามสแกนคิวอารโ์ค้ดผ่านอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีกล้องถ่ายรูป ได้แก่ สมารท์โฟนหรือ Tablet หลังจากนั้นจะขึน้ลิง้ค์เชื่อมต่อไปยัง
แบบสอบถามใน Google Form (ในกรณีที่ผู ้ตอบแบบสอบถามไม่สามารถหรือไม่สะดวกในการตอบ
แบบสอบถามผ่านการสแกนคิวอารโ์คด้ จะแจกแบบสอบถามที่เป็นกระดาษใหผู้ต้อบแบบสอบถามแทน) 
จากกลุม่ตวัอย่างที่เคยใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน ตามสถานที่ในขัน้ที่ 3  
 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผูว้ิจยัจะใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู โดยแบ่งเป็น 4 สว่น ดงันี ้

ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลประชากรศาสตร ์ 
ขอ้มูลประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน เป็นค าถามปลายปิดใหเ้ลือกตอบไดเ้พียงขอ้เดียว รวมทั้งหมด 6 ขอ้ โดยใชร้ะดับ-           
การวดั ดงันี ้

1. เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ย
ค าถามแบบมีค าตอบให้เลือกตอบเพียง 1 ขอ้ จาก 2 ค าตอบที่เป็นทางเลือก (Two – way question) ใช้
ระดบัการวดัขอ้มลู ประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) มีค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้ 

   1.1 ชาย 
   1.2 หญิง 

2. อายุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ย
ค าถามที่มีหลายค าตอบให้เลือก และใช้ระดับการวัดขอ้มูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) ผูว้ิจัย
ก าหนดอายุ 18 ปีขึน้ไป ตามกฎหมายคุม้ครองแรงงาน กล่าวว่า ก าหนดใหน้ายจา้งสามารถจา้งเด็กที่อายุ
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ต ่ากว่า 18 ปี ในการท างานบางอาชีพได้ซึ่งจะมีเงื่อนไขก าหนดไว้ (กรมสวัสดิการและคุม้ครองแรงงาน, 
2560) เนื่องจากผูว้ิจยัเห็นว่า บุคคลที่มีอายุ 18 ปีขึน้ไป เป็นช่วงวยัที่เริ่มเขา้สู่การเป็นผูใ้หญ่และสามารถ
ประกอบอาชีพไดถู้กตอ้งตามกฎหมายเสมือนวยัผูใ้หญ่ อีกทัง้ยงัสามารถการตดัสินใจในเรื่องต่าง  ๆไดด้ว้ย
ตนเอง โดยก าหนดช่วงอายุจากกรมอนามัย ซึ่งมีการจัดแบ่งตามกลุ่มวัยท างานเป็นช่วงละ 8 ปี (กรม
อนามยั, 2540) มีค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้

2.1 18-25 ปี  
2.2 26-33 ปี  
2.3 34-41 ปี  
2.4 42-49 ปี 
2.5 50 ปี ขึน้ไป 

3. ระดับการศึกษา เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะของแบบสอบถาม
ประกอบด้วยค าถามที่มีหลายค าตอบให้เลือก และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) ดงันี ้

3.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
3.2 ปรญิญาตรี 
3.3 สงูกว่าปรญิญาตรี 

4. อาชีพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ย
ค าถาม ที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญติ (Nominal Scale) ดงันี ้

4.1 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
4.2 พนกังานบรษิัทเอกชน 
4.3 ธุรกิจสว่นตวั 
4.4 แม่บา้น/พ่อบา้น 
4.5 นกัเรียน/นกัศกึษา/นิสิต 
4.6 อ่ืน  ๆโปรดระบ…ุ………... 

5. รายได้ต่อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะของแบบสอบถาม
ประกอบด้วยค าถามที่มีหลายค าตอบให้เลือก และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal 
Scale) โดยก าหนดช่วงห่างของรายไดเ้ป็นช่วงละ 10,000 บาท ดงันี ้

5.1 นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 
5.2 10,001 – 20,000 บาท 
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5.3 20,001 – 30,000 บาท 
5.4 30,001 – 40,000 บาท 
5.5 40,001 บาทขึน้ไป 

 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณค่าตราสินค้าของร้านคาเฟ่ อเมซอน 
แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณค่าตราสินคา้ มี 4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นการรูจ้ักตราสินคา้ 

ดา้นความเชื่อมโยงกบัตราสินคา้ ดา้นคุณภาพการรบัรู ้ดา้นความภักดีต่อตราสินคา้ ซึ่งเป็นแบบสอบถาม
ชนิดปลายปิด และลกัษณะค าถามเป็นแบบประมาณค่า (Likert Scale) แต่ละค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตาม
ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลแบบมาตราอันตรภาค (Interval Scale) 5 ระดับ 
ประเมินค าตอบโดยเลือกไดเ้พียงค าตอบเดียว มีขอ้ค าถามทั้ง 12 ขอ้ ก าหนดใหแ้ต่ละขอ้  มี 5 ตัวเลือก 
ดงัต่อไปนี ้

5 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
4 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ย 
3 คะแนน หมายถึง ไม่แน่ใจ 
2 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

โดยมีวิธีการแปลความหมายค่าเฉลี่ยของคะแนนที่ไดใ้นแต่ละระดบัความเห็น ดงันี ้ 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =
คะแนนสงูสดุ − คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                                                =
5 - 1

5
 

          = 0.08 

 
คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุค่าตราสินคา้อยู่ใน

ระดบัดีมาก  
คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุค่าตราสินคา้อยู่ใน

ระดบัดี 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุค่าตราสินคา้อยู่ใน

ระดบัปานกลาง  
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คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง  ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุค่าตราสินคา้อยู่ใน
ระดบัไม่ด ี

คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุค่าตราสินคา้อยู่ใน
ระดบัไม่ดีอย่างมาก 
 

ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของร้านคาเฟ่ อเมซอน 
แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกค้า ซึ่งเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด และลักษณะค าถามเป็นแบบประมาณค่า 
(Likert Scale) แต่ละค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตามระดับความคิดเห็น 5 ระดับโดยใชร้ะดับการวัดขอ้มูล
แบบมาตราอนัตรภาค ( Interval Scale) 5 ระดบั ประเมินค าตอบโดยเลือกไดเ้พียงค าตอบเดียว มีขอ้ค าถาม
ทัง้ 15 ขอ้ ก าหนดใหแ้ต่ละขอ้มี 5 ตวัเลือกดงัต่อไปนี ้

5 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
4 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ย 
3 คะแนน หมายถึง ไม่แน่ใจ 
2 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

โดยมีวิธีการแปลความหมายค่าเฉลี่ยของคะแนนที่ไดใ้นแต่ละระดบัความเห็น ดงันี ้ 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =
คะแนนสงูสดุ − คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                                                =
5 - 1

5
 

          = 0.08 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ
อยู่ในระดบัดีมาก 

คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ
อยู่ในระดบัดี 

คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ
อยู่ในระดบัปานกลาง 
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คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ
อยู่ในระดบัไม่ด ี

คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ผูบ้ริโภคมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ
อยู่ในในระดบัไม่ดีอย่างมาก 
 

ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการของร้านคาเฟ่ อเมซอน 
แบบสอบถามเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการ ลักษณะค าถามเป็นแบบประมาณค่า 

(Likert Scale) แต่ละค าถามมีค าตอบใหเ้ลือกตามระดับความคิดเห็น 5 ระดับ โดยใชร้ะดับการวัดขอ้มูล   
แบบมาตราอนัตรภาค ( Interval Scale) 5 ระดบั ประเมินค าตอบโดยเลือกไดเ้พียงค าตอบเดียว มีขอ้ค าถาม
ทัง้ 3 ขอ้ ก าหนดใหแ้ต่ละขอ้มี 5 ตวัเลือกดงัต่อไปนี ้

5 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 
4 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ย 
3 คะแนน หมายถึง ไม่แน่ใจ 
2 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
1 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

โดยมีวิธีการแปลความหมายค่าเฉลี่ยของคะแนนที่ไดใ้นแต่ละระดบัความเห็น ดงันี ้ 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =
คะแนนสงูสดุ − คะแนนต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

                                                =
5 - 1

5
 

          = 0.08 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีการตดัสินใจใชบ้รกิารอยู่ในระดบัมากที่สดุ  
คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีการตดัสินใจใชบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีการตดัสินใจใชบ้รกิารอยู่ในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีการตดัสินใจใชบ้รกิารอยู่ในระดบันอ้ย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีการตดัสินใจใชบ้รกิารอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 
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ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้ไดส้รา้งเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire)  เพื่อให้

ไดเ้ครื่องมือที่สมบรูณแ์ละมีคณุภาพ ผูว้ิจยัไดท้ าการสรา้งเครื่องมือตามล าดบัขัน้ตอนดงัต่อไปนี ้
1. ศกึษาวิธีการสรา้งแบบสอบถาม จากเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวต่าง  ๆรวมทัง้ แนวคิด 

ทฤษฎี เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม โดยใหค้รอบคลมุเนือ้หาตามกรอบแนวคิดของการวิจยั  
2. การสรา้งแบบสอบถามทัง้หมด 4 สว่น คือ 

สว่นที่ 1 ค าถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
สว่นที่ 2 ค าถามเก่ียวกบัคณุค่าตราสินคา้ 
สว่นที่ 3 ค าถามเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร 
สว่นที่ 4 ค าถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใหบ้รกิาร 

3. น าข้อมูลที่ได้จากการรวบรวมข้อมูลนั้นมาสรา้งแบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ที่
ปรกึษาและผูเ้ชี่ยวชาญเป็นผูต้รวจสอบความเหมาะสมของภาษาที่ใช ้(Wording) ตลอดจนความเหมาะสม
ของแบบสอบถาม  

4. น าแบบสอบถามที่ไดป้รบัปรุงแก้ไขแลว้ไปทดสอบ (Try Out) กับกลุ่มประชากรที่มี
ความใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 ชุด แล้วน ามาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของ

แบบสอบถาม โดยใชสู้ตรหาค่าสมัประสิทธิ์แอลฟา (∝-Coefficient) ของครอนบคั ผลลพัธค่์าแอลฟาที่ได้

จะแสดงถึงระดบัความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0 < α <1 ค่าที่ใกลเ้คียงกบั 1 แสดงว่ามี
ความเชื่อมั่นสูงซึ่งจะก าหนดเกณฑค่์าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามที่ยอมรบัไดต้อ้งมีค่าเกิน 0.7 ขึน้ไป 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) โดยผลการทดสอบความเชื่อมั่นเป็นดงันี ้

ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (∝ -Coefficient) ของ (Cronbach’s alpha) จากการทดสอบ                    
ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยแยกเป็นแต่ละดา้นดงันี ้

แบบสอบถามคณุค่าตราสินคา้ 
ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้   ค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0.916 
ดา้นความเชื่อมโยงกบัตราสินคา้  ค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0.842 
ดา้นคณุภาพการรบัรู ้   ค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0.859 
ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้   ค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0.937 
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แบบสอบถามคณุภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร  ค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0,842 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้  ค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0.855 
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้   ค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0.931 
ดา้นการใหค้วามช้ื่อมั่นต่อลกูคา้  ค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0.892 
ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้   ค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0.904 

แบบสอบถามการตดัสินใจใชบ้ริการ 
การตดัสินใจใชบ้รกิาร   ค่า Cronbach’s alpha เท่ากบั 0.889 

5.  แบบสอบถามที่ปรบัปรุงแลว้ไปเก็บขอ้มลูจากกลุม่ตวัอย่าง จ านวน 400 คน 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การศึกษาวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Method) เพื่อศึกษาคณุค่าตราสินคา้ 

และคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่อเมซอนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยแบ่งลกัษณะของการเก็บรวบรวมขอ้มลูเป็น 2 ลกัษณะ ดงันี ้

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลที่ผูว้ิจัยไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูจากการ
ตอบแบบสอบถามของผู้ บ ริ โภคที่ เคยใช้ บ ริ การสั่ งซื ้ อกาแฟจากร้านคาเฟ่  อ เมซอน                                             
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามกบักลุม่ตวัอย่าง 400 ชดุ 

2. ข้อมูลทุ ติยภูมิ  (Secondary Data) เป็นขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่ อใช้
ประกอบการก าหนดแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) ครัง้นี ้และใช้อ้างอิง (Reference)       
ในการเขียนรายงานผลการวิจยั (Research Report) ดงันี ้

- หนงัสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ ์และรายงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
- ขอ้มลูทางอินเตอรเ์นต 

การจัดท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
การจัดท าข้อมูล 

เมื่อเก็บรวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามครบ 400 ชดุ ตามจ านวนขนาดตวัอย่างแลว้ 
ผูว้ิจยัจะด าเนินการวิเคราะหข์อ้มลู โดยด าเนินการตามล าดบัดงันี ้

1. การตรวจสอบข้อมู ล (Editing) ผู้วิจัยได้ตรวจสอบคัดเลื อกแบบสอบถาม                                          
ที่มีความสมบรูณข์องการตอบแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อกไป 
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2. การลงรหัส (Coding) เมื่อรวบรวมแบบสอบถามตามความต้องการแล้ว ตรวจสอบ 
ความสมบรูณแ์ลว้มาลงรหสั ในแบบลงรหสัส าหรบัประมวลขอ้มลูดว้ยคอมพิวเตอร ์

3. น าข้อมูลมาบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร ์เพื่อประมวลผลด้วยโปรแกรม SPSS 
(Statistical Package for Social Sciences) เพื่อวิเคราะหข์อ้มลูตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
การวิเคราะหข์้อมูล 

การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติสามารถจ าแนกออกได ้2 ลักษณะ คือ การวิเคราะหด์ว้ย
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และการวิเคราะหด์ว้ยสถิติเชิงอนมุาน (Inferential Analysis) 

1. การวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เพื่อเป็นการอธิบายให้
ทราบถึงลกัษณะขอ้มลูทั่วไปของกลุม่ตวัอย่าง โดยสามารถแยกการวิเคราะหต์ามแบบสอบถามไดด้งันี ้

1.1 แบบสอบถามส่วนที่  1 เก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบ
แบบสอบถามในดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ใชส้ถิติการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา 
ดว้ยการแสดงผลโดยแจกแจงความถ่ี (Frequency) และการหาค่ารอ้ยละ (Percentage) 

1.2 แบบสอบถามสว่นที่ 2 สว่นที่ 3 และส่วนที่ 4 เก่ียวกบัคณุค่าตราสินคา้ คณุภาพ
ในการให้บริการ และการตัดสินใจใช้บริการ ตามล าดับ ใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพรรณนา คือ การหา
ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยใช้
ส ถิ ติ  Independent Sample t-test, One-way Analysis of Variance: One way ANOVA แล ะ  Multiple 
Regression Analysis ดงันี ้

2.1 สมมติฐานข้อที่  1 ลักษณะประชากรศาสตร ์ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ-
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่อเมซอนของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน โดยใช้สถิติ Independent t-test Sample ทดสอบความ
แตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ส าหรบัตวัแปรดา้นเพศ และใชส้ถิติการวิเคราะหค์วาม
แปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One way ANOVA) ทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม ส าหรบัตัวแปรดา้นอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 

2.2 สมมติฐานข้อที่  2 คุณค่าตราสินค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ              
รา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติการวิเคราะหค์วาม
ถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
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2.3 สมมติฐานขอ้ที่ 3 คุณภาพการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการ
รา้นคาเฟ่อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติการวิเคราะหค์วาม
ถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 

3. ตรวจสอบขอ้ตกลงเบือ้งตน้สมการถดถอยพหคุณูก่อนการทดสอบสมมติฐานที่ 2 และ
สมมติฐานที่ 3 โดยมีเงื่อนไขดงันี ้

3.1 ค่าความคลาดเคลื่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากบัศนูย ์เงื่อนไขขอ้นีเ้ป็นจรงิเสมอเนื่องจาก
เมื่อใช ้วิธีก าลงัสองนอ้ยที่สดุในการประมาณค่าสมัประสิทธิการถดถอยจะท าให ้e (error) = 0 เสมอ 

3.2 ค่าความคลาดเคลื่อนมีการแจกแจงแบบปกติ (Normal distribution) ผูว้ิจยัไดท้ า
การทดสอบโดยใชว้ิธี Kolmogorov-Smirnov Test โดยมีระดับนัยส าคัญที่มากกว่า 0.05 ซึ่งผลการทดสอบ
พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ตัวแปรที่เป็นกลุ่มตัวอย่างมีการแจกแจงแบบไม่
ปกติ  แต่จากทฤษฎีแนวโนม้เขา้สู่สว่นกลาง (Central Limit Theorem) ระบุว่า ประชากรใด  ๆถา้เก็บตวัอย่าง
ในจ านวนที่มากพอ การกระจายของค่าตัวอย่างดังกล่าวจะมีแนวโน้มใกล้เคียงกับการกระจายแบบ
ธรรมชาติ (Normal Distribution)  ซึ่งทฤษฎีแนวโนม้เขา้สู่สว่นกลาง ระบวุ่า จ านวนของกลุ่มตวัอย่างที่ท าให้
การแจกแจงเป็นแบบปกติ ควรมีมากกว่า 30 ตัวอย่าง (Bland, 1996) ซึ่งในงานวิจัยครัง้นีม้ีจ  านวนกลุ่ม
ตวัอย่างที่ใชใ้นการศึกษา ทัง้หมด 400 ตวัอย่าง ถือว่าตวัแปรตามและค่าความคลาดเคลื่อนเป็นตวัแปรที่มี
การแจกแจงแบบปกติ 

3.3. ค่าความคลาดเคลื่อนแต่ละค่าเป็นอิสระกนั (Autocorrelation) ผูว้ิจัยไดท้ าการ
ทดสอบโดยพิจารณาจากค่าสถิติ Durbin-Watson กล่าวคือ ค่า Durbin จะมีค่าสถิติตัง้แต่ 0 – 4  ส าหรบั
ค่าสถิติที่สรุปได้ว่าข้อมูลมีความเป็นอิสระ ตัวแปรไม่มีความสัมพันธ์กัน ควรจะอยู่ระหว่าง 1.5 - 2.5             
จากการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคณูไดค่้า Durbin-Watson ตัวแปรคณุค่าตราสินคา้ เท่ากบั 1.580 และตัว
แปรคุณภาพการให้บริการ เท่ากับ 1.611 ซึ่งสรุปได้ว่าค่าความคลาดเคลื่อนเป็นอิสระกันเป็นไปตาม
ขอ้ตกลงเบือ้งตน้ของการวิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู  

 3.4 ค่าความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อนมีค่าคงที่ (Homoscedasticity) 
ผูว้ิจยัพิจารณาแผนภาพการ กระจาย Scatter Plot หากค่าความคลาดเคลื่อนเปลี่ยนแปลงใกลศ้นูย ์หรือมี
การเปลี่ยนแปลงในช่วงแคบ แสดงว่า ค่าแปรปรวนของความคลาดเคลื่อนที่เกิดจากการพยากรณ์นัน้เป็น
ค่าคงที่ จากผลการทดสอบพบว่า ค่าความคลาดเคลื่อนส่วนใหญ่กระจายอยู่เหนือ และใตร้ะดับ 0 ซึ่งจาก
การกระจายตัวอยู่ในช่วงแคบ ไม่ว่า Y จะเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใด ดงันัน้ จึงสรุปว่าค่าความแปรปรวน
ของความคลาดเคลื่อนเป็นค่าคงที่ 
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 3.5 ตัวแปรอิสระตอ้งเป็นอิสระต่อกันไม่มีความสมัพันธ์กัน (Multicollinearity) 
ผูว้ิจัยพิจารณาจากค่า Variance Inflation Factor (VIF) ซึ่งตอ้งมีค่าไม่เกิน 10 พบว่า ค่า VIF สูงสุดของตัว
แปรคณุค่าตราสินคา้มีค่าเท่ากับ 2.670 และ และตัวแปรคุณภาพการใหบ้ริการ มีค่าเท่ากับ 3.119 ถดัมา
พิจารณาค่า Tolerance ซึ่งต้องมีค่าอยู่ระหว่าง 0 > 1 พบว่า ค่า Tolerance มีค่าน้อยที่สุดของตัวแปร
คณุค่าตราสินคา้คือ .375 และตวัแปรคณุภาพการใหบ้ริการ  คือ .321 นอกจากนีผู้ว้ิจยัยงัพิจารณาจากค่า  
Condition Index (CI) ซึ่งต้องมีค่าน้อยกว่า 30 พบว่า ค่า CI ของตัวแปรคุณค่าตราสินค้ามีค่าเท่ากับ 
24.369 และตัวแปรคุณภาพการใหบ้ริการ  มีค่าเท่ากับ 29.382 รวมถึงพิจารณาจากค่า Eigenvalue (EV) 
ซึ่งต้องมี ค่ามากกว่า 0 พบว่า ตัวแปรอิสระทุกตัวมี ค่า EV มากกว่า 0 แสดงว่าตัวแปรอิสระไม่มี
ความสมัพนัธก์นัเอง ถือว่าระดบัความสมัพนัธข์องตวัแปรอิสระทุกตวัไม่ก่อใหเ้กิด Multicollinearity 

 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
จากข้อมูลที่ได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถาม ทางผู้วิจัยได้ใช้สถิติในการวิเคราะห์  ซึ่งมี

รายละเอียดดงันี ้
1. การวิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค านวณไดจ้ากสตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

𝑃 =
𝑓

𝑛
× 100 

เมื่อ P แทน ค่าสถิติรอ้ยละ  
f แทน ความถ่ีของขอ้มลู 
n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

   

1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) ค านวณไดจ้ากสตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) 

�̅� =
∑ 𝑥

𝑛
 

เมื่อ �̅� แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย 
∑ X แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
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1.3 สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค านวณไดจ้ากสตูร  

𝑆. 𝐷. = √
𝑛 ∑ 𝑥

2
− (∑ 𝑥)2

n(𝑛 − 1)
 

เมื่อ S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบียนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอย่าง 
            X แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุม่ตวัอย่าง 
            n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
         n-1 แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

  (∑ 𝑥)2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

      ∑ x2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
 

2. สถิติที่ใชห้าคณุภาพของแบบสอบถาม 
สถิติที่ใช้ในการทดสอบความน่าเชื่อถือและความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม การหา

สมัประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha) ของครอนบคั (Cronbach) มีสตูรการค านวณดงันี ้
 

Cronbach′s alpha ∶ ∝ =  
𝑘 Convariance ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ / Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

1 + (𝑘 − 1) Convariance ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ / Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅
 

เมื่อ 𝛼 แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
          k แทน จ านวนค าถาม 
Convariance ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนรวนระหว่างค าถามต่าง  ๆ
Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉลี่ยของค่าความแปรปรวนของค าถาม 
 

3. การวิเคราะหส์ถิติเชิงอนมุาน (Inferential Analysis) 
3.1 สถิติ t-test for Independent sample ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ

กลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ สตูรที่หาค่า t มีสตูรดงันี ้

กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั 𝑠1 
2 ≠ 𝑆2

2 

t =
𝑥1̅̅̅ − 𝑥2̅̅ ̅

√
𝑆1

2+𝑆2
2

𝑛1 + 𝑛2
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𝑑𝑓 =
(

1
𝑛1

+
1

𝑛2
)

(
𝑆1

2

𝑛1
) + (

𝑆2
2

𝑛2
)

𝑛1  − 1 + 𝑛2 − 1

 

  

กรณีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั 𝑠1 
2 , 𝑆2

2 

t =
𝑥1̅̅̅ − 𝑥2̅̅ ̅

√
(𝑛1  − 1)𝑆1

2+(𝑛2  − 1)𝑆2
2

𝑛1 + 𝑛2 − 2  (
1

𝑛1
+

1
𝑛2

)

     

 เมื่อ t แทน df = n1+n2- 2 

 𝑥1̅̅̅ , 𝑥2̅̅ ̅ แทน ค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุม่ที่ 1 และกลุม่ที่ 2 ตามล าดบั 

𝑠1 
2 , 𝑆2

2 แทน ความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ที่ 1 และกลุม่ที่ 2 ตามล าดบั 
n1, n2 แทน จ านวนคะแนนของกลุม่ที่ 1 และกลุม่ที่ 2 ตามล าดบั 
 

3.2 สถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way Analysis of Variance หรือ 
One Way ANOVA) โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances ถ้าพบ
ความแปรปรวนเท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ความแปรปรวนไม่เท่ากันทุก
กลุ่มจะทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe รวมทั้งถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติแล้ว ต้องท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไปเพื่อดูว่ามีคู่ใดบ้างที่แตกต่างกันโดยใชว้ิธี 
Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3  (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2561) ถา้พบความ
แปรปรวนเท่ากนัทกุกลุม่ จะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test สามารถเขียนไดด้งันี ้

 
ตาราง 2 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F 

ระหว่างกลุม่ (B) SS(B) k-1 𝑀𝑆(𝐵) =  
𝑆𝑆(𝐵)

𝑘 − 1
 

𝑀𝑆(𝐵) 

𝑀𝑆(𝑤) 
 

ภายในกลุม่ (W) SS(w) n-k 𝑀𝑆(𝑤) =  
𝑆𝑆(𝑊)

𝑛 − 𝑘
   

รวม (T) SS(T) n-1     
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𝐹 =
𝑀𝑆(𝐵) 

𝑀𝑆(𝑤) 
 

เมื่อ F แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณา F-distribution 
df แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ ระหว่างกลุม่ (k - 1) และภายในกลุม่ (n - k) 
k แทน จ านวนกลุม่ของตวัอย่างที่น ามาทดสอบสมมติฐาน 
n แทน จ านวนตวัอย่างทัง้หมด 
SS(B) แทน ผลรวมก าลงัสองระหว่างกลุม่ (Between Sum of Squares) 
SS(w) แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Squares) 

𝑀𝑆(𝐵) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean Square 
between groups) 

𝑀𝑆(𝑤)  แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean Square within 
groups) 

สูตรวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown–Forsythe (𝛽) ใช้ในกรณีที่พบความ
แปรปรวนไม่เท่ากนั (Hartung, 2001) สามารถเขียนสตูรไดด้งันี ้

𝛽 =
𝑀𝑆𝐵 

𝑀𝑆𝑊 
 

โดยค่า 

  

𝑀𝑆𝑊 = ∑ (1
𝑛𝑖

𝑁
)

𝑘

𝑖−1
𝑆𝑖

2 

 

เมื่อ 𝛽 แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Brown–Forsythe 
MSB แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
MSW แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ส าหรบัสถิติ Brown–Forsythe 
K แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
N แทน ขนาดประชากร 

𝑆𝑖
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบ
เป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่ามีคู่ใดบ้างที่แตกต่างกันโดยใช้วิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
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หรือ Dunnett’s T3 การวิเคราะหผ์ลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ LSD (ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และคณะ. 2548) โดยใชส้ตูร
ดงันี ้

𝐿𝑆𝐷 =  𝑡∝/2,𝑑𝑓 √𝑀𝑆𝑤 (
1

𝑛𝑖
+

1

𝑛𝑗
)   เม่ือ 𝑛𝑖 ≠ 𝑛𝑗 

 

และ  𝐿𝑆𝐷 =  𝑡∝/2,𝑑𝑓 √
2𝑀𝑆𝑤

𝑛
            เม่ือ 𝑛𝑖 = 𝑛𝑗  

 

เมื่อ LSD แทน ค่าผลต่างนยัส าคญัที่ค  านวณไดส้  าหรบัประชากรกลุม่ที่ i และ j  

𝑛𝑖 , 𝑛𝑗  แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่างในกลุม่ที่ i และ j ตามล าดบั 
t แทน ค่าแจกแจงแบบ t ที่ไดจ้ากการเปิดตาราง t 
สตูรการวิเคราะหผ์ลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ Dunnett’s T3 (Keppel. 1982) เขียนได ้

𝑑𝐷 ̅̅ ̅̅ =  
𝑞𝐷√2(𝑀𝑆𝑆/𝐴)

√𝑆
     

เมื่อ 𝑑𝐷 ̅̅ ̅̅   แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Dunnett test 

𝑞𝐷   แทน ค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett test 

𝑀𝑆𝑆/𝐴  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ 
S แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

โดยก าหนดค่าความอิสระ (Degree of Freedom) ระหว่างกลุม่ คือ K - 1 ภายในกลุ่ม n - 
k และรวมทัง้กลุม่ คือ n – 1 

3.3 การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression) 
การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ตัวแปรตาม (Y) และตัวแปรอิสระ (X) ของ

ประชากร จะเห็นไดว้่า กลุ่มตวัแปรอิสระ α+ β1X1+β2X2+…+βkXk สามารถอธิบายไดว้่า การเปลี่ยนแปลง
ค าของตวัแปรตามได ้

ส่วนหนึ่ง ในส่วนของการเปลี่ยนแปลงที่ ไม่สามารถอธิบายได้นี ้ เรียกว่า ค่า
ความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ ์(Error: e) 

การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยแบบพหุคณูจะเป็นการพยากรณห์าค่าสมัประสิทธิ์ α และ 

β1  จากค่าสถิติ a และ b ท่ีไดจ้ากการค านวณ โดยกลุ่มตัวอย่าง หลกัการวิเคราะห ์คือ ค่าสมัประสิทธิ์ท่ีค
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ค านวณไดจ้ะตอ้งเป็นค่าสมัประสิทธิ์ท่ีท าใหส้มการดงักลา่วมีค่าความคลาดเคลื่อนก าลงัรวมกนันอ้ยท่ีสดุ 
(Ordinary Least Square: OLS)  

สมการถดถอยเชิงพหคุณูของประชากร 

Y = α+ β1X1+β2X2+…+βkXk+ e 

สมการถดถอยเชิงพหคุณูของกลุม่ตวัอย่าง 
Y= a+b1X1+b2X2+…+bkXk 

โดยที่  X คือ ตวัแปรอิสระ 
  Y คือ ตวัแปรตาม 
  K คือ นวนตวัแปรอิสระ 

เมื่อ α และ a เป็นจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอย หรือค าของ Y เมื่อใหต้ัวแปรอิสระ

ทั้งหมดมี ค่าเท่ ากับศูนย์ ส่ วน β และ b เป็นสัมประสิทธิ์ถดถอย (Partial regression coefficient)              
ของตัวแปรอิสระแต่ละตัว กล่าวคือ อัตราการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม (Y) เมื่อตัวแปรอิสระนั้น
เปลี่ยนไป 1 หน่วย โดยตวัแปรอิสระตวัอ่ืนมีค่าคงที่ 

โดยท่ีค่าสมัประสิทธิ์ a และ b สามารถค านวณไดจ้ากสตูรดงันี ้
a = Y- b1X1- b2X2-…- bkXk 

bi = 
∑ 𝑋𝑖 𝑌𝑖 −∑ 𝑋𝑖 ∑ 𝑌𝑖 

𝑛 ∑ 𝑋𝑖
2− (∑ 𝑋𝑖)2  

การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยเชิงพหคุณูมีเงื่อนไขที่ส  าคญั คือ 
1. ตัวแปรอิสระ (X) และตัวแปรตาม (Y) ตอ้งเป็นตัวแปรเชิงปริมาณ (Quantitative 

Variable) หรือ ตวัแปรต่อเนื่อง (Continuous Variable) หรือมีระดบัการวดัเป็น Interval หรือ Ratio Scale ใน
กรณีที่ตัวแปรอิสระ (X) บางตัวมีระดับการวัดเป็น Nominal หรือ Ordinal Scale จะต้องแปลงข้อมูลให ้                
เป็นตัวแปรหุ่น (Dummy Variable) คือ มีค่า 0 กับ 1 ก่อน จึงจะน าไปวิเคราะห ์และตัวแปรหุ่นไม่ควรจะมี
หลายตวั เพราะจะท าใหเ้กิดความคลาดเคลื่อนมากขึน้ 

2. ตวัแปรอิสระแต่ละตวัมีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกบัตวัแปรตาม 
3. ตัวแปรอิสระไม่ควรมีความสัมพันธ์กันหรือเป็นอิสระต่อกัน (ค่าสหสัมพันธ์ไม่

ควรเกิน0.7) ในกรณีการวิเคราะหถ์ดถอยแบบพหุคูณเพราะจะท าใหเ้กิด Multicollinearity คือ การที่ตวัแปร
อิสระมีความสมัพนัธก์นัมาก ซึ่งจะมีผลกระทบท าใหค่้าสมัประสิทธิ์การตดัสินใจ (R2) สงูเกินความเป็นจรงิ 
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4. การแจกแจงของตัวแปรตามเป็นแบบโคง้ปกติ (Normal Distribution) ที่
ทกุค่าของ X 

5. ค่าของ Y มีความแปรปรวนเท่ากนัทกุค่าของ X 
6. ความแปรปรวนของค่าความคลาดเคลื่อนจากการพยากรณ์ (Residual) ที่ทุกจุด

บนเสน้ถดถอยมีค่าเท่ากนั 
จากเงื่อนไขการวิเคราะหเ์ชิงถดถอยเชิงพหุคณู สามารถอธิบายเพิ่มเติมเก่ียวกบัผลจาก

เกิดปัญหา Multicollinearity ไดด้งันี ้ 
1. ท าใหค่้าเบี่ยงเบนมาตราฐานของ สมัประสิทธิ์ความถดถอย (Sb) มีค่าสูงมาก ซึ่ง

มีผลท าใหส้ถิติทดสอบ t มีค่าต ่ากว่าปกติ  
2. การที่ตัวแปรอิสระ (x) มีความสมัพันธ์กันจะท าใหค่้าสมัประสิทธิ์ความถดถอย             

( B,b ) ตรงขา้มกบัที่ควรจะเป็น 
3. การที่ตัวแปรอิสระ (x) มีความสมัพันธ์กนั จะท าใหค่้าสมัประสิทธิ์ความถดถอย      

( B,b ) เปลี่ยงแปลงไป (ไม่คงที่) เมื่อมีตวัแปรอิสระเพิ่มขึน้ 
ทั้ งนี ้  วิ ธี การป้ องกันการเกิ ดปัญหา Multicollinearity คื อ ตัดตั วแปรอิสระที่ มี

ความสัมพันธ์กันออก และการใช้วิ ธี  Stepwise เป็นวิธีการเลือกตัวแปรอิสระเข้าสัมการถดถอย                           
มีหลกัเกณฑว์่า “จะน าตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยครัง้ละ 1 ตัว” โดยตวัแปรอิสระที่น าเขา้สมการตาม
วิธี Stepwise จะตดัตวัแปรอิสระที่สมัพนัธก์บัตวัใดตวัหนึ่งออกจากสมการ 

การตรวจสอบความสมัพนัธร์ว่มเชิงพห ุ(Multicollinearity)  
1. ใช้เครื่องมือ Correlation Matrix เพื่อพิจารณาถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร

อิสระแต่ละตวัที่มีความสมัพนัธก์นั โดยมีเกณฑค์วามสมัพนัธท์ี่ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity ดงันี ้
- ค่า r ไม่เกิน .65 ถา้ใชเ้กณฑข์อง (Burns and Grove,1993) 
- ค่า r ไม่เกิน .80 ถา้ใชเ้กณฑข์อง (Stevens, 1996)  

ถ้าค่า r เกิน .65 หรือ .80 ไม่ว่าเป็นค่าบวกหรือลบ จะถือว่ามี
ความสมัพนัธก์นัสงูท าใหเ้กิดปัญหา Multicollinearity ควรตดัตวัแปรในคู่ที่มีปัญหาออก 

2. ตรวจสอบโดยพิจารณาค่า Variance Inflation Factor (VIF) เป็นเครื่องมือที่แสดง
ปัจจัยหรือผลกระทบของตัวแปรอิสระตัวหนึ่ง ในสมการถดถอยเชิงซ้อนว่าจะมีอิทธิพลต่อค่าความ
แปรปรวน (Variance) ของสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ (b) ในสมการถดถอยเชิงซ้อนมากน้อยเพียงใด            
โดยท าการตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอิสระทัง้หมดในสมการถดถอยเชิงซอ้น  
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ถา้ตวัแปรอิสระตวันัน้มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรอิสระอ่ืนมาก ก็จะมีผลต่อการ
ค านวนค่า b ของตวัแปรอิสระอ่ืน ในสมการถดถอยเชิงซอ้นมาก ท าให ้b เหล่านัน้มีการเปลี่ยนแปลงอย่าง
มาก หรือค่า b มีค่าความแปรปรวนมาก และ VIF หากมีค่ามากกว่า 10 แสดงว่ามี Multicollinearity นั่นคือ
ค่า VIF < 10 ไม่มีปัญหา  Multicollinearity 

3. Tolerance (TOL) หากมีค่านอ้ยกว่า 0.01 แสดงว่ามี Multicollinearity  
นั่นคือค่า TOL > 0.01 ไม่มีปัญหา Multicollinearity 

4. Condition Index (CI) หากมีค่ามากกว่า 30 แสดงว่ามี Multicollinearity  
นั่นคือค่า CI < 30               ไม่มีปัญหา Multicollinearity 

5. Eigenvalue (EV) มีค่าเขา้ใกล ้0 แสดงว่ามี Multicollinearity  
นั่นคือค่า EV > 0              ไม่มีปัญหา Multicollinearity 

3.4 Durbin-Watson คือ ค่าสถิติที่ใช้ทดสอบความเป็นอิสระของความคลาดเคลื่อน
สัมประสิทธิ์ถดถอย ซึ่งควรจะอยู่ระหว่าง 1.5 - 2.5 แสดงว่าข้อมูลมีความเป็นอิสระ ตัวแปรไม่มี
ความสมัพันธ์กัน ถา้อยู่ระหว่าง 2.5 - 4.0 แสดงว่ามีความสัมพันธ์ในทิศทางลบ แต่ถา้อยู่ระหว่าง 0 - 1.4 
สัมพันธ์ในทิศทางบวก ถ้าค่าใกล้ 2 แสดงว่า ไม่มีความสัมพันธ์ ถ้าค่าใกล้ 0 หรือใกล้ 4 แสดงว่ามี
ความสมัพนัธก์นั 

 
 



 
 

 

บทที ่4  
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

ในการศึกษาเรื่องคุณค่าตราสินค้า และคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง 
คือ ประชากรที่เคยใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน และเพื่อใหเ้กิด
ความเขา้ใจในการสื่อสารที่ตรงกนั ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณแ์ละอกัษรในการวิเคราะขอ้มลูดงันี ้

สัญลักษณท์ี่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
n แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
    แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง (Mean) 
S.D.   แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t   แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-Distribution 
F   แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณา F-Distribution 
SS   แทน  ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลงัสอง (Sum of Squares) 
MS  แทน  ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนนเฉลี่ย (Mean of Squares) 
df   แทน  ระดบัความเป็นอิสระ (Degree of Freedom)  
LSD   แทน  Least Significant Difference 
R²   แทน  ค่าสมัประสิทธิ์พฤติกรรมเชิงซอ้น 
B   แทน ค่าสมัประสิทธิ์ความถดถอยของตวัพยากรณ ์ 
Beta   แทน  ค่าสมัประสิทธิ์ความถดถอยมาตรฐาน 
P-value  แทน  ค่าความน่าจะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถิติ  
H0   แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  
H1   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
*   แทน  มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 

�̅� 
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การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลและการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มูลของการวิจัยครัง้นี ้

ผูว้ิจยัน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยแบ่งเป็น 2 สว่น ตามล าดบัดงันี ้
ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา ประกอบด้วย 4 ตอน ดังนี ้
ตอนที่ 1 ขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
ตอนที่  2 ข้อมูลคุณค่าตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการรูจ้ักตราสินค้า ด้านความ

เชื่อมโยงกบัตราสินคา้ ดา้นคณุภาพการรบัรู ้และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้  
ตอนที่ 3 ข้อมูลคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ดา้น
การเอาใจใสล่กูคา้ 

ตอนที่ 4 ขอ้มลูการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน จ าแนก

ออกเป็น 3 สมมติฐาน ดังนี ้
สมมติฐานที่  1 ผู้บริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ-

การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภค
ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่  2 คุณค่าตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการรูจ้ักตราสินค้า ด้านความ
เชื่อมโยงกบัตราสินคา้ ดา้นคณุภาพการรบัรู ้และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บรกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ-
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกค้า  
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ อเมซอนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา โดยแบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็น                

4 ส่วน ดังนี ้
ตอนที่  1 ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดย
น าเสนอในรูปแบบการแจกแจงความถ่ีและค่าร้อยละปรากฏผลดังตาราง 2 ดังนี ้
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ตาราง 1 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ ของขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.เพศ       

  ชาย 129 32.25 

  หญิง 271 67.75 

  รวม 400 100.00 

2.อายุ       

  18 – 25 ปี 192 48.00 

  26 – 33 ปี 136 34.00 

  34 – 41 ปี 42 10.50 

  42 – 49 ปี 17   4.25 

  50 ปีขึน้ไป 13   3.25 

  รวม 400 100.00 

3.ระดบัการศึกษา       

  ต ่ากว่าปรญิญาตรี 85 21.25 

  ปรญิญาตรี 281 70.25 

  สงูกว่าปรญิญาตรี 34   8.50 

  รวม 400 100.00 

4.อาชีพ       

  ขา้ราชการและพนกังานรฐัวิสาหกิจ 23 5.75 

  พนกังานบรษิัทเอกชน 175 43.75 

  ธุรกิจสว่นตวั 84 21.00 

  แม่บา้น / พ่อบา้น 15   3.75 

  นกัเรียน / นกัศกึษา/ นิสิต 92 23.00 

  อ่ืนๆ ไดแ้ก่ freelance, รบัจา้ง, 
เจา้หนา้ที่ทางการแพทย,์ ทนายความ 

11   2.75 

  รวม 400 100.00 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม (วิจิ
ตรา ต่อตรงนิสาร) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

5.รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน       

  นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 80 20.00 

  10,001 - 20,000 บาท 146 36.50 

  20,001 - 30,000 บาท 100 25.00 

  30,001 - 40,000 บาท 39   9.75 

  40,001 บาทขึน้ไป 35   8.75 

  รวม 400 100.00 

 
ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 1 พบว่าขอ้มลูประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่ม

ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี ้
เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 271 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

67.75และเป็นเพศ ชาย จ านวน 32.25 คน คิดเป็นรอ้ยละ 129 ตามล าดบั 
อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ 18 – 25 ปี จ านวน 192 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

48 รองลงมาคือ อายุ 26 – 33 ปี จ านวน 136  คน คิดเป็นรอ้ยละ 34 ถัดมาคือ 34-41 ปี จ านวน 42 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 10.5 ถัดมาคือ 42 – 49 ปี จ านวน 17 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.25 และอายุ 50 ปีขึน้ไป 
จ านวน 13 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.25 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี
จ านวน 271 คน คิดเป็นรอ้ยละ 70.25 รองลงมา คือ ระดับการศึกษาต ่ากว่าปรญิญาตรี จ านวน 85 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.25 และระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 
ตามล าดบั 

อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนจ านวน 175 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 43.75 รองลงมา คือ นกัเรียน / นกัศึกษา/ นิสิต จ านวน 92 คน  คิดเป็นรอ้ยละ 23 ถดัมา
คือ ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 84 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21 ถัดมาคือ ข้าราชการและพนักงานรฐัวิสาหกิจ 
จ านวน 23 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.75 ถัดมาคือ แม่บา้น / พ่อบ้าน จ านวน 15 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.75 
ถดัมาคือ อ่ืนๆ ไดแ้ก่ freelance, รบัจา้ง, เจา้หนา้ที่ทางการแพทย,์ ทนายความ จ านวน 11 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 2.75 ตามล าดบั 
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รายได ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท
จ านวน 146 คน คิดเป็นรอ้ยละ 36.5 รองลงมา มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 
100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25 ถัดมา มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 80 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 20 ถดัมา มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 9.75 และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 40,001 บาทขึน้ไป จ านวน 35 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.75 ตามล าดบั 

เนื่องจากขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร ์ในดา้นอายุและอาชีพ มีความถ่ีในบางกลุ่มน้อย
ผูว้ิจยัจึงไดจ้ดักลุม่ใหม่ เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ดงัตาราง 3 

 
ตาราง 2 แสดงความถ่ีและค่ารอ้ยละ ของขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรเ์ก่ียวกบัอายแุละอาชีพ
ของผูต้อบแบบสอบถามตามการจดักลุม่ใหม่ 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.อายุ       

  18-25 ปี 192 48.00 

  26-33 ปี 136 34.00 

  34 - 41 ปี 42 10.50 

  42 ปีขึน้ไป 30 7.50 

  รวม 400 100.00 

2.อาชีพ       

  ขา้ราชการและพนกังานรฐัวิสาหกิจ 23 5.75 

 พนกังานบรษิัทเอกชน 175 43.75 

  ธุรกิจสว่นตวั 84 21.00 

 นกัเรียน / นกัศกึษา/ นิสิต 92 23.00 

 
อ่ืนๆ ไดแ้ก่ แม่บา้น / พ่อบา้น,freelance,       
รบัจา้ง,เจา้หนา้ที่ทางการแพทย,์ทนายความ 

26 6.50 

  รวม 400 100.00 
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อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ 18 - 25 ปี จ านวน 192 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
48 รองลงมาคือ อายุ 26 - 33 ปี จ านวน 136  คน คิดเป็นรอ้ยละ 34 ถัดมาคือ 34 - 41 ปี จ านวน 42 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.5 และอาย ุ42 ปีขึน้ไป จ านวน 30 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.5 ตามล าดบั 

 อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 175 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 43.75 รองลงมาคือ นักเรียน / นักศึกษา/ นิสิต จ านวน 92 คน  คิดเป็นรอ้ยละ 23.00  
ถัดมาคือ ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 84 คน คิดเป็นรอ้ยละ 21.00 ถัดมาคือ อ่ืนๆ ไดแ้ก่ แม่บา้น/ พ่อบา้น, 
freelance, รับจ้าง, เจ้าหน้าที่ทางการแพทย์,ทนายความ จ านวน 26 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.50 และ
ขา้ราชการและพนกังานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 23 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.75 ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์คุณค่าตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการรู้จักตรา

สินค้า ด้านความเชื่อมโยงกับตราสินค้า ด้านคุณภาพการรับรู้ และด้านความภักดีต่อตรา
สินค้า โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปรากฏผลดังตาราง 4 ดังนี ้

 
ตาราง 3 แสดงค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุค่าตราสินคา้โดยรวม 

คุณค่าตราสินค้า   S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 

1.ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ 4.29 0.53 ดีมาก 

2.ดา้นการเชื่อมโยงกบัตราสินคา้ 4.02 0.62 ดี 

3.ดา้นคณุภาพการรบัรู ้ 4.05 0.55 ดี 

4.ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ 3.90 0.68 ดี 

คุณค่าตราสินค้าโดยรวม 4.06 0.50 ดี 

 
จากตาราง 3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณค่าตราสินคา้โดยรวม              

อยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 และเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.29 ส่วนดา้นคณุภาพการรบัรู ้
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 รองลงมา ด้านการเชื่อมโยงกับตราสินค้า              
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 ตามล าดบั 
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ตาราง 4 แสดงค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุค่าตราสินคา้ จ าแนกเป็นรายดา้น 

1.คุณค่าตราสินค้า ด้านการรู้จักตราสินค้า   S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 

1.ตราสินคา้รา้นคาเฟ่ อเมซอน เป็นตราสินคา้ที่มีชื่อเสียง  
มีความน่าเชื่อถือ 

4.32 0.58 ดีมาก 

2.ท่านจดจ าตราสินคา้รา้นคาเฟ่ อเมซอนไดเ้ป็นอย่างดี 4.37 0.59 ดีมาก 

3.ท่านรูจ้กัและคุน้เคยกบัตราสินคา้รา้นคาเฟ่ อเมซอน
มากกว่า เมื่อเทียบกบัตราสินคา้รา้นอ่ืน 

4.17 0.68 ดี 

ด้านการรู้จักตราสินค้าโดยรวม 4.29 0.53 ดีมาก 

2.คุณค่าตราสินค้า ด้านการเชื่อมโยงกับตราสินค้า       

1.ท่านรูส้กึเชื่อมั่นในคณุภาพของรา้นคาเฟ่ อเมซอน 4.10 0.65 ดี 

2.เมื่อนึกถึงรา้นกาแฟรสชาติดี ท่านจะนึกถึงรา้นคาเฟ่  
อเมซอน 

3.98 0.73 ดี 

3.ท่านรูส้กึว่ารา้นคาเฟ่ อเมซอน มีบรรยากาศที่ดีกว่ารา้น
กาแฟอื่นๆ 

3.97 0.76 ดี 

ด้านการเชื่อมโยงกับตราสินค้าโดยรวม 4.02 0.62 ดี 

3.คุณค่าตราสินค้า ด้านคุณภาพการรับรู้       

1.บรรจภุณัฑข์องสินคา้รา้นคาเฟ่ อเมซอน มีเอกลกัษณ์
เฉพาะตวั  

4.08 0.63 ดี 

2.เมื่อท่านเขา้ใชบ้รกิารที่รา้นคาเฟ่ อเมซอน จะรูส้กึผ่อนคลาย 4.02 0.67 ดี 

3.ท่านรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของรา้นคาเฟ่ อเมซอน ดีมาก 4.04 0.64 ดี 

ด้านคุณภาพการรับรู้โดยรวม 4.05 0.55 ดี 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

4.คุณค่าตราสินค้า ด้านความภักดีต่อตราสินค้า    S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็  

1.ท่านมีความตัง้ใจซือ้สินคา้และบรกิารจากรา้นคาเฟ่ อเม
ซอนอย่างสม ่าเสมอ เป็นประจ า 

3.79 0.85 ดี 

2.ท่านมีความยินดีที่จะบอกต่อผูอ่ื้นใหใ้ชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ 
อเมซอน 

4.03 0.64 ดี 

3.ท่านจะยงัคงซือ้สินคา้และบรกิารจากรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
แมร้า้นอ่ืนจะลดราคา 

3.88 0.80 ดี 

ด้านความภักดีต่อตราสินค้าโดยรวม 3.90 0.68 ดี 

 
จากตาราง 4 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุค่าตราสินคา้ จ าแนกเป็นรายดา้น 

พบว่า  
ด้านการรู้จักตราสินค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณค่าตราสินค้า               

ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้โดยรวม อยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.29 และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก ไดแ้ก่ ขอ้ท่านจดจ าตราสินคา้รา้นคาเฟ่ 
อเมซอนไดเ้ป็นอย่างดี ขอ้ตราสินคา้รา้นคาเฟ่ อเมซอน เป็นตราสินคา้ที่มีชื่อเสียง มีความน่าเชื่อถือ              
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั  4.37 และ 4.32 ตามล าดับ ส่วนขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ไดแ้ก่ ขอ้ท่านรูจ้ัก
และคุน้เคยกับตราสินคา้รา้นคาเฟ่ อเมซอนมากกว่า เมื่อเทียบกบัตราสินคา้รา้นอ่ืน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.17 

ดา้นการเชื่อมโยงกบัตราสินคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุค่าตราสินคา้
ดา้นการเชื่อมโยงกบัตราสินคา้โดยรวม อยู่ในระดบัดีโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีทุกข้อ ได้แก่ ขอ้ท่านรูส้ึกเชื่อมั่นใน
คณุภาพของรา้นคาเฟ่ อเมซอน ขอ้เมื่อนึกถึงรา้นกาแฟรสชาติดี ท่านจะนึกถึงรา้นคาเฟ่ อเมซอน และ
ขอ้ท่านรูส้ึกว่ารา้นคาเฟ่ อเมซอน มีบรรยากาศที่ดีกว่ารา้นกาแฟอ่ืนๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 3.98 และ 
3.97 ตามล าดบั 

ด้านคุณภาพการรับรู ้ ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณค่าตราสินค้า                      
ดา้นคุณภาพการรบัรูโ้ดยรวม อยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้บรรจุภณัฑข์องสินคา้รา้นคาเฟ่ 
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อเมซอน มี เอกลักษณ์เฉพาะตัว ข้อท่านรับรู ้คุณภาพการบริการของร้านคาเฟ่  อเมซอน ดีมาก                      
และขอ้เมื่อท่านเขา้ใชบ้ริการที่รา้นคาเฟ่ อเมซอน จะรูส้ึกผ่อนคลาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 4.04 และ 
4.02 ตามล าดบั 

ดา้นความภักดีต่อตราสินคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณค่าตราสินคา้
ดา้นความภักดีต่อตราสินคา้โดยรวม อยู่ในระดับดีโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ท่านมีความยินดีที่จะ
บอกต่อผู้อ่ืนให้ใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน ข้อเท่านจะยังคงซื ้อสินค้าและบริการจากร้านคาเฟ่                 
อเมซอน แมร้า้นอ่ืนจะลดราคา และขอ้ท่านมีความตั้งใจซือ้สินคา้และบริการจากรา้นคาเฟ่ อเมซอน
อย่างสม ่าเสมอ เป็นประจ า มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.03 3.88 และ 3.79 ตามล าดบั 

 
ตอนที ่3 ผลการวิเคราะหข์้อมูลคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้าน
การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉล่ียและส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังตาราง 5 

 
ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวม 

คุณภาพการให้บริการ   S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4.19 0.50 ดี 

2.ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ 3.89 0.64 ดี 

3.ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้  4.03 0.59 ดี 

4.ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้  4.07 0.58 ดี 

5.ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้  3.92 0.65 ดี 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม 4.02 0.49 ดี 

 
จากตาราง 5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ

โดยรวม อยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 และเมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีทุกดา้น โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากับ 
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4.19 รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการเอาใจใส่
ลกูคา้ และดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 4.03 3.92 และ 3.89 ตามล าดบั 

 
ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้รกิาร จ าแนกเป็นรายดา้น 

1.คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ  

  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 

1.รา้นคาเฟ่ อเมซอนมีการตกแต่งรา้นที่ดสูะอาด และ
ผ่อนคลาย 

4.24 0.54 ดีมาก 

2.รา้นคาเฟ่ อเมซอนเนน้การรกัษาคณุภาพของสินคา้
ใหอ้ยู่ในเกณฑท์ี่ดีเสมอ 

4.11 0.68 ดี 

3.พนกังานของรา้นคาเฟ่ อเมซอนแต่งกายสภุาพ 
เรียบรอ้ย 

4.22 0.53 ดีมาก 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวม 4.19 0.50 ดี 

2.คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้  

      

1.รสชาติของเครื่องด่ืมของรา้นคาเฟ่ อเซอนมีความ
สม ่าเสมอในทกุ ๆ ครัง้ 

3.76 0.84 ดี 

2.พนกังานมีการใหบ้รกิารที่ถกูตอ้งแม่นย าและ
ครบถว้น 

3.97 0.71 ดี 

3.พนกังานสามารถตอบขอ้สงสยัไดต้รงตามความ
ตอ้งการของผูเ้ขา้ใชใ้ชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน 

3.95 0.66 ดี 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้โดยรวม 3.89 0.64 ดี 
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ตาราง 6 (ต่อ) 

3.คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนอง- 
ต่อลูกค้า  

  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 

1.พนกังานมีความกระตือรือรน้ มีความพรอ้มที่จะ
ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ไดอ้ย่างทนัท่วงที 

4.02 0.65 ดี 

2.พนกังานรา้นคาเฟ่ อเมซอน มีการใหบ้รกิารเป็นมิตร 4.05 0.63 ดี 

3.การบริการเป็นไปดว้ยความรวดเรว็ ทนัตาม
ก าหนดเวลาที่ไดแ้จง้ใหล้กูคา้ทราบ 

4.01 0.66 ดี 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าโดยรวม 4.03 0.59 ดี 

4.คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่น-
ต่อลูกค้า  

      

1.รา้นคาเฟ่ อเมซอนมีมาตรฐานการบรกิารที่ดีและเป็น
ที่ยอมรบัของลกูคา้ 

4.09 0.62 ดี 

2.ผูบ้รโิภคมีความรูส้ึกมั่นใจ ในการเขา้มาใชบ้รกิารรา้น 
คาเฟ่ อเมซอน 

4.12 0.63 ดี 

3.พนกังานรา้นคาเฟ่ อเซอนมีความรูค้วามเขา้ใจในการ
ใหบ้รกิารอย่างแทจ้รงิ 

4.01 0.66 ดี 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้าโดยรวม  4.07 0.58 ดี 

5.คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า        

1.พนกังานใหค้วามเอาใจใส่แก่ลกูคา้แต่ละรายอย่าง
เท่าเทียมกนั 

4.01 0.69 ดี 

2.พนกังานยินดีรบัฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของ
ลกูคา้ดว้ยความเต็มใจ 

3.97 0.71 ดี 

3.พนกังานสามารถจดจ ารายละเอียดของลกูคา้ได ้เช่น 
เครื่องด่ืมที่ลกูคา้ชอบสั่งประจ า 

3.78 0.78 ดี 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าโดยรวม 3.92 0.65 ดี 

�̅� 
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จากตาราง 6 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้ริการ จ าแนกเป็นราย
ดา้น พบว่า  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ
การใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวม อยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก ได้แก่                     
ขอ้รา้นคาเฟ่ อเมซอนมีการตกแต่งรา้นที่ดูสะอาด และผ่อนคลาย และขอ้พนักงานของรา้นคาเฟ่ อเม
ซอนแต่งกายสุภาพ เรียบรอ้ย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 และ 4.22 ตามล าดับ ส่วนข้อที่มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับดี ไดแ้ก่ ขอ้รา้นคาเฟ่ อเมซอนเนน้การรกัษาคุณภาพของสินคา้ใหอ้ยู่ในเกณฑท์ี่ดี
เสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 

ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดโ้ดยรวม อยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้พนักงานมี
การให้บริการที่ถูกต้องแม่นย าและครบถ้วน ข้อพนักงานสามารถตอบข้อสงสัยได้ตรงตามความ
ตอ้งการของผูเ้ขา้ใชใ้ชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน และขอ้รสชาติของเครื่องด่ืมของรา้นคาเฟ่ อเซอนมี
ความสม ่าเสมอในทุก ๆ ครัง้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.97 3.95 และ 3.76 ตามล าดบั  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าโดยรวม อยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้พนักงาน 
รา้นคาเฟ่ อเมซอน มีการให้บริการเป็นมิตร ข้อพนักงานมีความกระตือรือรน้ มีความพรอ้มที่จะ
ใหบ้ริการแก่ลกูคา้ไดอ้ย่างทนัท่วงที และขอ้การบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลาที่
ไดแ้จง้ใหล้กูคา้ทราบ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 4.02 และ 4.01 ตามล าดบั  

ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้โดยรวม อยู่ในระดบัดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ผูบ้ริโภคมี
ความรูส้ึกมั่นใจ ในการเขา้มาใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน ขอ้รา้นคาเฟ่ อเมซอนมีมาตรฐานการบริการ
ที่ดีและเป็นที่ยอมรบัของลกูคา้ และขอ้พนกังานรา้นคาเฟ่ อเซอนมีความรูค้วามเขา้ใจในการใหบ้ริการ
อย่างแทจ้รงิ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 4.09 และ 4.01 ตามล าดบั  

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้โดยรวม อยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
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พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ ได้แก่ ขอ้พนักงานให้ความเอาใจใส่แก่
ลกูคา้แต่ละรายอย่างเท่าเทียมกนั ขอ้พนกังานยินดีรบัฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของลกูคา้ดว้ย
ความเต็มใจ และขอ้พนักงานสามารถจดจ ารายละเอียดของลูกค้าได้ เช่น เครื่องดื่มที่ลูกคา้ชอบสั่ง
ประจ า โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 3.97 และ 3.78 ตามล าดบั  

 
ตอนที ่4 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ 

ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ยและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจใชบ้รกิารโดยรวมและจ าแนกรายขอ้ 

การตัดสินใจใช้บริการของร้านคาเฟ่ อเมซอน   S.D. 
ระดับ 

การตัดสินใจ 

1.การรบัขอ้มลูข่าวสาร เช่น การออกสินคา้ใหม่ หรือ
โปรโมชั่น 

3.90 0.70 มาก 

2.การตกแต่งรา้นคาเฟ่ อเมซอน แบบเนน้ธรรมชาติ เป็นที่
ดงึดดูใจในการเขา้ใชบ้รกิาร 4.11 0.60 มาก 

3.ภาพลกัษณข์องรา้นคาเฟ่อเมซอนท าใหท้่านเขา้ใชบ้รกิาร
รา้นคาเฟ่ อเมซอน 4.10 0.62 มาก 

4.จ านวนสาขาของรา้นคาเฟ่ อเมซอน ท าใหท้่านเกิดความ
สะดวกในการเขา้ใชบ้รกิาร 4.23 0.62 มากที่สดุ 

การตัดสินใจใช้บริการของร้านคาเฟ่ อเมซอนโดยรวม 4.08 0.51 มาก 

 
จากตาราง 7 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจใชบ้ริการโดยรวมและ

รายชอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับการตัดสินใจใชบ้ริการโดยรวม อยู่ในระดับ
การตัดสินใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 และเมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นในระดับการตัดสินใจมากที่สุด ไดแ้ก่ ขอ้จ านวนสาขาของรา้นคาเฟ่ อเมซอน ท าใหท้่าน
เกิดความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 ส่วนขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับการ
ตัดสินใจมาก ไดแ้ก่ ขอ้การตกแต่งรา้นคาเฟ่ อเมซอน แบบเน้นธรรมชาติ เป็นที่ดึงดูดใจในการเขา้ใช้
บริการ ขอ้ภาพลกัษณข์องรา้นคาเฟ่อเมซอนท าใหท้่านเขา้ใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน และขอ้การรบั
ข้อมูลข่าวสาร เช่น การออกสินค้าใหม่  หรือโปรโมชั่ น  มี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 4.10 และ 3.90 
ตามล าดบั 

�̅� 
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยแบ่งผลการ
วิเคราะหอ์อกเป็น 3 สมมติฐาน ดังนี ้

สมมติฐานที่ 1 ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่  1.1 ผู้บริโภคที่มีเพศที่แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่               
อเมซอน แตกต่างกนั ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0: ผู้บริโภคที่มี เพศแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ อเมซอน                   
ไม่แตกต่างกนั  

H1: ผู้บริโภคที่มีเพศแตกต่างกันกัน มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
แตกต่างกนั 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้ค่าสถิติโดยใช้กลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน 
(Independent Sample t-test) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า P-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05  

โดยจะท าการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใชส้ถิติ Levene’s Test            
ซึ่งตัง้สมมติฐานดงันี ้ 

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั  
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั  

ในการทดสอบสมมติฐานดงักล่าว หากค่าความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทุกกลุ่ม ซึ่งจะ
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า P-value มีค่ามากกว่า 0.05 ใหท้ดสอบ
ค่า t ด้วย Equal variances assumed และถ้าค่าความแปรปรวนของข้อมูลไม่เท่ากัน ซึ่งจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เมื่อค่า P-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ใหท้ดสอบค่า t 
ดว้ย Equal variances not assumed ซึ่งมีผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 9 

 
ตาราง 8 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
จ าแนกตามเพศ โดยใช ้ Levene’s test 

การตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ อเมซอน 
Levene’s Test for Equality of Variances. 

F P-value 

การตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน 0.345 0.557 
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จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
ของแต่ละเพศ โดยใช ้Levene’s test พบว่า มีค่า P-value เท่ากับ 0.557 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ              
จะยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของ
ขอ้มลูเท่ากนั ดงันัน้จะทดสอบค่า t ดว้ย Equal variances assumed 

 
ตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าความแตกต่างของการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
จ าแนกตามเพศ 

การตัดสินใจใช้บริการ 
ร้านคาเฟ่ อเมซอน 

เพศ 
t-test for Equality of Means 

 S.D. t df P-value 

การตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ 
อเมซอน 

ชาย 4.02 0.53 -1.80 398 0.073 

หญิง 4.11 0.49       

จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างของการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
จ าแนกตามเพศ พบว่า มีค่า P-value เท่ากับ 0.073 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้
บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
สมมติฐานที่  1.2 ผู้บริโภคที่มีอายุที่แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่              

อเมซอน แตกต่างกนั ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0: ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ อเมซอน                        

ไม่แตกต่างกนั  
H1: ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกันกัน มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 

แตกต่างกนั 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชค่้าสถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way 

Analysis of Variance หรือ One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยจะท าการทดสอบ
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยดจูากตาราง Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวน
เท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบค่าความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน                  
จะทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe รวมทั้งถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมี
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นยัส าคญัทางสถิติแลว้ จะท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกัน โดยจะใชว้ิธี 
Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบรายคู่ ถา้ผลการทดสอบของตาราง F-test มี
ความแตกต่างกัน และจะใชว้ิธี Dunnett’s T3 ท าการทดสอบรายคู่ ถา้ผลการทดสอบของตาราง Brown-
Forsythe มีความแตกต่างกัน ซึ่งจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้
Levene’s Test มีสมมติฐาน ดงันี ้ 

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั  
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั  

โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า P-value มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 

 
ตาราง 10 แสดงผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
จ าแนกตามอาย ุโดยใช ้Levene’s Test 

การตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ อเมซอน 
Levene 
Statistic 

df1 df2 P-value 

การตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน 1.968 3 396 0.118 

 
จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 

ของแต่ละเพศ โดยใช ้Levene’s test พบว่า มีค่า P-value เท่ากับ 0.118 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ 
จะยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของ
ขอ้มลูเท่ากนั ดงันัน้จะทดสอบความแตกต่างดว้ยสถิติ F-test ดงัตาราง 11 

 
ตาราง 11 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
จ าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติ F-test    

การตัดสินใจใช้บริการ
ร้านคาเฟ่ อเมซอน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df 
Mean 

Square 
F P-value 

การตดัสินใจใชบ้รกิารรา้น
คาเฟ่ อเมซอน 

ระหว่างกลุม่ 1.735 3 0.578 2.286 0.078 

ภายในกลุม่ 100.188 396 0.253   

รวม 101.924 399    
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จากตาราง 11 ผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างของการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
จ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า มีค่า P-value เท่ากับ 0.078 ซึ่งมีค่ามากกว่า  0.05 นั่นคือ                 
จะยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า H0: ผู้บริโภคที่มีอายุ
แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
สมมติฐานที่ 1.3 ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้น

คาเฟ่ อเมซอน แตกต่างกนั ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0: ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่                 

อเมซอน ไม่แตกต่างกนั  
H1: ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่         

อเมซอน แตกต่างกนั 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชค่้าสถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way 

Analysis of Variance หรือ One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยจะท าการทดสอบ
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยดจูากตาราง Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวน
เท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างด้วย F-test และถ้าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน              
จะทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe รวมทั้งถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั โดยจะใชว้ิธี 
Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบรายคู่ ถา้ผลการทดสอบของตาราง F-test มี
ความแตกต่างกัน และจะใชว้ิธี Dunnett’s T3 ท าการทดสอบรายคู่ ถา้ผลการทดสอบของตาราง Brown-
Forsythe มีความแตกต่างกัน ซึ่งจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้
Levene’s Test มีสมมติฐาน ดงันี ้ 

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั  
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั  

โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า P-value           
มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
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ตาราง 12 แสดงผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช ้Levene’s Test 

การตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ อเมซอน 
Levene 
Statistic 

df1 df2 P-value 

การตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน 1.476 2 397 0.230 

 
จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 

จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใช ้Levene’s test พบว่า มีค่า P-value เท่ากบั 0.230 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 นั่นคือ จะยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนั ดงันัน้จะทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test ดงัตาราง 13 

 
ตาราง 13 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิติ F-test    

การตัดสินใจใช้บริการ
ร้านคาเฟ่ อเมซอน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df 
Mean 

Square 
F P-value 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร
รา้นคาเฟ่ อเมซอน 

ระหว่างกลุม่ 4.354 2 2.177 8.858* 0.000 

ภายในกลุม่ 97.570 397 0.246     

รวม 101.924 399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างของการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 

จ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า มีค่า P-value นอ้ยกว่า 0.001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ                          
ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษา
แตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ดงันัน้จึงตอ้งน าผลการวิเคราะหไ์ปเปรียบเทียบความแตกต่าง
เชิงซอ้นเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธี LSD เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง  14  
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ตาราง 14 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างระดับการศึกษากับการตัดสินใจใช้บริการ                     
รา้นคาเฟ่ อเมซอน  โดยใชส้ถิติ โดยใช ้Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 

ระดับการศึกษา 
  

  

ต ่ากว่า
ปริญญาตรี 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

4.26 4.05 3.89 

ต ่ากว่าปรญิญาตรี 4.26 - 
0.21* 0.37* 

(0.001) (0.000) 

ปรญิญาตรี 4.05 - - 
0.16 

(0.073) 

สงูกว่าปรญิญาตรี 3.89 - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
จากตาราง 14 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างระดับการศึกษากับการตัดสินใจใช้

บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน  โดยใชส้ถิติ LSD พบว่า  ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี กับ
ผู้บริโภคที่ มี ระดับการศึกษาปริญญาตรี  มี ค่า P-value เท่ากับ 0.001 ซึ่ งมี ค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเม
ซอนแตกต่างกับผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ 
ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนมากกว่า
ผูบ้รโิภคที่มีระดบัการศึกษาระดบัปรญิญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.21 

ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี กับผู้บริโภคที่มี ระดับการศึกษาสูงกว่า
ปริญญาตรี มีค่า P-value น้อยกว่า 0.001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีระดับ
การศึกษาต ่ากว่าปรญิญาตรี มีการตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนแตกต่างกบัผูบ้ริโภคที่มีระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาต ่า
กว่าปริญญาตรี มีการตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนมากกว่าผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาสงูกว่า
ปรญิญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.37 

สว่นคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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สมมติฐานที่ 1.4 ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเม
ซอน แตกต่างกนั ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0: ผู้บริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน              
ไม่แตกต่างกนั  

H1: ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกันกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
แตกต่างกนั 

สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชค่้าสถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way 
Analysis of Variance หรือ One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยจะท าการทดสอบ
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยดจูากตาราง Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวน
เท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน จะ
ทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe รวมทัง้ถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั โดยจะใชว้ิธี Fisher’s 
Least Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบรายคู่ ถ้าผลการทดสอบของตาราง F-test มีความ
แตกต่างกัน และจะใช้วิธี Dunnett’s T3 ท าการทดสอบรายคู่  ถ้าผลการทดสอบของตาราง Brown-
Forsythe มีความแตกต่างกัน ซึ่งจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้
Levene’s Test มีสมมติฐาน ดงันี ้ 

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั  
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั  

โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า P-value          
มีค่านอ้ยกว่า 0.05 

 
ตาราง 15 แสดงผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
จ าแนกตามอาชีพ โดยใช ้Levene’s Test 

การตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ อเมซอน 
Levene  
Statistic 

df1 df2 P-value 

การตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน 1.898 4 395 0.110 

 
จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 

จ าแนกตามอาชีพ  โดยใช้ Levene’s test พบว่า มีค่า P-value เท่ากับ 0.110 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05    
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นั่นคือ จะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนั ดงันัน้จะทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test ดงัตาราง 16 

 
ตาราง 16 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test    

การตัดสินใจใช้บริการ
ร้านคาเฟ่ อเมซอน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

ss df MS F P-value 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร
รา้นคาเฟ่ อเมซอน 

ระหว่างกลุม่ 1.296 4 0.324 1.272 0.280 

ภายในกลุม่ 100.628 395 0.255   

รวม 101.924 399    

 
จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างของการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 

จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า มีค่า P-value เท่ากับ 0.280 ซึ่งมีค่ามากกว่า  0.05 นั่นคือ                 
จะยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า H0 ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพ
แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
สมมติฐานที่  1.5 ผู้บริโภคที่มีรายได้แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่             

อเมซอน แตกต่างกนั ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0: ผู้บริโภคที่มีรายได้แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน                  

ไม่แตกต่างกนั  
H1: ผูบ้ริโภคที่มีรายไดแ้ตกต่างกันกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 

แตกต่างกนั 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์จะใชค่้าสถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way 

Analysis of Variance หรือ One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยจะท าการทดสอบ
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยดจูากตาราง Homogeneity of Variances ถา้พบความแปรปรวน
เท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test และถา้ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน จะ
ทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe รวมทัง้ถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคัญ
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ทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั โดยจะใชว้ิธี Fisher’s 
Least Significant Difference (LSD) ท าการทดสอบรายคู่ ถ้าผลการทดสอบของตาราง F-test มีความ
แตกต่างกัน และจะใช้วิธี Dunnett’s T3 ท าการทดสอบรายคู่  ถ้าผลการทดสอบของตาราง Brown-
Forsythe มีความแตกต่างกัน ซึ่งจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้
Levene’s Test มีสมมติฐาน ดงันี ้ 

H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั  
H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั  

โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า P-value มี
ค่านอ้ยกว่า 0.05 

 
ตาราง 17 แสดงผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
จ าแนกตามรายได ้โดยใช ้Levene’s Test 

การตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ อเมซอน 
Levene  
Statistic 

df1 df2 P-value 

การตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน 3.902* 4 395 0.004 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหค่์าความแปรปรวนการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 

จ าแนกตามรายได ้โดยใช ้Levene’s test พบว่า มีค่า P-value เท่ากบั 0.004 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นั่น
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของ
ขอ้มลูไม่เท่ากนั ดงันัน้จะทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe ดงัตาราง 18 

 
ตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
จ าแนกตามรายได ้โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe 

การตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่                
อเมซอน 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Statistic df1 df2 P-value 

การตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน Brown-Forsythe 2.856* 4 163.925 0.025 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างของการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 

จ าแนกตามอายุ โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe พบว่า มีค่า P-value เท่ากับ 0.025  ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 
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0.05 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีรายได้
แตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ดงันัน้จึงตอ้งน าผลการวิเคราะหไ์ปเปรียบเทียบความแตกต่าง
เชิงซ้อนเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธี Dunnett's T3 เพื่อดูว่าคู่ ใดบ้างที่แตกต่างกัน               
ดงัตาราง 19 

 
ตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้กับการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่       
อเมซอน  โดยใชส้ถิติ โดยใช ้Dunnett's T3 

รายได้ 
  
  

น้อยกว่าหรือ
เท่ากับ 

10,000 บาท  

10,001 - 
20,000 
บาท 

20,001 - 
30,000 
บาท 

30,001 - 
40,000 
บาท 

40,001 
บาทขึน้
ไป 

4.24 4.07 4.07 3.97 3.93 

นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

4.24  0.06 0.07 0.11 0.13 

(0.062) (0.102) (0.113) (0.146) 

10,001 - 20,000 บาท 4.07   0.06 0.10 0.12 

(1.000) (0.973) (0.932) 

20,001 - 30,000 บาท 4.07    0.11 0.13 

(0.981) (0.945) 

30,001 - 40,000 บาท 3.97     0.15 

(1.000) 

40,001 บาทขึน้ไป 3.93           

 
จากตาราง 19 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดก้ับการตัดสินใจใชบ้ริการรา้น            

คาเฟ่ อเมซอน  โดยใชส้ถิติ Dunnett's T3 ไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ดงันัน้ ผูว้ิจัยจึงน าผลการวิเคราะหไ์ปเปรียบเทียบความแตกต่างเชิงซอ้นเชิงซอ้น (Multiple 
Comparison) โดยใชว้ิธี Games-Howell เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง  20 
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ตาราง 20 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้กับการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่             
อเมซอน  โดยใชส้ถิติ โดยใช ้Games-Howell 

รายได้ 
  
  

น้อยกว่า
หรือเท่ากับ 
10,000 บาท  

10,001 - 
20,000 
บาท 

20,001 - 
30,000 
บาท 

30,001 - 
40,000 
บาท 

40,001 
บาทขึน้ไป 

4.24 4.07 4.07 3.97 3.93 

นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

4.24  0.06* 0.07 0.11 0.13 

(0.050) (0.079) (0.087) (0.110) 

10,001 - 20,000 บาท 4.07   0.06 0.10 0.12 

(1.000) (0.849) (0.771) 

20,001 - 30,000 บาท 4.07    0.11 0.13 

(0.870) (0.792) 

30,001 - 40,000 บาท 3.97     0.15 

   (0.999) 

40,001 บาทขึน้ไป 3.93           

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
จากตาราง 20 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดก้ับการตัดสินใจใชบ้ริการรา้น                

คาเฟ่ อเมซอน  โดยใช้สถิติ Games-Howell พบว่า ผู้บริโภคที่มีรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 
บาท กับผู้บริโภคที่มีรายได้ 10,001 - 20,000 บาท มีค่า P-value เท่ากับ 0.05 ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.05 
หมายความว่า ผูบ้ริโภคที่มีรายไดน้อ้ยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท มีการตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ 
อเมซอนแตกต่างกบัผูบ้รโิภคที่มีรายได ้10,001 - 20,000 บาท อย่างมีนัยส าคญัที่ระดบั 0.05 กล่าวคือ 
ผู้บริโภคที่มีรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน
มากกว่าผูบ้ริโภคที่มีรายได ้10,001 - 20,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.06 

สว่นคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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สมมติฐานที่ 2 คณุค่าตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ ดา้นความเชื่อมโยง
กบัตราสินคา้ ดา้นคณุภาพการรบัรู ้และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
รา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0: คุณค่าตราสินค้า ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: คณุค่าตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter โดยใชร้ะดบัความเชื่อมั่น 95 ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1)  ต่อเมื่อค่า P-value มีค่าน้อยกว่าหรือ
เท่ากบั 0.05  

โดยก าหนดตวัแปร ดงันี ้
x1 = ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ 
x2 = ดา้นความเชื่อมโยงกบัตราสินคา้ 
x3 = ดา้นคณุภาพการรบัรู ้
x4 = ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ 
y = การตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ตาราง 21 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

Regression 32.318 4 8.080 45.850* 0.000 

Residual 69.605 395 0.176     

Total 101.924 399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 21 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ 

อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า มีค่า P-value น้อยกว่า 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า คุณค่าตราสินคา้                   
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อย่างน้อย 1 ด้าน มี อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่  อเมซอนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จะสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรง
ได ้ดงัตาราง 22 

 
ตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน  โดยใช้
การวิเคราะหค์วามถดถอยพหคุณู 

ตัวแปรพยาการณ ์
การตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ อเมซอน 

B SE t 
P-

value Tolerance VIF 

ค่าคงที่ (Constant) 1.784 0.188 9.510* 0.000     

1.ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ (x1) 0.122 0.052 2.341* 0.020 0.574 1.743 

2.ดา้นการเชื่อมโยงกบัตราสินคา้ (x2) 0.097 0.055 1.744 0.082 0.375 2.670 

3.ดา้นคณุภาพการรบัรู ้(x3) 0.202 0.053 3.777* 0.000 0.511 1.958 

4.ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ (x4) 0.147 0.048 3.071* 0.002 0.416 2.404 
r =  .563     R² = 0.317     Adjusted R² = 0.310     Durbin - Watson = 1.580 

SE = 0.419     Eigenvalue = 0.006     Condition Index= 24.369 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
จากตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่  

อเมซอนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า  คุณค่าตราสินค้า ด้านการรูจ้ักตราสินค้า                    
ดา้นคุณภาพการรบัรู ้และดา้นความภักดีต่อตราสินคา้ มีความสมัพันธ์เชิงบวกและมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการ สามารถท านายผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณการตัดสินใจใช้บริการ                   
รา้นคาเฟ่ อเมซอน ไดร้อ้ยละ 31.0 (Adjusted R² = 0.310) 

ค่าสมัประสิทธิ์ของตวัแปรท่ีสามารถรว่มท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณก์ารตดัสินใจ
ใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน โดยใชค้ะแนนดิบดงันี ้

y = 1.784 +0.202x3 + 0.147 x4 + 0.122 x1 

จากสมการ พิจารณาค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอธิบายไดด้งันี ้
หากคุณค่าตราสินคา้ทุกดา้นมีค่าคงที่ ผูบ้ริโภคจะมีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่                

อเมซอน เท่ากบั 1.784  
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หากคณุค่าตราสินคา้ ดา้นคณุภาพการรบัรู ้(x3) ดา้นความภักดีต่อตราสินคา้ (x4) และ
ด้านการรูจ้ักตราสินค้า (X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้ผู ้บริโภคมีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่                
อเมซอน เพิ่มขึน้ 0.202 หน่วย 0.147 หน่วย และ 0.122 หน่วย ตามล าดบั ทัง้นีเ้มื่อก าหนดคณุค่าตราสินคา้
อีก 3 ดา้น มีค่าคงที่ 

จากตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ พบว่า ค่า Tolerance มีค่า
ระหว่ าง 0.375 ถึ ง 0.574 และค่ า VIF (Variance Inflation Factor) มี ค่ าระหว่ าง 1.743 ถึ ง 2.670                    
ค่า Eigenvalue เท่ากับ 0.006 และค่า Condition Index ที่สูงสุดเท่ากับ 24.369 โดยค่า Tolerance มีค่า
มากกว่า .10 ค่า VIF ไม่เกิน 10 ค่า Eigenvalue มีค่าเขา้ใกลแ้ละมากกว่า 0 รวมถึงค่า Condition Index ไม่
เกิน 30 แสดงว่าไม่มีปัญหา ค่าคลาดเคลื่อนเป็นอิสระกนั เนื่องจากมาค่า Durbin – Watson เท่ากบั 1.580 

 
สมมติฐานที่ 3 คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ดา้นการ
เอาใจใสล่กูคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้

H0: คณุภาพการใหบ้รกิาร ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: คุณภาพการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter โดยใชร้ะดบัความเชื่อมั่น 95 ดงันัน้
จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1)  ต่อเมื่อค่า P-value มีค่าน้อยกว่าหรือ
เท่ากบั 0.05  

โดยก าหนดตวัแปร ดงันี ้
x1 = ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
x2 = ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
x3 = ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 
x4 = ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ 
x5  = ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ 
y = การตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F P-value 

Regression 43.122 5 8.624 57.788* 0.000 

Residual 58.801 394 0.149     

Total 101.924 399       

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จากตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ 

อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า มีค่า P-value น้อยกว่า 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการ อย่างนอ้ย 1 ดา้น มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จะสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรง
ได ้ดงัตาราง 24 
ตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณูการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคณู 

ตัวแปรพยาการณ ์
การตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ อเมซอน 

B SE t P-value Tolerance VIF 

ค่าคงที่ (Constant) 1.590 0.177 8.970* 0.000   

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของ- 
การบริการ (X1) 

0.013 0.048 0.267 0.790 0.662 1.510 

2.ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้(X2) 0.131 0.047 2.786* 0.006 0.413 2.423 

3.ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ (X3) 0.132 0.054 2.457* 0.014 0.379 2.640 

4.ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (X4) 0.309 0.059 5.250* 0.000 0.321 3.119 

5.ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ (X5) 0.035 0.047 0.755 0.450 0.406 2.464 

r = .650      R² = 0.423     Adjusted R² = 0.416     Durbin - Waston = 1.611 
SE = 0.386     Eigenvalue = 0.005     Condition Index= 29.382 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ 
อเมซอนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ และดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ มีความสมัพนัธเ์ชิงบวก
และมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ สามารถท านายผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณการ
ตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน ไดร้อ้ยละ 41.6 (Adjusted R² = 0.416) 

ค่าสมัประสิทธิ์ของตวัแปรท่ีสามารถรว่มท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณก์ารตดัสินใจ
ใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน โดยใชค้ะแนนดิบดงันี ้

y = 1.590 +0.309x4+ 0.132x3+ 0.131x2 

จากสมการ พิจารณาค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอธิบายไดด้งันี ้
หากคุณภาพการให้บริการทุกด้านมีค่าคงที่  ผู ้บริโภคจะมีการตัดสินใจใช้บริการ             

รา้นคาเฟ่ อเมซอน เท่ากบั 1.590 
หากคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ (x4) ดา้นการตอบสนองต่อ

ลูกค้า (x3) และด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (x2) และ เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้ผู ้บริโภคมีการ
ตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่  อเมซอน เพิ่มขึ ้น 0.309 หน่วย 0.132 หน่วย 0.131 หน่วย และ หน่วย 
ตามล าดบั ทัง้นีเ้มื่อก าหนดคณุภาพการใหบ้รกิาร อีก 4 ดา้น มีค่าคงที่ 

จากตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ พบว่า ค่า Tolerance มีค่า
ระหว่ าง 0.321 ถึ ง 0.662 และค่ า VIF (Variance Inflation Factor) มี ค่ าระหว่ าง 1.510 ถึ ง 3.119               
ค่า Eigenvalue เท่ากับ 0.005 และค่า Condition Index ที่สูงสุดเท่ากับ 29.382 โดยค่า Tolerance มีค่า
มากกว่า .10 ค่า VIF ไม่เกิน 10 ค่า Eigenvalue มีค่าเขา้ใกลแ้ละมากกว่า 0 รวมถึงค่า Condition Index 
ไม่เกิน 30 แสดงว่าไม่มีปัญหา ค่าคลาดเคลื่อนเป็นอิสระกัน เนื่องจากมาค่า Durbin – Watson เท่ากับ 
1.611 

 
 
 
 
 
 
 



  

 

93 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตาราง 25 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที ่1  ผูบ้รโิภคที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั                  
มีการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน แตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

เพศ X 
อายุ X 

ระดบัการศึกษา ✓ 
อาชีพ X 

รายไดต่้อเดือน ✓ 

สมมติฐานที ่2  คณุค่าตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นการรูจ้กัตรา
สินคา้ ดา้นความเชื่อมโยงกบัตราสินคา้ ดา้นคณุภาพการรบัรู ้และ
ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้น
คาเฟ่ อเมซอน ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ ✓ 
ดา้นความเชื่อมโยงกบัตราสินคา้ X 

ดา้นคณุภาพการรบัรู ้ ✓ 
ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ ✓ 

สมมติฐานข้อที ่3  คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้               
ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้            
ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้น                
คาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร X 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ ✓ 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ ✓ 

ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ✓ 

ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้ X 
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ตาราง 25 (ต่อ)    

หมายเหต ุ   ✓หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   X หมายถึง ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

 
 
 

 



 
 

 

บทที ่5  
สรุปผลการวิจัย การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 ในการศึกษาครัง้นี ้ผูว้ิจัยมุ่งศึกษาคุณค่าตราสินคา้ และคุณภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อตอ้งการทราบถึงการ
ตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเปรียบเทียบจากขอ้มูล
ลักษณะประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน รวมทั้ง
วิเคราะห์คุณค่าตราสินคา้และคุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่   
อเมซอนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน าผลการศึกษาที่ ได้นี ้มาใช้เป็นประโยชน์ต่อ
ผูป้ระกอบการ หรือผูท้ี่สนใจจะด าเนินธุรกิจรา้นกาแฟ เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผน หรือ พัฒนา                    
กลยุทธ์ทางการตลาด เพื่ อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน และตอบสนองความต้องการ                  
ของผูบ้รโิภคเป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพสงูสดุ 
 

สังเขปการวิจัย 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้
1. เพื่ อศึ กษาการตัดสิ นใจใช้บริการร้านคาเฟ่  อเมซอนของผู้บริ โภคในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

2. เพื่อศึกษาคณุค่าตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ ดา้นความเชื่อมโยง
กบัตราสินคา้ ดา้นคณุภาพการรบัรู ้และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรา้น
คาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาคณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ ดา้นการ- 
เอาใจใสล่กูคา้ ที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ความส าคัญของการวิจัย 
1. ใชเ้ป็นขอ้มลูใหแ้บรน์คาเฟ่ อเมซอน ในการวางกลยทุธท์างการตลาดและปรบัปรุง 

พฒันาใหแ้บรน์สรา้งคุณค่าตราสินคา้และคุณภาพการใหบ้ริการที่ดี รวมถึงตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของผูบ้รโิภคมากขึน้ 

2. ใชเ้ป็นแนวทางใหแ้ก่ธุรกิจรา้นกาแฟอ่ืน  ๆในการวางแผนการด าเนินงานและก าหนด 
นโยบายต่าง  ๆใหส้อดคลอ้งกบัคณุค่าตราสินคา้และคณุภาพการใหบ้รกิาร 

3. ใชเ้ป็นแนวทางใหก้บัผูท้ี่สนใจศกึษาเก่ียวกบัประเด็นนี ้น าขอ้มลูไปใชอ้า้งอิงใน 
งานวิจยัต่อไป 

 
สมมติฐานของการวิจัย 

 1. ผู้บริโภคที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ                    
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่  อเมซอนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

2. คณุค่าตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

3. คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่  อเมซอนของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

สรุปผลการวิเคราะหข์้อมูล 
สว่นที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา โดยแบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 4 สว่น ดงันี ้

ตอนที่  1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน พบว่า  

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน จ านวน 271 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
67.75 มีอายุ 18 – 25 ปี จ านวน 192 คน คิดเป็นรอ้ยละ 48.00 มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน  
271 คน คิดเป็นรอ้ยละ 70.25 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 175 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.75 และมี
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 146 คน คิดเป็นรอ้ยละ 36.5  

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณค่าตราสินค้า ประกอบด้วย ด้านการรูจ้ักตราสินค้า                   
ดา้นความเชื่อมโยงกบัตราสินคา้ ดา้นคณุภาพการรบัรู ้และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ 
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จากการวิเคราะหข์อ้มูลคุณค่าตราสินคา้โดยรวม พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณค่าตราสินค้าโดยรวมอยู่ในระดับดี และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
สามารถสรุปผลไดด้งันี ้

ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับคณุค่าตราสินคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้โดยรวม อยู่ในระดับดีมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก ได้แก่ ขอ้ท่านจดจ าตราสินคา้รา้นคาเฟ่             
อเมซอนไดเ้ป็นอย่างดี ขอ้ตราสินคา้รา้นคาเฟ่ อเมซอน เป็นตราสินคา้ที่มีชื่อเสียง มีความน่าเชื่อถือ ส่วน
ขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ไดแ้ก่ ขอ้ท่านรูจ้ักและคุน้เคยกับตราสินคา้รา้นคาเฟ่ อเมซอนมากกว่า 
เมื่อเทียบกบัตราสินคา้รา้นอ่ืน  

ด้านการเชื่อมโยงกับตราสินค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ                      
คณุค่าตราสินคา้ดา้นการเชื่อมโยงกบัตราสินคา้โดยรวม อยู่ในระดบัดี และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า                
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ท่านรูส้ึกเชื่อมั่นในคณุภาพของรา้นคาเฟ่ 
อเมซอน ขอ้เมื่อนึกถึงรา้นกาแฟรสชาติดี ท่านจะนึกถึงรา้นคาเฟ่ อเมซอน และขอ้ท่านรูส้ึกว่ารา้นคาเฟ่  
อเมซอน มีบรรยากาศที่ดีกว่ารา้นกาแฟอ่ืน  ๆ 

ดา้นคณุภาพการรบัรู ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุค่าตราสินคา้ 
ดา้นคุณภาพการรบัรูโ้ดยรวม อยู่ในระดับดี และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี   
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้บรรจุภณัฑข์องสินคา้รา้นคาเฟ่ อเมซอน มีเอกลกัษณเ์ฉพาะตัว             
ขอ้ท่านรบัรูคุ้ณภาพการบริการของรา้นคาเฟ่ อเมซอน ดีมาก และขอ้เมื่อท่านเข้าใช้บริการที่รา้นคาเฟ่            
อเมซอน จะรูส้กึผ่อนคลาย  

ดา้นความภักดีต่อตราสินคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณค่า
ตราสินคา้ดา้นความภักดีต่อตราสินคา้โดยรวม อยู่ในระดับดี และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ท่านมีความยินดีที่จะบอกต่อผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการ
รา้นคาเฟ่ อเมซอน ขอ้เท่านจะยงัคงซือ้สินคา้และบริการจากรา้นคาเฟ่ อเมซอน แมร้า้นอ่ืนจะลดราคา และ
ขอ้ท่านมีความตัง้ใจซือ้สินคา้และบรกิารจากรา้นคาเฟ่ อเมซอนอย่างสม ่าเสมอ เป็นประจ า  

ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูคณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อ
ลกูคา้ ดา้นการเอาใจใสล่กูคา้  
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จากการวิเคราะหข์้อมูลคุณภาพการให้บริการโดยรวม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้ริการโดยรวม อยู่ในระดบัดี และเมื่อพิจารณารายดา้น สามารถสรุป
ผลไดด้งันี ้

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวม อยู่ในระดบัดี และเมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก ไดแ้ก่ ขอ้รา้นคาเฟ่ อเมซอนมีการตกแต่ง
รา้นที่ดสูะอาด และผ่อนคลาย และขอ้พนกังานของรา้นคาเฟ่ อเมซอนแต่งกายสภุาพ เรียบรอ้ย ส่วนขอ้ที่มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ขอ้รา้นคาเฟ่ อเมซอนเนน้การรกัษาคณุภาพของสินคา้ใหอ้ยู่ในเกณฑท์ี่ดี
เสมอ  

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดโ้ดยรวม อยู่ในระดบัดี และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้พนักงานมีการใหบ้ริการที่ถูกต้อง
แม่นย าและครบถ้วน ข้อพนักงานสามารถตอบข้อสงสัยได้ตรงตามความต้องการของผู้เข้าใช้บริการ                 
รา้นคาเฟ่ อเมซอน และขอ้รสชาติของเครื่องด่ืมของรา้นคาเฟ่ อเซอนมีความสม ่าเสมอในทกุ  ๆครัง้  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ               
คุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้โดยรวม อยู่ในระดับดี และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้พนักงานรา้นคาเฟ่ อเมซอน มีการ
ใหบ้รกิารเป็นมิตร ขอ้พนกังานมีความกระตือรือรน้ มีความพรอ้มที่จะใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ไดอ้ย่างทนัท่วงที 
และขอ้การบรกิารเป็นไปดว้ยความรวดเรว็ ทนัตามก าหนดเวลาที่ไดแ้จง้ใหล้กูคา้ทราบ  

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้โดยรวม อยู่ในระดับดี และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ผูบ้ริโภคมีความรูส้ึกมั่นใจ ในการ
เขา้มาใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน ขอ้รา้นคาเฟ่ อเมซอนมีมาตรฐานการบริการที่ดีและเป็นที่ยอมรบัของ
ลกูคา้ และขอ้พนกังานรา้นคาเฟ่ อเซอนมีความรูค้วามเขา้ใจในการใหบ้ริการอย่างแทจ้รงิ  

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้าโดยรวม อยู่ ในระดับดี  และเมื่ อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า                             
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้พนกังานใหค้วามเอาใจใส่แก่ลกูคา้แต่ละราย
อย่างเท่าเทียมกนั ขอ้พนกังานยินดีรบัฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของลกูคา้ดว้ยความเต็มใจ และขอ้
พนกังานสามารถจดจ ารายละเอียดของลกูคา้ได ้เช่น เครื่องด่ืมที่ลกูคา้ชอบสั่งประจ า 
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ตอนที ่4  การวเิคราะหข์อ้มลูการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
การวิเคราะหข์้อมูลการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน พบว่า การตัดสินใจใช้

บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนโดยรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้รกิาร
โดยรวม อยู่ในระดับดี และเมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก 
ไดแ้ก่ ขอ้จ านวนสาขาของรา้นคาเฟ่ อเมซอน ท าใหท้่านเกิดความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ  ส่วนขอ้ที่มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ขอ้การตกแต่งรา้นคาเฟ่ อเมซอน แบบเนน้ธรรมชาติ เป็นที่ดึงดดูใจในการ
เขา้ใชบ้รกิาร ขอ้ภาพลกัษณข์องรา้นคาเฟ่อเมซอนท าใหท้่านเขา้ใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน และขอ้การรบั
ขอ้มลูข่าวสาร เช่น การออกสินคา้ใหม่ หรือโปรโมชั่น  

 
ส่วนที่  2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยแบ่งผลการวิเคราะห์

ออกเป็น 3 สมมติฐาน ดงันี ้
สมมติฐานที่ 1 ผูบ้ริโภคที่มีลักษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนแตกต่างกนั 
1.1 ผูบ้รโิภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนแตกต่าง

กนั พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน ไม่แตกต่างกัน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

1.2 ผู้บริโภคที่มีอายุที่แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน
แตกต่างกัน พบว่า ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน             
ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

1.3 ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่          
อเมซอน แตกต่างกัน พบว่า ผู้บริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการ              
รา้นคาเฟ่ อเมซอนแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ตั้งไว ้โดยมีความแตกต่าง 1 คู่ ได้แก่ ผู ้บริโภคที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน มากกว่าผูบ้รโิภคที่มีระดบัการศึกษาสงูกว่าปรญิญาตรี 

1.4 ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
แตกต่างกัน พบว่า ผู้บริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน              
ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

1.5 ผู้บริโภคที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการ                 
รา้นคาเฟ่ อเมซอน แตกต่างกนั พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีการตดัสินใจ
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ใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมีความแตกต่าง 1 คู่ ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคที่มีรายไดน้อ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 
บาท มีการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนมากกว่าผูบ้รโิภคที่มีรายได ้10,001 - 20,000 บาท 

 
สมมติฐานที่ 2 คณุค่าตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นการรูจ้ักตราสินคา้ ดา้นความเชื่อมโยง

กับตราสินค้า ด้านคุณภาพการรบัรู ้และดา้นความภักดีต่อตราสินค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาสรุปไดด้งันี ้

คณุค่าตราสินคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ ดา้นคณุภาพการรบัรู ้และดา้นความภกัดีต่อตรา-
สินค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่ง
สามารถพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 31.7  

  
สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า               
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่  อเมซอนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาสรุปไดด้งันี ้

คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และ
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถพยากรณไ์ดร้อ้ยละ 41.6 

 

การอภปิรายผล 
จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณค่าตราสินค้า และคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปประเด็นส าคัญ
เพื่อน ามาอภิปรายผลไดด้งันี ้

1. ผูบ้รโิภคที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มกีารตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนแตกต่างกนั ผลการวิจยั 
พบว่า 

1.1 เพศ พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีเพศแตกต่างกนั มีการตัดสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน 
ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจาก
สินค้าที่จ  าหน่ายในรา้นคาเฟ่ อเมซอน มีประเภทของสินค้าที่หลากหลาย จึงสามารถตอบสนองความ
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ตอ้งการกับทัง้เพศชายและเพศหญิง ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจัยของศิรประภา นพชยัยา (2558) เรื่อง ปัจจัย 
ที่มีผลต่อการตัดสินใจซือ้กาแฟจากรา้นคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน า้มัน ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล กล่าวว่า ลักษณะประชากรณ์ด้านเพศที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการ
ตดัสินใจซือ้กาแฟจากรา้นคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบรกิารน า้มนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
และปรมิณฑล 

1.2 อายุ ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่  อเมซอน          
ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจาก 
ความแตกต่างทางอายุอาจจะท าใหบุ้คคลมีพฤติกรรมต่างกัน ทั้งในดา้นความคิด ความสนใจ ค่านิยม 
ทศันคติ รูปแบบการด ารงชีวิตและพฤติกรรมการซือ้สินคา้ก็ตาม แต่ผูบ้รโิภคมกัจะมีเหตผุลในการเลือกใช้
บริการรา้นกาแฟไม่แตกต่างกัน ผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายของรา้นคาเฟ่ อเมซอนจะเป็นกลุ่มวัยรุ่นและวัย
ท างานที่มกัชอบด่ืมกาแฟ ในขณะเดียวกนักลุ่มผูส้งูอายุ แมจ้ะไม่ไดด่ื้มกาแฟมากเท่ากลุ่มวยัรุ่น แต่ก็เขา้
ใช้บริการร้านคาเฟ่  อเมซอน เพื่ อซื ้อสินค้าอ่ืนได้เช่นกัน ซึ่ งสอดคล้องกับงานวิจัยของเอื ้องฟ้ า                                 
กายธัญลกัษณ ์(2559) เรื่อง ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการและบรโิภคเครื่องด่ืมรา้นสตาร-์
บคัส ์(Starbucks) พบว่า ปัจจยัประชากรศาสตรด์า้นอายมุีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการและบริโภค
เครื่องด่ืมรา้นสตารบ์คัส ์(Starbucks) ไม่แตกต่างกนั 

1.3 ระดับการศึกษา ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการ
รา้นคาเฟ่ อเมซอน แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
โดยผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีการตัดสินใจใชบ้ริการ รา้นคาเฟ่ อเมซอนมากกว่า
ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศกึษาระดบัปริญญาตรีและผูบ้รโิภคที่มีระดบัการศึกษาสงูกว่าปรญิญาตรี เนื่องจาก
ผูบ้ริโภคที่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีมักจะมีพฤติกรรมเปิดรบัข่าวสาร ชอบเรียนรูส้ิ่งใหม่  ๆ
รวมถึงการเปลี่ยนแปลงที่มาตามกระแสนิยมหรือโปรโมชั่นดา้นราคาที่ดึงดดูใจ เช่น โปรโมชั่นซือ้ 1 แถม 1, 
ซือ้แก้วที่  2 ลด 50% เป็นต้น  ท าให้ไม่ยึดติดกับสินค้าหรือบริการ ขณะเดียวกันผู้บริโภคที่มีระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรีและระดับสูงกว่าปริญญาตรีจะเน้นบริโภคสินคา้และบริการที่ตรงกับความ
ต้องการของตนเองเป็นหลัก โดยไม่ขึน้อยู่กับราคาหรือโปรโมชั่น นอกจากนี ้ระดับการศึกษาสามารถ
เชื่อมโยงไปยงัรายไดด้ว้ยเช่นกนั โดยผูบ้รโิภคที่มีระดบัการศึกษาสงู ย่อมมีความสามารถและช่องทางที่จะ
หารายไดเ้พิ่มมากขึน้ เมื่อมีรายไดม้ากขึน้ จึงมีความเป็นไปไดท้ี่จะมีรสนิยมและบรโิภคสินคา้หรือบริการที่
มีราคาสงูขึน้ตามไปดว้ย ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กลัยานิษฐ์  เดชสิทธิธาวิน (2559) เรื่อง ส่วนประสม
ทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นกาแฟสดของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
กล่าวว่า ผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีและสงูกว่าปรญิญาตรี มกัจะไม่ค่อยเปลี่ยนอะไรถา้ชอบ
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สิ่งใดแลว้จะใชไ้ปตลอดแต่ถา้จะเปลี่ยนมักจะเปลี่ยนดว้ยความเชื่อที่ตนเองแสวงหามา และสอดคลอ้งกับ
งานวิจัยของเอือ้งฟ้า กายธัญลักษณ์ (2559) เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการและ
บริโภคเครื่องด่ืมรา้นสตารบ์ัคส ์(Starbucks)  พบว่า ปัจจัยประชากรศาสตรด์า้นระดับการศึกษามีผลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารและบรโิภคเครื่องด่ืมรา้นสตารบ์คัส ์(Starbucks) แตกต่างกนั 

1.4 อาชีพ ผูบ้ริโภคที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนไม่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้เนื่องจาก
ผู้บริโภคส่วนใหญ่ที่เข้ามาใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน มักจะซือ้สินค้าประเภทเครื่องด่ืมและเบเกอรี่            
ซึ่งระดับราคาของสินค้าอยู่ในระดับปานกลาง อีกทั้งยังมีสาขาที่ให้บริการจ านวนมาก ท าให้ผู ้บริโภค             
ทุกอาชีพสามารถเขา้ถึงและสะดวกต่อการเขา้ใชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของศิรประภา นพชัยยา 
(2558) เรื่อง ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจซือ้กาแฟจากรา้นคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบรกิารน า้มนั ปตท. ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการตัดสินใจซือ้กาแฟจาก         
รา้นคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามัน ปตท. ของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศราธิวฒัน ์ธนะไพรินทร ์(2559) เรื่อง สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมอง
ของลูกคา้ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซือ้เครื่องด่ืมกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้ริโภค ณ สถานี
จ าหน่ายน า้มนัในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้ริโภคที่มีลกัษณะประชากรศาสตรด์า้นอาชีพแตกต่างกนั 
มีการตดัสินใชซ้ือ้เครื่องด่ืมกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจ าหน่ายน า้มนัในเขตกรุงเทพมหานครไม่
แตกต่างกนั 

1.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผู้บริโภคที่มีรายได้แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการ               
รา้นคาเฟ่ อเมซอน แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
โดยผู้บริโภคที่มีรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท มีการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน
มากกว่าผูบ้รโิภคที่มีรายได ้10,001 - 20,000 บาท เนื่องจากสินคา้ในรา้นคาเฟ่ อเมซอนมีความหลากหลาย
และราคาไม่สูงมาก อยู่ในระดับที่สามารถตอบสนองต่อผูบ้ริโภคในกลุ่มที่มีรายไดค่้อนขา้งน้อยที่มักจะ
ตดัสินใจใชส้ินคา้และบรกิารที่มีราคาถกูกว่า ขณะเดียวกนัเมื่อผูบ้รโิภคที่มีรายไดส้งูขึน้มกัจะมีรสนิยมการ
บริโภคสินค้าและบริการที่สูงตามไปด้วย นอกจากนีร้ายไดส้ามารถเชื่อมโยงไปยังระดับการศึกษาด้วย
เช่นกัน โดยผูบ้ริโภคที่มีรายไดสู้ง ส่วนใหญ่มักมีระดับการศึกษาสูง ส่งผลใหม้ีสภาพแวดลอ้มทางสงัคม 
รสนิยม รูปแบบการด าเนินชีวิต สูงตามไปดว้ย ที่ซึ่งไม่สอดคลอ้งงานวิจัยของวรามาศ เพ็ชรเนียม (2558) 
เรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการในรา้นกาแฟพรีเมี่ยมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
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พบว่า รายได้ที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อการเลือกใช้บริการในรา้นกาแฟพรีเมี่ยมของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. คุณค่าตราสินคา้ ประกอบด้วย ด้านการรูจ้ักตราสินค้า ด้านความเชื่อมโยงกับตราสินค้า 
ดา้นคุณภาพการรบัรู ้และด้านความภักดีต่อตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่                
อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า 

2.1 คณุค่าตราสินคา้ ดา้นการรูจ้กัตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคา
เฟ่ อเมซอน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจากรา้นคาเฟ่ 
อเมซอน มีสาขามากมายทั่วประเทศ ส่งผลใหผู้บ้รโิภครูจ้กัตราสินคา้และสามารถจดจ าตราสญัลกัษณข์อง
รา้นคาเฟ่ อเมซอนได้เป็นอย่างดี เมื่อกล่าวถึงรา้นกาแฟจะนึกถึงรา้นคาเฟ่ อเมซอนเป็นรา้นแรกๆ ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวิจัยของรตัพล มนตเสรีวงศ ์(2558) เรื่อง ปัจจยัการสรา้งคุณค่าของตราสินคา้ คณุภาพ
ในการบริการ และเครือข่ายสังคมออนไลนท์ี่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการรา้นกาแฟ: กรณีศึกษา
รา้นกาแฟแบรนดไ์ทยแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การสรา้งคณุค่าของตราสินคา้ดา้นการรบัรูใ้น
ตราสินคา้สง่ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรา้นคาเฟ่อเมซอนของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2 คณุค่าตราสินคา้ ดา้นความเชื่อมโยงกับตราสินคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
เนื่องจาก เมื่อผูบ้รโิภคนึกถึงรา้นกาแฟรสชาติดีและมีคณุภาพสงูอาจจะไม่ไดน้ึกถึงรา้นคาเฟ่ อเมซอนเป็น
รา้นแรก รวมถึงบรรยากาศภายในรา้นที่ไม่เน้นการนั่งรบัประทานหรือพบปะสังสสรรค์ของผู้คน ซึ่งไม่
สอดคล้องกับงานวิจัยของวรญัญา เทพจักร ์(2563) เรื่อง คุณค่าตราสินค้าและปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจซือ้ชานมไข่มกุรา้นโคอิเตะของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ดา้น
ความผกูพนัธก์บัตราสินคา้ มีผลต่อการตดัสินใจซือ้ชานมไข่มกุรา้นโคอิเตะในเขตกรุงเทพมหานคร  

2.3 คุณค่าตราสินค้า ด้านคุณภาพการรับรู ้ มี อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ             
รา้นคาเฟ่ อเมซอน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจาก   
ถา้ผูบ้ริโภคสามารถรบัรูถ้ึงคณุภาพของสินคา้และบริการ ทัง้ในสว่นสิ่งที่จบัตอ้งไดแ้ละดา้นอารมณจ์นเกิด
เป็นความเชื่อมั่น สามารถจดจ าความเป็นเอกลกัษณเ์ฉพาะตวัของตราสินคา้รา้นคาเฟ่ อเมซอนได ้จะสง่ผล
ใหผู้บ้ริโภคมีการตดัสินใจเขา้ใจบรกิารมากขึน้ ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของบุญไทย แสงสพุรรณ (2562) 
เรื่อง คณุค่าของตราสินคา้และปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิารที่มีผลต่อการตดัสินใจซือ้ซ  า้ของผูบ้ริโภค
กาแฟรา้นคาเฟ่ อเมซอน ศึกษาเฉพาะ สาขาในหา้งสรรพสินคา้ในเขตจงัหวดัปทุมธานี พบว่า ผูบ้รโิภคส่วน
ใหญ่รูส้ึกว่าผลิตภณัฑก์าแฟรา้นคาเฟ่ อเมซอนไม่มีความคุม้ค่ากบัราคาที่จ่าย คณุภาพของกาแฟมีรสชาติ
ไม่คงที่และไม่แตกต่างจากกาแฟยี่หอ้อ่ืน แต่สอดคลอ้งกับงานวิจัยของวิจิตรา ต่อตรงนิสาร (2561) เรื่อง 
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ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑ์และคุณค่าตราสินค้าที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการรา้นอาฟเตอร ์ยูของ
ผูบ้รโิภคในช่วงอายเุจนวายในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คณุค่าตราสินคา้ดา้นคณุภาพการรบัรูม้ีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการรา้นอาฟเตอร ์ยู ของผูบ้ริโภคในช่วงอายุเจนวายในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้น
ความถ่ีในการใชบ้รกิารรา้นอาฟเตอร ์ยู (ครัง้/เดือน) และดา้นจ านวนเงินโดยเฉลี่ยที่ซือ้ขนมหวาน เครื่องด่ืม
ในรา้นอาฟเตอร ์ย ู(บาท/ครัง้) 

2.4 คณุค่าตราสินคา้ ดา้นความภักดีต่อตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการ
รา้นคาเฟ่ อเมซอน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้เนื่องจาก
ผูบ้รโิภคมีความตัง้ใจซือ้สินคา้และบริการจากรา้นคาเฟ่ อเมซอนอย่างสม ่าเสมอ และยินดีที่จะบอกต่อผูอ่ื้น
ให้เข้าใช้บริการ รวมถึงจะยังคงซือ้สินค้าและบริการจากรา้นคาเฟ่ อเมซอน แม้รา้นอ่ืนจะลดราคาซึ่ง
สอดคลอ้งกับงานวิจยัของบุญไทย แสงสุพรรณ (2562) เรื่อง คุณค่าของตราสินคา้และปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการที่มีผลต่อการตดัสินใจซือ้ซ  า้ของผูบ้ริโภคกาแฟรา้นคาเฟ่ อเมซอน ศึกษาเฉพาะ สาขาใน
หา้งสรรพสินคา้ในเขตจังหวัดปทุมธานี พบว่า ผูบ้ริโภคมีระดับความคิดเห็นดา้นความภักดีต่อตราสินคา้   
มีผลต่อการตดัสินใจซือ้ซ  า้ของผูบ้รโิภคกาแฟรา้นคาเฟ่ อเมซอนสาขาในหา้งสรรพสินคา้มากที่สดุ 

3. คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ
น่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ ดา้นการเอาใจใส่
ลูกค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัพบว่า 

3.1 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ที่
เขา้ใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน มักจะซือ้สินคา้และไม่ไดน้ั่งรบัประทานต่อที่รา้น อาจจะดว้ยบางสาขามี
พืน้ที่ที่จ  ากัดและจ านวนคนที่เขา้ใชบ้ริการมีมาก ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของนิตยา ค าสวนจิก (2558) 
เรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการองคก์ารคลงัสินคา้ พบว่า คุณภาพการบริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรม ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการขององคก์ารคลังสินคา้ โดยผูใ้ชบ้ริการมีความ
คิดเห็นว่า สถานที่ส  านกังานองคก์ารคลงัสินคา้มีพืน้ที่ส  าหรบัจอดรถไม่เพียงพอและไม่มีบรรยากาศที่ดี 

3.2 คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากผู้บริโภคส่วนใหญ่จะมีเกิด
ความประทับใจ ถา้หากพนักงานในรา้นสามารถใหบ้ริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง แม่นย า อีกทัง้สามารถตอบขอ้
สงสัยได้ตรงตามความต้องการของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ย่อมส่งผลใหผู้ ้บริโภคเกิดความเชื่อถือไวว้างใจมาก
ยิ่งขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณภทัร ศกัดินาเกียรติกุล (2561) เรื่อง คณุภาพการบรกิารที่มีผลต่อการ
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ตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ สตัวเ์ลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo café) พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ-
น่าเชื่อถือ มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ สตัวเ์ลีย้งลิตเติล้ ซู 

3.3 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากพนักงานมีความรวดเร็วและ
กระตือรือรน้ในการใหบ้รกิาร ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณิชกานต ์หะริณพลสิทธิ์ (2563) เรื่อง คณุภาพ-
การบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจบริโภคกาแฟของพนักงานออฟฟิศในเขตกรุงเทพมหานคร กล่าวว่า 
คุณภาพการบริการที่ส่งผลการตัดสินใจบริโภคกาแฟของพนักงานออฟฟิศในเขตกรุงเทพมหานคร              
เป็นสว่นหนึ่งที่ท าใหพ้นกังานออฟฟิตตดัสินใจบรโิภคกาแฟได ้

3.4 คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลกูคา้ มีอิทธิพลต่อการ 
ตดัสินใจใชบ้ริการรา้นคาเฟ่ อเมซอน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากรา้น

คาเฟ่ อเมซอนมีมาตรฐานการบริการที่ดี โดยมีศูนยก์ารเรียนรูเ้ก่ียวกับธุรกิจกาแฟ Amazon Inspiring 
Campus ซึ่งเป็นโรงคั่วกาแฟของคาเฟ่ อเมซอนและเป็นศูนย์ฝึกอบรมพนักงานรา้นคาเฟ่ อเมซอน         
ท าให้ผู ้บริโภคเกิดความเชื่อมั่นในเข้าใช้บริการรา้นคาเฟ่ อมซอน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ                   
สุนิตา ศรีพลนอก (2559) เรื่อง คุณภาพในการบริการและการยึดติดทางอารมณ์ที่มีอิทธิพลต่อความ
ภักดีต่อการใชบ้ริการรา้นกาแฟคาเฟ่อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพใน
การบรกิาร ดา้นการใหค้วามมั่นใจมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อการใชบ้ริการรา้นกาแฟคาเฟ่ อเมซอนของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.5 คุณภาพการให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากรา้นคาเฟ่ อเมซอนเนน้ไปที่กลุ่ม
ผูบ้ริโภคที่เป็นพนกังานออฟฟิศ นกัเรียน/นกัศึกษาและคนที่เดินทางต่างจงัหวดั จึงไม่มีเวลานั่งรบัประทาน
ในรา้นท าใหป้ฏิสมัพนัธร์ะหว่างพนักงานและผูบ้ริโภคมีอย่างจ ากัด ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสนุิตา 
ศรีพลนอก (2559) เรื่อง คุณภาพในการบริการและการยึดติดทางอารมณท์ี่มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อ
การใชบ้ริการรา้นกาแฟคาเฟ่อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คณุภาพในการบรกิาร 
ดา้นการเอาใจใส่ไม่มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อการใชบ้ริการรา้นกาแฟคาเฟ่  อเมซอนของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
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ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 
จากผลการศึกษาเรื่อง คณุค่าตราสินคา้ และคณุภาพการใหบ้ริการที่มีผลต่อการตดัสินใจใช้

บรกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี ้
1. ผูบ้รหิารคาเฟ่ อเมซอนควรน าขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรพ์ิจารณาก าหนด 

กลยุทธท์างการตลาดใหต้รงกบักลุ่มเปา้หมาย เพื่อตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้รโิภค โดยเนน้
กบัผูบ้ริโภคที่มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าระดบัปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนนอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 
10,000 บาท  

2. คณุค่าตราสินคา้ 
2.1 ด้านการรู้จักตราสินค้า ผู้บริหารคาเฟ่  อเมซอนควรมีการวางแผนด้านการ

ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อการตลาดในรูปแบบออนไลนม์ากขึน้ เช่น การอัพเดทรายการสินคา้หรือโปรโมชั่น
ต่าง  ๆผ่าน Website และสื่อสงัคมออนไลน ์ซึ่งมีบทบาทอย่างมากในปัจจุบนั เพื่อเพิ่มช่องทางใหผู้บ้ริโภค
รูจ้กัและกระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจใชบ้รกิาร สง่เสริมการตลาดเชิงรุกผ่านกิจกรรมต่างๆ เช่น การออกบูท
แนะน าผลิตภณัฑห์รือโปรโมชั่นใหม่ในช่วงเทศกาลต่างๆ เป็นตน้ 

2.2   ดา้นคุณภาพการรบัรู ้ผูบ้ริหารคาเฟ่ อเมซอนควรพัฒนาคุณภาพของสินคา้และ
บริการ โดยมีการประเมินและควบคุมคุณภาพทุกสาขาให้มีมาตรฐานเดียวกัน รวมถึงการตกแต่งรา้น           
การดูแลรกัษาความสะอาด ความสวยงามภายในและบริเวณรา้น เพื่อดึงดูดความสนใจของผูบ้ริโภคให้
ตดัสินใจเขา้ใชบ้รกิาร 

2.3 ด้านความภักดีต่อตราสินค้า ผู้บริหารคาเฟ่  อเมซอนควรมุ่ งเน้นการสร้าง
ประสบการณแ์ละความรูส้ึกดีใหผู้บ้ริโภคที่ตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ ผ่านกิจกรรมทางการตลาดและคุณภาพ
การใหบ้ริการ เช่น การสมัครสมาชิก หรือการสะสมแตม้ในการเขา้ใชบ้ริการ เพื่อน ามาใชใ้นการแลก
สินคา้และบริการของทางรา้น การจดักิจกรรมส่งภาพถ่ายสินคา้คู่กับกิจกรรมภายในรา้น เพื่อแลกของ
รางวลัสดุพิเศษ เป็นตน้ 

3. คณุภาพการใหบ้รกิาร 
3.1 ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ผูบ้ริหารคาเฟ่ อเมซอนควรใหค้วามส าคัญในการ

พฒันาบุคลากร โดยพนกังานทุกคนตอ้งผ่านการฝึกอบรมจากหน่วยงานหรือศนูยฝึ์กอบรม เพื่อใหม้ีความ
เชี่ยวชาญและใหบ้ริการที่มีมาตรฐานเดียวกนั ส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความเชื่อมั่นและตดัสินใจใชบ้ริการได้
ง่ายขึน้ 

3.2 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ผูบ้ริหารคาเฟ่ อเมซอนควรมีการจดัระบบใหผู้บ้ริโภค
เขา้ใชบ้ริการไดอ้ย่างสะดวกมากขึน้ เช่น การลดเวลารอคิวสั่งซือ้ โดยใหพ้นักงานหรือผูบ้ริโภคจดเมนูที่
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ตอ้งการสั่งซือ้ก่อนการช าระเงิน เมื่อผูบ้ริโภคช าระเงินเรียบรอ้ยแลว้จะไดร้บัเมนูตามที่สั่งทันที เป็นต้น 
รวมถึงการใหบ้รกิารต่อผูบ้ิโภคในมาตรฐานเดียวกนั และกระจายการใหบ้รกิารอย่างทั่วถึง 

3.3 ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกคา้ ผูบ้ริหารคาเฟ่ อเมซอนควรมีเปิดศูนยบ์ริการให้
บคุคลภายนอกมาเยี่ยมชมกิจการหรือกระบวนการผลิตที่ไดม้าตรฐานของธุรกิจ เป็นการสรา้งเชื่อมั่นในตรา
สินคา้ น ามาซึ่งภาพลกัษณท์ี่ดีของตราสินคา้และเพิ่มความภกัดีต่อตราสินคา้แก่ผูบ้ริโภค 

 

ข้อเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังต่อไป 
ส าหรบัการศึกษาวิจยัครัง้ต่อไป ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงันี ้

1. ควรท าการศกึษาเชิงเปรียบเทียบระหว่างรา้นคาเฟ่ อเมซอน กบัธุรกิจที่มีความ 
คล้ายคลึงกัน  เพื่ อให้เห็นภาพรวมที่ชัดเจนยิ่งขึ ้น  เนื่ องจากการบริการในรูปแบบนี ้เริ่มมี
ผู ้ประกอบการให้ความสนใจมากขึน้ จึงจ าเป็นต้องหาข้อได้เปรียบและข้อเสียเปรียบส าหรับ
ผูป้ระกอบการ เพื่อสามารถน ามาพัฒนาและปรบัปรุงใหม้ีศักยภาพในการแข่งขันเหนือคู่แข่งใน
ระดบัเดียวกนัได ้

2. ควรท าการศกึษาถึงกลุม่ผูบ้รโิภคที่ไม่เคยใชบ้ริการา้นคาเฟ่ อเมซอนเพิ่มเติม         
เพื่อน าผลของขอ้มลูที่ไดม้าวิเคราะหแ์ละปรบัใชก้บักลยทุธท์างการตลาด เพิ่มจ านวนผูบ้รโิภคกลุ่ม
ใหม่ได ้

3. ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดศ้กึษากลุม่ตวัอย่างเฉพาะเขตกรุงเทพมหานครเท่านัน้  
ในครัง้ต่อไป จึงควรมีการขยายขอบเขตพืน้ที่ในการศึกษาบริเวณอ่ืนเพิ่มเติม เพื่อจะท าให้ผล
การศกึษามีความละเอียดมากขึน้ 
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