
 833 การประชมุวชิาการระดบัชาต ิมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมู ิครัง้ท่ี 5  

5BE-O26: ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการใหบ้ริการทีส่่งผลต่อ
ความต้ังใจกลับมาใช้บริการซ า้ของลูกค้าร้านกาแฟในระดับทอ้งถิ่น 

Marketing mix factors and the quality of service that affects the intention to return 
to the service again of coffee shop customers  

 
ณภทัรญศ์ราห ์อิทธิธรรมวินิจ1* และ บรรดษิฐ พระประทานพร1 

Napatsara Ittithamwinit1* and Bundit Phrapratanporn1 
 

บทคัดย่อ 
งานวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค ์ดงันี ้เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและคณุภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตัง้ใจกลับมา

ใชบ้รกิารซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดับทอ้งถิ่นรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัยคือ แบบสอบถามออนไลน์ผ่าน
ช่องทางโซเชียลออนไลน ์กลุ่มตวัอย่างคือ กลุ่มผูบ้รโิภคเครื่องดื่มประเภทกาแฟรอ้นและกาแฟเย็น โดยจะท าการสุ่มจากผูท้ี่มาใชบ้ริการ
เครื่องดื่มที่รา้นชาตันหยง ณ ต าบลศาลายา และต าบลคลองโยง อ  าเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม จ านวน 400 ตัวอย่าง ใชว้ิธี
คดัเลือกแบบไม่ทราบจ านวนประชากร วิเคราะหข์อ้มลูโดยใช ้ค่ารอ้ยละ ค่าความถี่ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ การวิเคราะห์
การถดถอยเชิงพหผุลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายตุ  ่ากว่า หรอื เท่ากบั 25 ปีสถานภาพโสด การศึกษา
ระดบัปรญิญาตร ีอาชีพพนักงานบรษัิทเอกชน รายได1้0,001 - 20,000 บาท ต่อเดือน การศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผล
ต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้พบว่า ดา้นผลิตภัณฑ ์มีผลต่อความตัง้ใจกลับมาใชบ้ริการซ า้มากที่สุด รองลงมาคือดา้นราคา และ
ดา้นพนักงานผูใ้หบ้รกิาร และการศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพการบริการที่ส่งผลต่อความตัง้ใจกลับมาใชบ้ริการซ า้พบว่า ดา้น
การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้มีผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้มากที่สดุ รองลงมาคือดา้นการตอบสนองลกูคา้ 

ค าส าคัญ  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  คณุภาพการใหบ้รกิารความตัง้ใจจะกลบัมาใชบ้รกิารซ า้  รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 

 
Abstract 

This research purposes to study the marketing mix factors and the quality of service that affects influencing the 
customers’ intention to repurchase. This quantitative research. The tool employed in this research was the on-line 
questionnaires distributed through social network channels. The samples were the group of hot and cold coffee consumers 
obtained by performing sampling over the customers purchasing the beverages from Cha Tan Yong Shop located as 
Salaya and Khlongyong Sub-district, Phutthamonthon District, Nakhon Pathom Province, a total of 400 example, selected 
while the number of population was unknown. The data obtained were analyzed by using percentage, frequency, mean, 
standard deviation, and Multiple Linear Regression.It was discovered from the results that the majority of the respondents 
were female, aged 25 years and below, single, working as the private company employee with monthly income ranging 
from 10,001 to 20,000 Baht. In the part of the study in marketing mix factors influencing the intention to repurchase by 
employing, it was found that the highest influence on repurchase was yielded by the aspect of the product, followed by the 
aspect of staff. The study in the relation between quality of service and influence on repurchase by employing, illustrated 
that the highest influence on repurchase was yielded by the aspect of understanding and acquainting with the customers, 
followed by the aspect of the response to the customer. 
Keywords: marketing mix factors (7Ps), quality of intention to repurchase, local coffee shop service. 
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บทน า  
          รา้นกาแฟสดสมยัใหมต่อ้งเป็นไดท้ัง้รา้นส าหรบันั่งพกัผ่อนหย่อนใจและด่ืมด ่ากับบรรยากาศ รองรบักลุ่มลกูคา้ท่ี
ชอบนดัปะสงัสรรคห์รือคยุงาน ตอ้งมีทัง้บริการเสริมเพ่ือเอามาแข่งขนักัน เช่น WIFI หรือ อินเตอรเ์น็ตใหส้ามารถดึงดดู
ลกูคา้ท่ีชอบมานั่งท างานใชส้อยสะดวก มีการรองรบัมาตรการโควิท19 เป็นโรคไขห้วดัสายพนัธุใ์หม่ท่ีก าลงัแพร่ระบาด
ทั่วโลกในตอนนี ้โดยมีการเฝา้ระวงัและตรวจวดัอณุหภมูผิูบ้ริโภคก่อนเขา้ใจบริการ ตอ้งมีการตัง้เจลแอลกอฮอลต์ามจุด
ต่าง ๆ ให้ผู้ใช้บริการได้ใช้ท าความสะอาดมือนอกจากนี้ร ้านกาแฟสดจะต้องตั้งอยู่ ในสถานท่ีดีเข้าถึงไม่ยาก 
เช่นเดียวกับรา้นกาแฟทอ้งถิ่นส่วนมาก ท่ีเจา้ของนัน้อาศยัอยู่ในเขตพืน้ท่ีเดียวกับรา้น และรา้นตัง้อยู่ใจกลางหรือใกล้
แหลง่ท่องเท่ียว ปัจจบุนัสามารถพบไดอ้ย่างแพร่หลาย ยกตวัอย่างเช่น รา้นกาแฟผาฮี ้จังหวดัเชียงราย รา้นกาแฟอาข่า
อามา จงัหวดัเชียงใหม ่เจา้ของเป็นผูท่ี้อาศยัอยู่ในทอ้งถิ่นนัน้ๆและเมล็ดกาแฟก็ยังผลิตจากคนในชุมชนอีกดว้ย อย่างไร
ก็ตามธุรกิจรา้นกาแฟก็กลายเป็นอีกหนึ่งวงการท่ีไดร้บัผลกระทบจากโควิด-19 ดว้ยดีมานดท่ี์ลดลงเป็นครัง้แรกในรอบ
เกือบทศวรรษ ท าใหร้า้นกาแฟทั่วโลกทัง้รายใหญ่ระดับอินเตอรอ์ย่างสตารบ์คัส ์ไปจนถึงโลคอลแบรนดต์อ้งเร่งปรับ
โมเดลธรุกิจรบัมืออย่างไรก็ตาม ตลาดกาแฟในเอเชียมีแนวโนม้ท่ีดีกว่า โดยบริษัทวิจัยมินเทล คาดว่า การบริโภคกาแฟ
ในเอเชียจะฟ้ืนตวัไดใ้นช่วงครึง่ปีหลงั สว่นบรษัิทวจิยัฟิสโซลชูั่นมองว่า พฤติกรรมจะเปล่ียนไปตามสภาพเศรษฐกิจ และ
ความกงัวลเรื่องโรคระบาด โดยบางสว่นเลือกกลบัไปบริโภคกาแฟส าเร็จรูปมากขึน้ เพ่ือรดัเข็มขดัค่าใชจ้่าย และอีกกลุ่ม
เลือกชงกาแฟดื่มเองแทนการไปรา้นกาแฟ (www.Prachachat.net,2563) ซึ่งปัจจุบันรา้นกาแฟในท้องถิ่นก็ยังมีเจ้า
ใหม่ๆ รา้นใหม่ๆ เกิดขึน้เยอะ ตลอดทุกปี โดยเฉพาะบริเวณรอบนอกกรุงเทพมหานคร จึงไม่แปลกใจท่ีท าไมมีการ
แขง่ขนัคอ่นขา้งสงูในกลุม่นี ้โดยเฉพาะจงัหวดันครปฐม ท่ีมีสถานท่ีท่องเท่ียวอย่างวดัไร่ขิง ฟารม์จระเข ้คนส่วนใหญ่มกั
มีรถส่วนตัวกันมากขึน้ และนิยมในการสรรหาอาหารและเครื่องดื่มแปลกใหม่ แปลกท่ีแปลกทางพรอ้มทัง้ชอบไปตาม
สถานท่ีท่ีมีคนรีวิวเยอะๆ แถมเป็นสถานท่ียอดฮิตใหถ้่ายรูปเช็คอินทางโซเชียล ยกตวัอย่าง สถานท่ีรา้นกาแฟท้องถิ่น
ย่านนครปฐม เช่น รา้นริว่าโฟลทติง้คาเฟ่ ดูบัวคาเฟ่ ร ้านบา้นปลายนาคาเฟ่  รา้นโอทูคอฟฟ่ีแอนดบ์ริสโต เป็นต้น 
บริเวณนัน้ ยังมีรา้นกาแฟท่ีตัง้อยู่ภายในป๊ัมต่างๆ ท่ีมีลกูคา้ทัง้ขาจรและขาประจ าเขา้มาใชบ้ริการอยู่แลว้ เช่น รา้นคา
เฟ่อเมซอนท่ีตัง้อยู่ในป๊ัม ปตท. เป็นตน้ เรียกไดว้่าสามารถส่งผลต่อรา้นกาแฟในระดบัท้องถิ่นโดยรอบมากๆ ไม่ว่าจะ
เป็น รา้นของชาวบา้นรอบขา้งรา้นกาแฟเล็กๆ ท่ีขายหน้าบ้านของพวกเขาเอง หรือขายตามตลาดนัด บูธ้ขา้งทาง 
ชาวบา้นบางรายใชร้ะบบแฟรนไชส ์เช่น รา้นชาตนัหยง รา้นชาพะยอม เป็นตน้  
          จากปัญหาดงักลา่ว ท าใหผู้ว้จิยัจึงตอ้งการทราบถึง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและคณุภาพการใหบ้ริการท่ี
ส่งผลต่อความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของลูกคา้รา้นกาแฟในระดบัท้องถิ่น ซึ่งสามารถน าผลวิจัยมาวิเคราะหแ์ละ
ประยุกต์ใช้ได้ในปัจจุบัน ว่าปัญหาจะท าให้ส่งผลกระทบต่อธุรกิจรา้นกาแฟในระดับท้องถิ่นหรือไม่ อย่างไร ซึ่ง
สถานการณโ์ควทิ19 จะสง่ผลกระทบตอ่พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคมากนอ้ยเพียงใด และสามารถยกระดบัการเก็บขอ้มลูจาก
ผูบ้รโิภคกาแฟแบรนดท์อ้งถิ่นผลลทัธท่ี์ไดจ้ากงานวิจัยสามารถน าไปเป็นแนวทางในการพฒันากลยุทธ ์และการจัดการ
ธรุกิจรา้นกาแฟใหมี้ความมั่นคง ไดท้ราบถึงความตอ้งการการบริโภคกาแฟของกลุ่มชุมชนนัน้ๆ และรา้นกาแฟในระดบั
ทอ้งถิ่นยงัสามารถสง่มอบคณุคา่ของสนิคา้และบรกิารสูผู่บ้รโิภคไดอ้ย่างยั่งยืน  
 

วัตถุประสงคข์องการวจัิย 
1. เพ่ือศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดท่ีสง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟ

ในระดบัทอ้งถิ่น 
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2. เพ่ือศกึษาคณุภาพการบรกิารท่ีสง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบั
ทอ้งถิ่น 
การทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง 

ส่วนประสมการตลาด 
 Philip Kotler (2002:15) ไดใ้ห้นิยามไวว้่า “ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ชุดของเครื่องมือต่างๆ  
ทางการตลาด ซึ่งบรษัิทน ามาใชเ้พ่ือปฏิบตักิารใหไ้ดต้ามวตัถปุระสงคท์างการตลาดในตลาดเป้าหมาย” ต่อมา Zeithaml, 
Bitner (2003) ไดก้ลา่ววา่หนึ่งในแนวคดิพืน้ฐานท่ีสดุในตลาด คือ สว่นประสมทางการตลาดท่ีก าหนดไวใ้นองคป์ระกอบท่ี
ควบคมุองคก์ร สามารถน ามาใชเ้พ่ือตอบสนองหรือส่ือสารดว้ยการผสมผสานการตลาดแบบดัง้เดิม ประกอบดว้ย 4Ps 
ไดแ้ก่ 1. ผลิตภัณฑ(์Product) 2.ราคา (Price) 3.สถานท่ีหรือช่องทางการกระจายสินคา้ (Place) 4.กิจกรรมส่งเสริมการ
ขาย (Promotion) อย่างไร ก็ตาม กลยุทธ4์Ps จ าเป็นตอ้งปรบัเปล่ียนบางอย่าง เม่ือน าไปใชก้ับการบริการ เพราะการ
บรกิารมีการผลติและบรโิภค เกิดขึน้พรอ้มกนั แนวคิดของส่วนประสมทางการตลาดจึงขยายการใหบ้ริการ นอกเหนือไปจาก
4Ps แบบดัง้เดิม คือ 5. คน (People) 6. หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) 7.กระบวนการ(Process) และ
Mudie, Pirrie (2006) กลา่ววา่ กิจกรรมทางการตลาดท่ีมีโครงสรา้งตามปกติจะประกอบไปดว้ย 4Psคือ   1. ผลิตภัณฑ ์ 
2.ราคา 3. สถานท่ี และ4. โปรโมชั่น ลกัษณะท่ีโดดเด่นของบริการท่ีตอ้งมีเพิ่มขึน้อีก 3Ps คือ 1. บุคคล(People) คือ 
ลกัษณะและการท างานของบคุลากรท่ีใหบ้รกิาร 2.ลกัษณะทางกายภาพ.(Physical) ลกัษณะการออกแบบ รูปแบบการตัง้
ค่าบริการโบรชัวร์, ป้ายและอุปกรณ์ 3.กระบวนการ(Process)วิธีการบริการท่ีเกิดขึน้จริงและการไหลของกิจกรรม  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์(2541) ได้ให้ความหมายเก่ียวกับแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  
( Service  Mix ) ของ Philip  Kotler ว่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกับธุรกิจท่ีใหบ้ริการซึ่งจะไดส้่วนประสมการตลาด 
(Marketing  Mix ) หรือ  7Ps  ในการก าหนดกลยทุธก์ารตลาดซึ่งประกอบดว้ย 
 1) ด้านผลิตภัณฑ ์(Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดค้ือ สิ่งท่ีผูข้ายตอ้งมอบ
ใหแ้ก่ลกูคา้และลกูคา้จะไดร้บัผลประโยชนแ์ละคณุคา่ของผลิตภัณฑน์ัน้ๆ โดยทั่วไปแลว้ ผลิตภัณฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ 
คือ ผลติภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้และผลติภณัฑท่ี์จบัตอ้งไมไ่ด ้

2) ด้านราคา (Price)หมายถึง คณุคา่ผลติภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลกูคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคณุคา่(Value)ของบรกิาร 
กับราคา(Price)ของบริการนัน้ ถา้คณุค่าสงูกว่าราคาลกูคา้จะตดัสินใจซือ้ ดงันัน้ การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมี
ความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิารชดัเจน และง่ายตอ่การจ าแนกระดบับรกิารท่ีตา่งกนั 
 3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย(Place)เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับบรรยากาศสิ่งแวดลอ้มในการน าเสนอบริการ
ใหแ้ก่ลกูคา้ ซึ่งมีผลตอ่การรบัรูข้องลกูคา้ในคณุคา่และคณุประโยชนข์องบรกิารท่ีน าเสนอซึ่งจะตอ้งพจิารณาในดา้นท าเล
ท่ีตัง้ (Location) และช่องทางในการน าเสนอบรกิาร (Channels) 
 4) ด้านส่งเสริมการตลาด(Promotion) เป็นเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ โดยมี
วตัถปุระสงคท่ี์แจง้ขา่วสารหรือชกัจงูใหเ้กิดทศันคตแิละพฤตกิรรม การใชบ้รกิารและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสาย
สมัพนัธ ์
 5) ด้านบุคคล(People) หรือพนักงาน (Employee)ซึ่งตอ้งอาศยัการคดัเลือกการฝึกอบรม การจงูใจเพ่ือ ใหส้ามารถ
สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ไดแ้ตกตา่งเหนือคูแ่ขง่ขนัเป็นความ สมัพนัธร์ะหว่างเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ
ต่าง ๆ ขององคก์ร เจ้าหน้าท่ีต้องมีความสามารถมีทัศนคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ มีความคิดริเริ่ม มี
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถสรา้งคา่นิยมใหก้บัองคก์ร 
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 6) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เป็นการสรา้ง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลกูคา้ โดยพยายามสรา้งคณุภาพโดยรวม ทัง้ทางดา้นกายภาพและรูปแบบ
การใหบ้รกิารเพ่ือสรา้งคณุคา่ใหก้บัลกูคา้ ไมว่า่จะเป็นดา้นการแตง่กายสะอาดเรียบรอ้ยการเจรจาตอ้งสภุาพอ่อนโยน 
และการใหบ้รกิารท่ีรวดเรว็หรือผลประโยชนอ่ื์น ๆ ท่ีลกูคา้ควรไดร้บั 
 7) ด้านกระบวนการ (Process)เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดา้นการบริการ  
ท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพ่ือมอบการใหบ้รกิารอย่างถกูตอ้งรวดเรว็ และท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความประทบัใจ 
 วจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาด :  
 (สทุธดา ขัตติยะ, 2557)พบว่า การปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ ์บรรจุภัณฑแ์ละเพิ่มรายการ สินคา้ให้
หลากหลาย ควรรวมกลุ่มในการซือ้ปัจจัยการผลิต ออกแบบรา้นใหเ้หมาะสมกับกิจการ เปิดท าการรา้นทุกวนั และ
เพิ่มเวลาในการท าการ ควรมีโปรโมชั่นท่ีหลากหลาย ฝึกอบรมพนักงานใหมี้ ประสิทธิภาพและพัฒนาในดา้นการ
บรกิาร ใชห้มวกหรือผา้กันเป้ือนท่ีพิมพต์รารา้นเป็นเครื่องแบบ มีบริการแนะน าตวัผลิตภัณฑแ์ละใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
ปรับปรุงบริเวณนอกรา้นท่ีอยู่กลางแจง้ให้สามารถใช้บริการไดแ้ละภายในรา้นควรดสูะอาดเรียบรอ้ย เพิ่มบริการ
อินเตอรเ์น็ตฟรี (ชเนรินทร ์หมดห่วง, 2560)พบว่า ผูป้ระกอบการธุรกิจกาแฟแบรนดท์อ้งถิ่นใหค้วามส าคญักับดา้น
การจดัองคก์ร มีการด าเนินงานในรูปแบบวสิาหกิจชมุชนและบรษัิทจ ากดั ซึ่งเป็นศนูยก์ลางในการกระจายผลิตภัณฑ์
จากชุมชนบนพืน้ท่ีสงูท่ีผ่านกระบวนการผลิตและการแปรรูปท่ีมีมาตรฐานสากล มีการส่งเสริมการปลกูแบบเกษตร
อินทรียร์ว่มกบัการปลกูพืชอ่ืนๆตามฤดกูาล เพ่ือสรา้งความมั่นคงในอาชีพและสรา้งระบบนิเวศภายในชุมชน ดา้นการ
บรหิารงานบคุคล มีการพฒันาศนูยก์ารเรียนรูแ้ละหลกัสตูรในการฝึกอบรมเพ่ือสรา้งแรงผลกัดนัใหพ้นกังาน เกิดความ
หลงใหลในการพัฒนาธุรกิจ ดว้ยการเติมความคิดสรา้งสรรคแ์ละองคค์วามรูใ้หม่ๆ โดยสามารถพัฒนาธุรกิจให้
ประสบผลส าเรจ็อย่างยั่งยืน(รกัธิดา ศิริ,2563) พบว่า โดยภาพรวมกลุ่มผูบ้ริโภคเห็นว่ารา้นกาแฟนัน้ มีลกัษณะเด่น
คือมีความยินดีตอ้นรบัมาเป็นอนัดบัแรก ส่วนความสะอาดเป็นเรื่องท่ีเด่นอันดบัทา้ยสดุ ผูเ้ขา้ใชบ้ริการหรือผูบ้ริโภค
สว่นใหญ่รบัรูถ้ึงคณุคา่รา้นกาแฟดา้นความหลากหลายของอาหารหรือของหวานและเครื่องดื่มท่ีรา้นกาแฟใหบ้ริการ
มากท่ีสดุ  

          โดยมีขอ้สมมตฐิานของการวจิยัดงัตอ่ไปนี ้
 สมมติฐาน H1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของลกูคา้รา้น

กาแฟในระดบัทอ้งถิ่น โดยมีสมมตฐิานย่อยดงันี ้

- H1a ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภัณฑท่ี์ส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของลกูคา้
รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 

- H1bปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจกลับมาใชบ้ริการซ า้ของลูกคา้รา้น
กาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 

- H1cปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้
ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 

- H1dปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้
ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 

- H1eปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิารท่ีสง่ผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของ
ลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 
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- H1fปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจกลับมาใชบ้ริการซ า้
ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 

- H1g ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจกลับมาใช้

บรกิารซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 

คุณภาพการให้บริการ 

Peter and Donnelly (2004: 180) ไดอ้ธิบายวา่ เม่ือคณุภาพ คือการใหบ้รกิารไดต้รงตามความตอ้งการของ
ลกูคา้ หรือตรงตามท่ีลกูคา้คาดหวงัซึ่งโดยธรรมชาติของงานบริการลกูคา้ไม่สามารถจับตอ้งได ้ท าใหมี้ความล าบาก
ในการประเมินคณุภาพของบริการก่อนการซือ้ คุณภาพบริการจะเกิดขึน้กับขบวนการเปรียบเทียบในจิตใจลูกคา้
ระหวา่งกระบวนการใหบ้รกิาร และผลผลิตท่ีลกูคา้คาดหวงัจากกระบวนการใหบ้ริการ และผลผลิตท่ีลกูคา้ไดร้บัจริง
จากการใชบ้รกิาร เกณฑท่ี์ลกูคา้ใชใ้นการประเมนิคณุภาพบรกิาร 5 ปัจจยั มีดงันี ้

1) การบริการท่ีเป็นรูปธรรม ลักษณะของสิ่งอ  านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจับตอ้งได ้เช่น 
อปุกรณ ์เครื่องมือเครื่องใชก้ารแตง่ตวัเครื่องแบบของพนกังาน การตกแตง่สถานท่ีเป็นตน้ 

2) ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคณุภาพบรกิาร ความสามารถในการใหบ้รกิารไดต้ามท่ีไดส้ญัญาไวก้ับลกูคา้
อย่างน่าเช่ือถือ ถกูตอ้ง และสม ่าเสมอ 

3) การตอบสนองตอ่ลกูคา้ ความเตม็ใจ ตัง้ใจ ตื่นตวั ท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือลกูคา้ใหบ้รกิารอย่างทันทีทันใด 
และรวดเรว็ 

4) ความมั่นใจไดใ้นบรกิาร พนกังานใหบ้รกิารตอ้งมีความรู ้ทกัษะ ความสามารถความซ่ือสตัย ์ความสภุาพ 
ความเป็นมืออาชีพ ตอ้งส่ือสารออกมาใหล้กูคา้เกิดความเช่ือถือ มีความมั่นใจ ไวว้างใจในการใชบ้รกิาร 

5) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ การดแูลเอาใจใส่ ใหค้วามสนใจรบัฟังปัญหาและเขา้ใจความตอ้งการของ
ลกูคา้ 
          โดยมีขอ้สมมตฐิานของการวจิยัดงัตอ่ไปนี ้
 สมมตฐิาน H2 คณุภาพการบรกิารท่ีสง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบั
ทอ้งถิ่น โดยมีสมมตฐิานย่อยดงันี ้

- H2a ความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของลูกคา้รา้นกาแฟใน
ระดบัทอ้งถิ่น 

- H2bความน่าเช่ือถือท่ีสง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 
- H2cการตอบสนองลกูคา้ท่ีสง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 
- H2dการให้ความมั่นใจแก่ลกูคา้ท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดับ
ทอ้งถิ่น 

- H2e การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ท่ีสง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 
การกลับมาใช้บริการซ า้ 

 Um,Chon, and Ro (2006) กลา่ววา่ วธีิการตลาดในการลดค่าใชจ้่าย และควบคมุความสมัพนัธร์ะยะยาว
กบัผูบ้รโิภคท่ีมีประสทิธิภาพคือ การกลบัมาซือ้ซ า้ของผูบ้ริโภค นอกจากนีผู้บ้ริโภคยังใหค้วามส าคญักับการบอกต่อ
ในการพิจารณาเลือกซือ้ผลิตภัณฑแ์ละการบริการ (Arndt, 1967; Brown &Reingen, 1987; Reingen&Kernan, 
1986; Richins,1983) และความพงึพอใจก็เป็นปัจจยัหลกัท่ีชีน้  าความตัง้ใจในการกลบัมาซือ้ซ า้ของผูบ้ริโภค อย่างไร
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ก็ตาม ยังมีปัจจัยอ่ืนๆ ท่ีถูกระบุในงานวิจัยดว้ยเช่นกันว่าส่งผลต่อการกลับมาซื ้อซ ้าของผูบ้ริโภค ( Patterson 
&Spreng, 1997)เม่ือลกูคา้รบัรูถ้ึงการบริโภคท่ีมีคณุค่าจะน าไปสู่พฤติกรรมเชิงบวก (Ha & Jang, 2010; Kisang, 
Heesup, &Soocheong, 2010) ดงันัน้ คณุคา่ท่ีรบัรูท่ี้โดดเดน่ของลกูคา้จะสง่เสรมิศกัยภาพ และสรา้งความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนัให้แก่องคก์าร นอกจากนีย้ังส่งผลต่อความจงรักภักดีผ่านความพึงพอใจของลูกคา้ ( FandosRoig, 
Garcí a, &Moliner Tena, 2009) (ดร.อัมพล ชูสนุก, เมขลา สงัตระกูล, ดร.ฉวีวรรณ ชูสนุก และ ดร.กิตติ เจริญพร
พานิชกลุ,2018) 
 
กรอบแนวคิด 

ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
วธีิด าเนินการวจัิย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัครัง้นี ้คือ กลุม่ผูบ้รโิภคเครื่องดื่มประเภทกาแฟรอ้นและกาแฟเย็น ทัง้เพศชายและ
เพศหญิง อายรุะหวา่ง 15 – 56 ปีขึน้ไป ท่ีมาใชบ้ริการท่ีรา้นชาตนัหยง ซึ่งเป็นรา้นใหบ้ริการเครื่องดื่มประเภทกาแฟ
และเคร่ืองดื่มชนิดอ่ืนๆ ในระดบัทอ้งถิ่นย่านอ าเภอพทุธมณฑล จงัหวดันครปฐมช่วงวนัท่ี 1 พฤษภาคม พ.ศ.2563 ถึง 
30 กรกฎาคม พ.ศ.2563เน่ืองจากเป็นย่านท่ีมีผูบ้ริโภคนิยมเป็นจ านานมาก และตัง้อยู่ในแหล่งชุมชนท่ีมีผูอ้ยู่อาศยั
จ านวนมาก 
 กลุ่มตัวอย่าง  
 กลุ่มผูบ้ริโภคเครื่องดื่มประเภทกาแฟรอ้นและกาแฟเย็น โดยจะท าการสุ่มจากผูท่ี้มาใชบ้ริการเครื่องดื่มท่ี
รา้นชาตนัหยงสาขาต าบลศาลายา อ าเภอพทุธมณฑล จังหวดันครปฐม รอ้ยละ 50 และรา้นชาตนัหยงสาขาต าบล

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
- ดา้นผลติภณัฑ ์
- ดา้นราคา   
- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   
- ดา้นการสง่เสรมิการตลาด   
- ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร   
- ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  
- ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ   

 
 
 

ความต้ังใจกลับมาใช้บริการซ า้ 
 
 

คอตเลอรแ์ละอารม์สตรอง  
(Kotler and Armstrong , 2006 ) 

 

 คุณภาพการให้บริการ 
- ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
- ความน่าเช่ือถือ 
- การตอบสนองลกูคา้ 
- การใหค้วามมั่นใจแก่ลกูคา้ 
- การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 

H1 

H2 



 839 การประชมุวชิาการระดบัชาต ิมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมู ิครัง้ท่ี 5  

คลองโยง อ าเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม ร้อยละ 50จากจ านวน 400 ตัวอย่าง ซึ่งค  านวณจากสูตรของ 
W.G.Cochran ในกรณีท่ีไมท่ราบขนาดตวัอย่างท่ีแน่นอนโดยมีคา่ความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.5 
 การสุ่มตัวอย่าง 
  ใชก้ารสุ่มตวัอย่างโดยใชค้วามน่าจะเป็น (Probability sampling) ดว้ยวิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม
(Cluster Random Sampling)โดยประชากรในแตล่ะกลุม่มีลกัษณะความสนใจท่ีแตกตา่งกนัทัง้ดา้น เพศ อายุ รายได ้ 
อาชีพ และระดบัการศกึษา (กลัยา วานิชบญัชา, 2545 หนา้ 21)เม่ือไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการจึงเลือกขัน้ตอน
การสุม่กลุม่ตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) เป็นการเลือกจากกลุ่มตวัอย่างผูบ้ริโภคเครื่องดื่มประเภท
กาแฟรอ้นและกาแฟเย็นท่ีรา้นชาตนัหยงสาขาต าบลศาลายาและสาขาต าบลคลองโยง ณ อ าเภอพทุธมณฑล จังหวดั
นครปฐม ซึ่งจะท าการสุม่เลือกตวัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอย่าง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มลูโดย
แสดงการสุม่ตวัอย่าง ไดด้งันี ้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 ในการศึกษาครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) จากผูท่ี้มาใช้บริการ

เครื่องดื่มท่ีรา้นชาตนัหยงสาขาต าบลศาลายา อ าเภอพุทธมณฑล จังหวดันครปฐม และรา้นชาตนัหยงสาขาต าบล

คลองโยง อ าเภอพทุธมณฑล จังหวดันครปฐมเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผ่านการตรวจสอบจาก

ผูท้รงคณุวุฒิ และการทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (reliability)โดยมีการทดสอบค่าสมัประสิทธิ์แอลฟ่า

ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งไดค้่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทัง้ฉบบัคือ 0.989 ซึ่งค่า

สมัประสิทธิ์ท่ีมีค่ามากกว่า 0.7 ซึ่งจะถือว่าแบบสอบถามมีความเช่ือมั่นในระดบัท่ีเหมาะสม (กัลยา วินิชยบ์ญัชา, 

2552, น.30 และเกียรตสิดุา ศรีสขุ, 2522, น.144) 

 การวเิคราะหข้์อมูลและสถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะหข้์อมูล 

 การวเิคราะหข้์อมูลเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ประชากร N ไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน  
 

ร้านชาตันหยง 

สาขาต าบลศาลายา 50 % 

 

ร้านชาตันหยง 

สาขาต าบลคลองโยง50 % 

n = 200  
ตัวอย่าง 

n = 200  
ตัวอย่าง 
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 การวเิคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัผูบ้รโิภคเครื่องดื่มท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

สถานภาพ การศกึษา อาชีพ รายได ้ตา่งกนั มีพฤตกิรรมการบรโิภคเครื่องดื่มท่ีแตกตา่งกนั ค่าเฉล่ียท่ีใช ้ไดแ้ก่ ความถ่ี 

(Frequency) และรอ้ยละ (Percentage)  

 การวเิคราะหข้์อมูลเชงิอนุมาน(Inferential Statistics) 

การทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด และ คณุภาพการใหบ้ริการ ท่ีมีผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใช้

บริการซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัท้องถิ่น ใช้สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบการถดถอยเชิงพุคณู (Multiple 

Regression Analysis: MRA)  

 

ผลการวจัิย 

1. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัดา้นคณุลกัษณะทั่วไปของปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์สามารถสรุปเป็นขอ้

ย่อยไดด้งันี ้

 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 302 คน คิดเป็นรอ้ยละ 75.5 มีอายุต  ่ากว่า หรือ 

เท่ากบั 25 ปี จ  านวน 183 คน คดิเป็นรอ้ยละ 45.75 มากท่ีสดุ  สว่นใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 281 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 70.25 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 294 คน คิดเป็นรอ้ยละ 73.5 มากท่ีสดุ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชนจ านวน 203 คน คิดเป็นรอ้ยละ50.75และส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท

จ านวน 148 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37 

2. ผลการวเิคราะหส์มมตฐิาน H1ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดท่ีท่ีส่งผลต่อต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของ

ลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 

ตารางผลการวเิคราะหปั์จจัยส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อความต้ังใจกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้า

ร้านกาแฟในระดับท้องถิ่น 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด Beta t Sig. 
ดัชนีภาวะของเส้นตรง แปลผล

สมมตฐิาน Tolerance VIF 
ด้านผลิตภัณฑ ์ .300 3.336* .001 .245 4.086 ยอมรับ H2a 
ด้านราคา .232 2.682* .008 .265 3.773 ยอมรับ H2b 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย -.354 -3.556* .000 .201 4.987 ยอมรับ H2c 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด -.088 -1.214 .226 .377 2.655 ไมย่อมรบั H2d 

ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร .218 1.886 .060 .149 6.733 ไมย่อมรบั H2e 

ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร -.231 -1.890 .059 .133 7.542 ไมย่อมรบั H2f 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ .013 4.457* .000 .251 3.981 ยอมรับ H2g 
R = .472, R2 = .222, Adjust R2 = .209, F-Value = 16.024, Durbin-Watson = 2.528 

* อย่างมีนยัส  าคญัท่ี<0.01,** อย่างมีนยัส  าคญัท่ี < 0.05 



 841 การประชมุวชิาการระดบัชาต ิมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมู ิครัง้ท่ี 5  

จากการทดสอบสมมติฐาน H1สามารถสรุปได้ดังนี ้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจ

กลบัมาใชบ้รกิารซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย พบว่า ดา้นผลิตภัณฑB์eta=0.300

ท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้มากท่ีสดุ อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดับ 0.01รองลงมาคือดา้นราคาBeta = 0.232 

อย่างมีนยัส  าคญัท่ีระดบั 0.01ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่ายBeta = -0.354 อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั0.01 และดา้นพนักงานผู้

ใหบ้ริการ Beta = 0.218 ในส่วนดา้นการส่งเสริมการตลาดดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพดา้นกระบวนการใหบ้ริการไม่

สง่ผลตอ่ท่ีสง่ผลตอ่ตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ 

ผลการวิเคราะหเ์บือ้งตน้สามารถท านายระดบัความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของกลุ่มตวัอย่าง รอ้ยละ 22.2 

(R2 = .222 ) ซึ่งอยู่ภายใตเ้ง่ือนไขตวัแปรอิสระทัง้หมดมีความคลาดเคล่ือนเป็นอิสระต่อกัน (Durbin-Watson = 1.5 

>2.528<2.5, และ Tolerance อยู่ในช่วง .133-.377 และ VIF อยู่ในช่วง 2.655-7.542 ซึ่งมีคา่เขา้ใกล ้1) และ R = .472 มี

คา่เขา้ใกล ้0 แสดงว่า ตวัแปรปัจจัยทางการตลาดมีความสมัพนัธก์ับระดบัการตดัสินใจนอ้ยมาก (กัลยา วานิชบญัชา, 

2554 หนา้ 188-194) 

            3. ผลการวเิคราะหส์มมตฐิาน H2คา่ความถดถอยพหคุณูคณุภาพการบรกิารท่ีสง่ผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใช้

บรกิารซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น 

ตารางผลการวเิคราะหคุ์ณภาพการให้บริการทีส่่งผลต่อความต้ังใจกลับมาใช้บริการซ า้ของลูกค้าร้านกาแฟ

ในระดับท้องถิ่น 

คุณภาพการบริการ Beta t Sig. 
ดัชนีภาวะของเส้นตรง แปลผล

สมมตฐิาน Tolerance VIF 
ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร -.127 -1.006 .315 .119 8.393 ไมย่อมรบั H3a 

ความน่าเชือ่ถอื -.429 -2.595* .010 .069 14.505 ยอมรับ H3b 

การตอบสนองลูกค้า .551 3.564* .000 .079 12.671 ยอมรับ H3c 

การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า -.501 -3.251* .001 .089 12.576 ยอมรับ H3d 

การเข้าใจและรู้จักลูกค้า .931 7.664* 000 .128 7.828 ยอมรับ H3e 

R = .507 , R2 = .257 , Adjust R2 = .248 , F-Value = 27.249 , Durbin-Watson = 2.374 

* อย่างมีนยัส  าคญัท่ี< 0.01,** อย่างมีนยัส  าคญัท่ี < 0.05 
 จากการทดสอบสมมติฐาน H2สามารถสรุปไดด้งันีก้ารศึกษาความสมัพันธร์ะหว่างคณุภาพการบริการท่ีส่งผล
ตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่นพบว่า ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลกูคา้ Beta=0.931 ท่ี
ส่งผลต่อความตัง้ใจกลับมาใชบ้ริการซ า้มากท่ีสดุอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.01 รองลงมาคือดา้นการตอบสนองลกูคา้
Beta = 0.551อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.01ในส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการดา้นความน่าเช่ือถือและดา้น
การใหค้วามมั่นใจแก่ลกูคา้ไมส่ง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ไดอ้ย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05   
 ผลการวเิคราะหเ์บือ้งตน้สามารถท านายระดบัความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น
ของกลุม่ตวัอย่าง รอ้ยละ 25.7 (R2 = .257 ) ซึ่งอยู่ภายใตเ้ง่ือนไขตวัแปรอิสระทัง้หมดมีความคลาดเคล่ือนเป็นอิสระต่อกัน 
(Durbin-Watson = 1.5 >2.374<2.5, และ Tolerance อยู่ในช่วง .069-.128และ VIF อยู่ในช่วง 7.828-14.505 ซึ่งมี
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คา่เขา้ใกล ้1 และ R = .507 มีคา่เขา้ใกล ้0 แสดงวา่ ตวัแปรปัจจัยทางการตลาดมีความสมัพนัธก์ับระดบัการตดัสินใจ
นอ้ยมาก (กลัยา วานิชบญัชา, 2554 หนา้ 188-194) 

 
การอภิปรายผล 

 ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร ์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงอายตุ  ่ากวา่ หรือ เท่ากบั 25 ปี
สถานภาพโสดการศกึษาระดบัปรญิญาตรี อาชีพพนกังานรายได ้10,001 - 20,000 บาท ตอ่เดือน 

H1ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของลูกคา้รา้น
กาแฟในระดบัทอ้งถิ่นพบวา่ ดา้นผลติภณัฑท่ี์สง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้มากท่ีสดุ รองลงมาคือดา้นราคา และ
ดา้นพนักงานผูใ้หบ้ริการ เพราะว่า เครื่องดื่มมีความสะอาด ปลอดภัยไดม้าตรฐานและมีคุณภาพ เคร่ืองดื่มมีรสชาติเป็น
เอกลกัษณโ์ดดเดน่ท าใหล้กูคา้อยากกลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้เครื่องดื่มกาแฟในระดบัทอ้งถิ่นมีราคาท่ีเหมาะสมกับการบริการ
ท่ีไดร้บั และราคายังท าใหส้ามารถกลบัมาใชบ้ริการไดอี้กบ่อย ๆ ผูข้ายมีความจริงใจ รกังานบริการ ขยันอดทนและยังให้
บริการไดอ้ย่างคล่องแคลว้ว่องไง ไม่ปล่อยให้ลูกคา้รอนาน และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดไม่ส่งผลต่อความตัง้ใจ
กลบัมาใชบ้รกิารซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมทางการตลาด ดา้น
กระบวนการให้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ เพราะว่ากาแฟในระดับท้องถิ่นมีร ้านค้าค่อนข้างเยอะ
หลากหลายจึงยากท่ีจะเลือกทานรา้นใดรา้นหนึ่งเป็นประจ า รา้นในระดบัท้องถิ่นไม่ค่อยมีช่องทางการจัดจ าหน่ายผ่าน
เวบ็ไซต ์มกัรูจ้กักนัรา้นคา้เน่ืองจากใกลบ้า้นหรือลกูคา้ขาจร จึงไม่ค่อยเห็นบริการสั่งซือ้หรือการสอบถามขอ้มลูไดผ้่านทาง
เว็บไซตม์ากนัก กระบวนการให้บริการในเร่ืองการจดจ าขอ้มูลลูกคา้มีผลน้อยเน่ืองจากลูกคา้ส่วนมากเป็นลูกคา้ขาจร 
บรรยากาศภายในรา้นในระดับท้องถิ่นมักจะไม่ไดจ้ัดแบบหรูหราหรือสวยงามมากนักเน่ืองจากลูกคา้นิยมซือ้กลับไป
รบัประทานทางรา้นจึงไมค่อ่ยใหค้วามส าคญักับส่วนนีม้ากนัก ดงันัน้ผลดงักล่าวจึงสอดคลอ้งกับแนวความคิดของลทัธพล 
วีระยทุธบญัชา (2556) ไดศ้กึษาเรื่อง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ซ  า้ของผูบ้ริโภคกาแฟสดย่ีหอ้สตารบ์คัส ์ในเขต
กรุงเทพและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นราคาดา้นสถานท่ีจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด และดา้นผลิตภัณฑมี์ความสมัพนัธต์่อพฤติกรรมการซือ้ซ  า้ของผูบ้ริโภคกาแฟสดย่ีหอ้สตารบ์คัส ์ในเขตกรุงเทพ
และปริมณฑล ซึ่งสอดคลอ้งกับ ศศิธร สุภสุวรรณ (2554) ท่ีท าการศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซือ้ผลิตภัณฑ์
เครื่องดื่มเพ่ือความงาม (beauty drink) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ทัศนคติดา้นส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสมัพนัธก์ับ วารสารการตลาด 
และการส่ือสาร ปีท่ี1 ฉบบัท่ี2 (เมษายน – มิถุนายน 2556) พฤติกรรมการซือ้ผลิตภัณฑเ์ครื่องดื่ม ในดา้นความถ่ีในการซือ้
ต่อสปัดาห์ (ครัง้ต่อสปัดาห)์ และดา้นจ านวนเงินท่ีใชใ้นการซือ้แต่ละเดือน (บาทต่อเดือน) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

H2ผลการวิเคราะห์คณุภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของลกูคา้รา้นกาแฟในระดับ
ทอ้งถิ่นพบว่า ดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลกูคา้ท่ีส่งผลต่อความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้มากท่ีสดุ รองลงมาคือดา้นการ
ตอบสนองลกูคา้ ดงันัน้ผลดงักลา่วจึงสอดคลอ้งกบัแนวความคดิของรุ่งทิพย ์นิลพทั (2561)ท าการศึกษาเรื่อง คณุภาพการ
ใหบ้ริการและความพึงพอใจท่ีมีความสมัพนัธ์กับการกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของผูร้บับริการโรงพยาบาล เปาโลรงัสิต พบว่า 
คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นการสรา้งความเช่ือมั่นใหแ้ก่ผูร้บับริการมีความสมัพนัธม์ากท่ีสดุกับการกลบัมาใชบ้ริการซ า้ของ
ผูร้ ับบริการ (ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ = 0.692) รองลงมาคือคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้บริการซ า้ของผูร้ ับบริการ (ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ = 0.689) ซึ่งผลการ
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วิเคราะหค์วามสมัพนัธ ์พบว่า มีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัมากทุกดา้น รวมถึงดา้นการเขา้ใจและรูจ้ักลกูคา้และดา้นการ
ตอบสนองลกูคา้ 
 
ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากงานวจัิย 
 1) ดา้นผลติภณัฑ ์เครื่องดื่มกาแฟของรา้นในระดบัทอ้งถิ่นสว่นมากมีรสชาติท่ีดีเฉพาะตวั เช่น อย่างรา้นชา
ตนัหยง อยากใหร้กัษาคณุภาพสนิคา้และราคาใหค้งอยู่ตลอดไป หรือเพิ่มคณุภาพท่ีดีขึน้ และการบริการบางอย่างท่ี
ควรมีเพิม่ ซึ่งเมนเูครื่องดื่มของทางรา้นไม่มีเมนูป่ัน จึงตอ้งการอยากใหท้างรา้นมีเมนูเครื่องดื่มชนิดแบบป่ันเพิ่ม ถา้
หากทางรา้นเพิม่เมนเูครื่องดื่มชนิดป่ัน หรือเมนูเครื่องดื่มชนิดอ่ืนๆเพิ่มขึน้ คิดว่าจะช่วยเพิ่มกลุ่มลกูคา้ ท่ีมีใจรกัชอบ
ทานเครื่องดื่มประเภทป่ันได ้และท าใหมี้การบรกิารท่ีหลากหลายมากยิ่งขึน้ 
 2) ดา้นราคา เน่ืองจากเครื่องดื่มท่ีใหบ้รกิารนัน้มีราคาท่ีคอ่นขา้งใกลเ้คียงกับรา้นทอ้งถิ่นทั่วไป ท าใหเ้กิดขอ้
เปรียบเทียบได ้และทางรา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่นควรเพิ่มในเรื่องของวิธีรองรบัการช าระเงินผ่านมือถือได ้เช่น การ
โอนเงินช าระผา่นแอพพลเิคชั่นธนาคาร เป็นตน้ 
 3) การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ควรเปิดใหบ้รกิารในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น เปิดใหบ้ริการเวลา 08:30 – 17:00 น. 
เพ่ือลูกคา้บางท่านบริโภคเครื่องดื่มเป็นเวลาเช้า บางท่านบริโภคเครื่องดื่มเวลาพักเท่ียง และผูข้ายควรจดจ า
รายละเอียดการบรโิภคเครื่องดื่มของลกูคา้ประจ าได ้เช่น ลกูคา้ท่านนีช้อบเครื่องดื่มกาแฟชนิดหวานนอ้ย ลกูคา้ท่าน
นีช้อบเครื่องดื่มกาแฟรอ้นชนิดใสน่มเยอะๆ เป็นตน้ 
 4) การตอบสนองลูกคา้ ผูข้ายควรเพิ่มความกระตือรือรน้ ความพรอ้มท่ีจะใหบ้ริการอยู่ตลอดเวลา ตอ้ง
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้เช่น เม่ือลกูคา้สั่งเครื่องดื่มชนิดหนึ่งแลว้ตอ้งการใหผู้ข้ายท าเครื่องดื่ม
แบบหวานนอ้ยหรือเพิม่มนัในเครื่องดื่ม ผูข้ายจะตอ้งท าเครื่องดื่มตามท่ีลกูคา้ตอ้งการได ้

 
ข้อเสนอแนะในการศกึษาคร้ังต่อไป 
 ควรมีการศกึษาดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีผลต่อความภักดีของผูบ้ริโภค เน่ืองจากการศึกษาวิจัยครัง้นี ้
ไมไ่ดท้  าการเจาะจงถึงแบรนดห์รือตราสนิคา้ ซึ่งจะเป็นประโยชนแ์ก่นักลงทุน นักการตลาด หรือผูท่ี้ท าธุรกิจเก่ียวกับ
รา้นกาแฟในระดบัทอ้งถิ่น สามารถน าการศกึษาวจิยัไปใชป้ระโยชนว์างแผนการด าเนินธุรกิจหรือวางแผนกลยุทธท์าง
การตลาดไดต้รงตามความตอ้งการของผูบ้รโิภคมากขึน้ และยังสามารถทราบถึงเทคนิคสรา้งความจงรกัภักดีต่อตรา
สนิคา้กบัผูบ้รโิภคได ้ 
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