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บทคดัย่อ 

 

 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้บริโภคท่ีมีผลต่อการเข้าใช้บริการของ

ธุรกิจ SMEs ร้านอาหารและเคร่ืองดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ศึกษาถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี

อิทธิพลต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs ร้าน อาหารและเคร่ืองดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา และความ

พงึพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตต่อการเข้าใชบ้ริการของธุรกิจ SMEs ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอ

เมืองพะเยา ส าหรับใช้เป็นข้อมูลส าหรับผู้ประกอบการธุรกิจร้านกาแฟ ในการตัดสินใจวางแผน และช่วยใน

การพิจารณา ปรับปรุงแก้ไข และขยายกิจการในธุรกิจร้านอาหารและเคร่ืองดื่ม ในด้านความพึงพอใจการ

ให้บริการอนิเตอร์เน็ต ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านประสิทธิภาพ และคุณภาพ โดยจ าแนกตามปัจจัยสว่น

บุคคล ได้แก่ เพศ  อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา  รายได้เฉลี่ย และปัจจัยทางการตลาด ได้แก่ ปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ ์ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านชอ่งทางการจ าหนา่ย ปัจจัยดา้นการสง่เสริมทางการตลาด 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกค้าท่ีเข้ามาใชบ้ริการของ SMEs ร้านอาหารและเคร่ืองดื่มในเขต

อ าเภอเมืองพะเยา จ านวน 44 ร้าน จ านวน 270 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   

 ผลการศึกษา พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอายุ ระหว่าง 21-30 ปี ส่วนใหญ่

เป็นนักเรียน นักศึกษา มีรายได้ ต่ ากว่า 10,000 บาท ระดับการศึกษาปริญญาตรี พฤติกรรมของผู้ตอบ

แบบสอบถามต่อการใช้บริการร้านกาแฟ พบวา่ ความถี่ในการใชบ้ริการ สัปดาห์ละ 4-5 ครัง้ ช่วงเวลาในการ

ใชบ้ริการ 12.00–13.00 น. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการคือไปดื่มกาแฟ การใชบ้ริการอนิเตอร์เน็ตในร้านกาแฟ 

เพือ่ใชเ้ครอืข่าย Facebook/Twitter ระยะเวลาในการใช้ 1-2 ชั่วโมง  ปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดท่ีมีอทิธิพล

ต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก เมื่อจ าแนกพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมากในด้านผลิตภัณฑ์ 

ด้านราคา ด้านช่องทางการจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมทางการตลาด ตามล าดับ ผู้ตอบแบบสอบถาม

มีความพึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟท่ีให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา

เป็นรายดา้น ผู้ใช ้บริการอนิเตอร์เน็ตมคีวามพงึพอใจในดา้นกระบวนการให้บริการ มากกว่า ด้านประสิทธิภาพ

และคุณภาพ 
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ABSTRACT 

 

 Objectives of this study are to study general data of consumer behavior towards service usage 

of SMEs in the Business of Food and Beverage in Mueang Phayao District, to study Marketing Mix which 

affects service usage of SMEs in the Business of Food and Beverage in Mueang Phayao District and  

satisfaction of internet service provided toward service usage of SMEs in the Business of Foods and  

Beverages in Mueang Phayao District and to help to improve and expand SMEs in the Business of Foods 

and Beverages in Mueang Phayao District in terms of satisfaction of internet usage, service process,  

efficiency and quality. Personal Data is classified into Sex gender, Age, Profession, Education level, and 

Average Income. Marketing Mix is classified into Product, Price, Place and Promotion. 

 Population for this study is 270 customers who used services of 44 SMEs in the Food and  

Beverage Business in Mueang Phayao District. Research Tools for this study are Questionnaire. Statistics 

for data analysis consist of Percentage, Mean and Standard Deviation (S.D.). 

 Research results show that most of respondents are females, aged between 21-30 years, 

students, with an income below Baht 10,000, and undergraduate level. I t is found that respondents’ 

frequency of coffee shop usage was 4 – 5 times a week between 12:00 – 13:00 hrs. And their objective 

was to drink coffee. Internet usage in coffee shops is for Social Media Networks such as Facebook/Twitter 

and duration of usage is around 1-2 hour. Overall Marketing Mix affected service usage of SMEs of  

Food and Beverage in Mueang Phayao District very much. When it is considered in each aspect, it is found 

that respondents weighed in Product, Price, Place and Promotion respectiv ely as very important. 

Respondents were satisfied with internet service provider of coffee shops. Overall, they were very satisfied. 

In each aspect, internet users were satisfied with the service process more than efficiency and quality. 
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บทท่ี 1 

 

บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 การด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน อินเตอร์เน็ตได้เข้ามามีบทบาทอย่างมากในการสื่อสาร

ข้อมูลและเป็นแหล่งข้อมูลที่ใหญ่ที่สุดในโลก รวมทั้งเป็นเครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่  

ที่เชื่อมโยงเครอืข่ายคอมพิวเตอร์ทั่วโลกเข้าด้วยกัน ในยุคสื่อสารไร้พรมแดน บริการอินเตอร์เน็ต

เป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้เกิดการแข่งขันในตลาดที่สูงขึ้น ประหยัดทั้งเวลา ค่าใช้จ่าย และก่อใหเ้กิด

ประโยชน์สูงสุด 

 ปัจจุบันอินเตอรเ์น็ต (Internet) เป็นนวัตกรรมการสื่อสารที่เติบโตและได้รับความนยิม

อย่างรวดเร็ว เนื่องจากท าให้ผู้ใช้ได้รับความสะดวกสบายและประหยัดค่าใช้จ่ายในการสื่อสาร

มากกว่าสื่อประเภทอื่น ๆ เช่น สื่อบุคคล สื่อสิ่งพิมพ์ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ และยังมคีวามสามารถ

ในการเผยแพร่ข่าวสารในลักษณะของสื่อประสม คือ สามารถสื่อความหมายได้ทั้งในรูปแบบ

ข้อความ เสียง ภาพนิ่ง และภาพเคลื่อนไหว อินเตอร์เน็ต เป็นศูนย์รวมของความคิดเห็นจาก

ทุกมุมโลก และเป็นศูนย์รวบรวมข้อมูลข่าวสารขนาดใหญ่และเผยแพรอ่ย่างไม่มวีันสิน้สุด ผลที่

เกิดขึน้ก็คือ ท าใหเ้กิดสังคมโลกมีการแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างวงการกันทุก ๆ ด้าน ทั้ง เศรษฐกิจ 

การเมือง วัฒนธรรม การศึกษา การทหาร การคมนาคม และการสื่อสาร เป็นต้น (กิตติคุณ 

พฤกษ์ยั่งยืน, 2542) 

 อินเตอร์เน็ตยังถือว่าเป็นตัวเร่งที่ส าคัญในการขับเคลื่อนสังคมโลกให้เข้าสู่กระแส

โลกาภิวัฒน์ (Globalization) และเป็นนวัตกรรม (Innovation) ที่ส าคัญในการแลกเปลี่ยนข้อมูล

ข่าวสาร เป็นเทคโนโลยีทางการสื่อสารที่มีบทบาทในสังคมโลกอย่างมาก มีอรรถประโยชน์  

(Utility) ที่สามารถตอบสนองวัตถุประสงค์ต่อการใช้งานในทุกรูปแบบและก่อให้เกิดโอกาสทาง

ธุรกิจอันหลากหลาย มีอิทธิพลที่ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงวิถีการด าเนินชีวิต การท างาน และ

การตดิต่อสื่อสารของมนุษย์ โดยเฉพาะทางด้านเศรษฐกิจ เทคโนโลยีสารสนเทศอินเตอร์เน็ตได้

เป็นปัจจัยผลักดันที่ส าคัญท าใหโ้ลกอยู่ในภาวะไร้พรมแดน ตลาดสินค้าที่กว้างขึ้น มีการเคลื่อนย้าย

ปัจจัยการผลิต และการลงทุนข้ามชาติเป็นไปอย่างรวดเร็วมากขึ้น กระตุ้นแข่งขันทางการค้า

ภายใต้ระบบเศรษฐกิจแบบเสรี อนิเตอร์เน็ตจงึได้ถูกปรับประยุกต์และน ามาใช้เป็นเครื่องมอืเพื่อ

การค้ามากมาย   
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 ภายหลังจากการฟื้นตัวของระบบเศรษฐกิจไทย ได้ท าให้เกิดธุรกิจใหม่ ๆ ที่ใช้เงนิลงทุน

ไม่สูง ด้วยขนาดโครงสร้างที่กะทัดรัด ท าให้การบริการมีความคล่องตัว เป็นระบบเศรษฐกิจ

แบบรากหญ้าที่เรียกว่าวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium Enterprise: 

SMEs) เป็นวิสาหกิจที่มคีวามเหมาะสม มีความคล่องตัวในการปรับสภาพใหเ้ข้ากับสถานการณ์

ทั่วไปของประเทศ ซึ่งรัฐบาลได้เล็งเห็นถึงความส าคัญและประโยชน์ของการพัฒนาธุรกิจขนาด

กลางและขนาดย่อม จงึได้มีนโยบายในการสนับสนุน โดยใหห้นว่ยงานภาครัฐเข้ามาช่วยเหลือใน

การอบรมพัฒนาความรูแ้ละให้ค าปรึกษา อาทิ ด้านการลงทุน การพัฒนาผลติภัณฑ ์การตลาด 

และการด าเนินงานเพื่อใหธุ้รกิจเป็นไปอย่างมีระบบ จงึท าใหเ้กิดธุรกิจ SMEs หลากหลายประเภท 

หลากหลายสินค้าและบริการ จนท าให้ระบบเศรษฐกิจของไทยขยายตัวมากขึ้น และเมื่อพิจารณา

ข้อมูลจากมูลค่าผลติภัณฑ์มวลรวมภายในประเทศ (Gross Domestic Product: GDP) ในภาคการ

ผลิต พบว่า สาขาการผลิตที่มีมูลค่าสูงสุด ได้แก่ สาขาอาหารและเครื่องดื่ม ซึ่งมีมูลค่าคิดเป็น

สัดส่วนร้อยละ 17.2 ของภาคการผลิตทั้งหมด (ส านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด

ย่อม, 2556)  

 ธุรกิจในภาคการผลิต สาขาอาหารและเครื่องดื่ม ถือได้ว่ากาแฟเป็นเครื่องดื่มที่คนนิยม

บริโภคมากเป็นอันดับหนึ่ง โดยประชากรทั่วโลกจะบริโภคกาแฟไม่ต่ ากว่าวันละ 1,000 ล้านถ้วย 

ส าหรับคนไทยนั้นมีการดื่มกาแฟ เฉลี่ยประมาณ 90 ถ้วยต่อคนต่อปี อัตราการขยายตัวของ

ตลาดกาแฟไทยประมาณร้อยละ 5 - 7 ต่อปี ซึ่งในปัจจุบันธุรกิจกาแฟเป็นธุรกิจที่มีอัตราการ

ขยายตัวสูง โดยแยกเป็นธุรกิจกาแฟผงส าเร็จรูป 9,300 ล้านบาท ธุรกิจกาแฟกระป๋อง 7,000 

ล้านบาท และธุรกิจร้านกาแฟพรีเมี่ยม (Premium Coffee) 4,700 ล้านบาท ตามล าดับ (ศูนย์วิจัย

กสิกรไทย, 2556)   

 ผลจากการขยายตัวของธุรกิจขนาดย่อมอย่างต่อเนื่อง ท าให้ธุรกิจร้านกาแฟมีอัตรา

การเติบโตที่เพิ่มมากขึ้นอย่างรวดเร็ว ซึ่งร้านกาแฟสด จัดเป็นธุรกิจขนาดย่อมประเภทหนึ่ง

ที่รัฐบาลให้การสง่เสริมและสนับสนุน ท าใหม้ีผูส้นใจเข้ามาลงทุนในธุรกิจนี้เพิ่มมากขึน้ ส่วนหนึ่ง

อาจสบืเนื่องมาจากธุรกิจร้านกาแฟรายใหญ่จากต่างประเทศที่เข้ามาลงทุนในประเทศไทย เชน่ 

บริษัท สตาร์บัคส์ คอฟฟี่ (ประเทศไทย) จ ากัด ได้สร้างความคกึคักและตื่นตัวให้กับวงการธุรกิจ

ร้านกาแฟเป็นอย่างมาก ขณะเดียวกันกระแสความนิยมดื่มกาแฟของคนไทย ก็เริ่มเปลี่ยนแปลง

จากเดิมที่นยิมดื่มกาแฟส าเร็จรูป ได้หันมาบริโภคกาแฟคั่วบดมากขึ้น และนยิมเข้าร้านที่ตกแตง่

ภายใต้บรรยากาศที่หรูหรา ทันสมัย สะดวกสบาย มีบรรยากาศที่รื่นรมย์เหมาะส าหรับการดื่ม

กาแฟมากขึ้น 
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 และจากความนิยมในการดื่มกาแฟพรีเมี่ยม ส่งผลให้มีการแข่งขันที่รุนแรงมากขึ้น 

โดยเฉพาะในด้านช่องทางการจ าหน่าย ซึ่งส่วนใหญ่จะเปิดให้บริการในพื้นที่ร้านค้าสมัยใหม่  

(Modern Trade) เชน่ห้างสรรพสินค้า ไฮเปอร์มาร์เก็ต และดสิเคาน์สโตร์ ท าให้เกิดการแย่งพืน้ที่

ท าเลดี ทางผู้ประกอบการปรับกลยุทธ์โดยการเน้นความหลากหลายและสร้างความแตกต่าง 

โดยขยายสาขาเพื่อใหค้รอบคลุมพืน้ที่ที่มลีูกค้ากลุ่มเป้าหมาย โดยท าเล (Location) ใหม่ที่นา่สนใจ 

คือ ปั๊มน้ ามัน โรงภาพยนตร์ รถไฟฟ้า ศูนย์แสดงสินค้า ร้านหนังสือ โรงพยาบาล สถานออก

ก าลังกาย สถานีรถไฟฟ้า และท่าอากาศยาน (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2556) 

 เนื่องจากการแข่งขันที่สูงขึ้นดังกล่าว ผู้ประกอบการในธุรกิจกาแฟ จะต้องปรับกลยุทธ์

ทั้งรุกและรับ ให้ทันกับสถานการณ์ทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงไปโดยกลุ่มลูกค้าหรือผู้บริโภค 

ทั่วไปลูกค้ากลุ่มเป้าหมายของร้านกาแฟส่วนใหญ่จะเป็นนกัธุรกิจ นักศกึษา วัยรุ่น และนักท่องเที่ยว 

ทีม่ีพฤติกรรมการร้านกาแฟใช้เป็นสถานที่เพื่อผ่อนคลาย เนื่องจากมีความสะดวกในการนัดพบ 

และท างานนอกสถานที่ ท าให้ความนิยมในการนัดพบปะในร้านกาแฟจึงมีมากขึ้น ถึงแม้ว่า

ภาพรวมของธุรกิจร้านกาแฟ โดยเฉพาะบรรยากาศการตกแต่งร้าน ภาพลักษณ์ และรสชาติ

ของกาแฟจะมีความส าคัญ ปัจจุบันพบว่าบริการอินเทอร์เน็ตมีบทบาทส าคัญต่อธุรกิจกาแฟ

ไม่น้อย เพราะมันได้กลายมาเป็นสิ่งจ าเป็นและขาดไม่ได้ส าหรับชวีิตประจ าวันของผูค้นในสังคม 

ถูกใช้ในการติดต่อสื่อสาร การด าเนินธุรกิจ การศึกษา ตลอดจนเป็นแหล่งของความบันเทิงใน

ด้านต่าง ๆ (เจนพนากรณ์ ฟูแสง, 2550) อนิเตอร์เน็ตจงึได้กลายเป็นส่วนส าคัญของกลยุทธ์ทาง

การตลาดของธุรกิจร้านกาแฟที่ผู้ประกอบการให้ความสนใจในคุณภาพ และรูปแบบในการ

ใหบ้ริการอินเตอรเ์น็ตเพื่อตอบสนองความพอใจสูงสุดของผู้บริโภคมากขึ้น 

 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ท าให้ผู้วิจัยในฐานะเป็นผู้สนใจในธุรกิจร้านกาแฟ จึงมี

ความสนใจจะศกึษาข้อมูลทั่วไปของผู้บริโภค ตลอดจนศกึษาปัจจัยทางการตลาดและปัจจัยการ

ใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตที่ส่งผลต่อการ เข้าใช้บริการของธุรกิจ ร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา 

ทั้งนีเ้พื่อสามารถใช้เป็นข้อมูลแก่ผูท้ี่สนใจด าเนินธุรกิจกาแฟได้ และเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนา 

การบริการของรา้นกาแฟที่ยั่งยืนตอ่ไป  
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วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

           1. เพื่อศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้บริโภคที่มีผลต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs 

ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา  

 2. เพื่อศึกษาถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใช้บริการของ

ธุรกิจ SMEs ร้าน อาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา  

 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ 

SMEs ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา  

 

ขอบเขตที่ใช้ในกำรศึกษำ 

 ขอบเขตด้ำนพื้นที่และประชำกร  

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการของ SMEs ร้านอาหาร

และเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา จ านวน 44 ร้านดังนี้ 

 

ตำรำง 1 แสดงจ ำนวน ชื่อร้ำนกำแฟ และสถำนที่ตั้ง 

ที่ ชื่อร้ำน สถำนที่ตั้ง 

1 Modobby Coffee ถนนพหลโยธิน อ.เมือง จ.พะเยา 

2 The Nice หมู ่2 ต.แม่กา จ.พะเยา 

3 ดอกรัก 178 หมู ่11 ถนนแม่ใส-แมน่าเรือ ต.แมใ่ส พะเยา 

4 Coffee Stop 99 หมู ่13 ต.แม่กา อ.เมือง จ.พะเยา 

5 มุมกาแฟ Coffee Break หนา้ธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา ถนน 

6 D Milk แยกประตูชัย  ต.หัวข่วงแก้ว 

7 So Good ริมกว๊านพะเยา ถนนพหลโยธิน อ.เมอืงพะเยา 

8 คอฟฟี ่รีแล็กซ์ อาคารค าปินไชย ถนนพะเยา-ล าปาง อ.เมอืง จ.

พะเยา 

9 @Home Hug 465 หมู ่12 อ.เมือง จ.พะเยา 

10 รัก ม.พะเยา หนา้มหาวิทยาลัยพะเยา ถนนพหลโยธิน  

11 ลานระบู ถนนพหลโยธิน อ.เมืองพะเยา จ.พะเยา 

12 Doi Noi Coffee บ้านรอ่งขุย อ.เมืองพะเยา จ.พะเยา 

13 Coffee Shop ซอยประสาท 1  อ.เมืองพะเยา 

14 Ré Feel หนา้มหาวิทยาลัยพะเยา ถนนพหลโยธิน  
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ตำรำง 1 (ต่อ) 

ที่ ชื่อร้ำน สถำนที่ตั้ง 

15 ฉ่ าหวาน หนา้มหาวิทยาลัยพะเยา ถนนพหลโยธิน  

16 @ Home 12/35 ถนนพหลโยธิน อ.เมืองพะเยา จ.พะเยา 

17 มิตรภาพ by มิตร กว๊านพะเยา ถนนชายกว๊าน อ.เมอืง จ.พะเยา 

18 ทรัพย์สุขุม Subsukum 17/16 ถนนชายกว๊าน อ.เมือง จ.พะเยา 

19  Norbulingka Coffee 637/2 ถนนพหลโยธิน อ.เมือง จ.พะเยา 

20 Home Ground Coffee ถนนพหลโยธิน อ.เมือง จ.พะเยา   

21 กาแฟเฮือนไม้สัก สาขาอันเจรญิซุปเปอร์ อ.เมอืง จ.พะเยา 

22 กาแฟเฮือนไม้สัก 219 หมู ่11 ถนนพหลโยธินสายใน อ.เมอืงพะเยา 

23 Cupcake 45 ถนนริมกว๊านพะเยา อ.เมอืง จ.พะเยา 

24 เป็นเลิศ ตรงขา้มโรงแรมพะเยาแกรนด์รูม อ.เมือง จ.พะเยา   

25 เค้กนมสด ถนนง าเมือง ต.เวียง จ.พะเยา 

26 The Coffee ถนนชายกว๊าน ต.เวียง จ.พะเยา 

27 Smile @ Coffee ใกล้โรงพยาบาลพะเยา ต.บ้านต๋อม จ.พะเยา 

28 Green Coffee ใกล้ส านักงานบังคับคดีพะเยา  อ.เมืองพะเยา 

29 Chan Coffee & Cake ถนนพหลโยธิน  อ.เมืองพะเยา 

30 De Recipe Cafe  หนา้มหาวิทยาลัยพะเยา ถนนพหลโยธิน   จ.พะเยา 

31 I-Koff ถนนพหลโยธิน ต.เวียง จ.พะเยา 

32 @Mild Cafe ใกล้ศาลหลักเมอืง ถนนพหลโยธิน อ.เมืองพะเยา 

33 The Garden หนา้มหาวิทยาลัยพะเยา ถนนพหลโยธิน อ.เมอืง 

34 ฮัค Hug ถนนชายกว๊าน อ.เมือง จ.พะเยา  

35 Lee Kafei 745/7 ถนนพหลโยธิน ต.เวียง อ.เมืองพะเยา 

36 Bakery Fai &Coffee ตึก CE มหาวิทยาลัยพะเยา ถนนพหลโยธิน   

37 เมทิวา กาแฟสด วิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี อ.เมือง พะเยา 

38 Doi Chang Coffee ตรงขา้มโลตัสพะเยา ซอยท่าวังทอง 23 อ.เมือง

พะเยา 

39 กาแฟสดดอยอินทนนท์ ถนนพหลโยธิน อ.เมือง จ.พะเยา 

40 Miracle Coffee 871/65 ถนนพหลโยธิน อ.เมอืง จ.พะเยา 

41 Milk Bar ถนนชายกว๊าน อ.เมือง จ.พะเยา  



6 

ตำรำง 1 (ต่อ) 

ที่ ชื่อร้ำน สถำนที่ตั้ง 

42 กาแฟสดริมกว๊านพะเยา ถนนท่ากว๊าน อ.เมือง จ.พะเยา  

43 อายนมสด  ถนนท่ากว๊าน อ.เมือง จ.พะเยา  

44 ท่ากว๊าน 49/2 ถนนชายกว๊าน อ.เมอืง จ.พะเยา   

 

นิยำมศัพท์เฉพำะ  

 อินเตอร์เน็ต หมายถึง ระบบเน็ตเวิร์กขนาดใหญ่ที่ต่อเชื่อมระบบต่าง ๆ ทั่วโลก เข้า

ด้วยกัน เปรียบเสมือนห้องสมุดสาธารณชนขนาดใหญ่ มีข้อมูลต่าง ๆ มากมายและสามารถ

น าไปใช้ประโยชน์ต่าง ๆ ได้ ไม่ว่าจะเป็นการค้นคว้าวิจัย หรอืเพื่อความบันเทิง 

 ธุรกิจ SMEs ร้ำนอำหำรและเครื่องดื่ม หมายถึง ธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเมือง

พะเยา 

 ธุรกิจร้ำนกำแฟ หมายถึง ร้าน และ คอร์เนอร์ ซึ่ง ธุรกิจร้านกาแฟมีลักษณะการลงทุน

ใน 2 รูปแบบหลัก ๆ ดังนี้ 

 ร้ำน (Stand - Alone) เป็นอาคารอิสระหรอืหอ้งเช่าที่มีพืน้ที่ประมาณ 50 ตารางเมตร 

ขึ้นไป ร้าน Stand – Alone อาจตั้งอยู่ตามย่านชุมชน ห้างสรรพสินค้า อาคารส านักงาน หรือ

พลาซ่าใหญ ่ๆ 

 คอร์เนอร์ (Corner/Kiosk) ร้านกาแฟขนาดกลาง ใช้พื้นที่ประมาณ 6 ตารางเมตรขึ้นไป 

ลักษณะเป็นมุมกาแฟภายในอาคาร ศูนย์การค้า หรอืพลาซ่า ร้านกาแฟประเภทนีอ้าจจัดให้มีที่

นั่งจ านวนเล็กน้อย 

  

ประโยชน์ที่จะได้รับจำกกำรศึกษำ 

  1. เพื่อให้ทราบถึงข้อมูลทั่วไปของผู้บริโภคที่มีผลต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs 

ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา  

 2. เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs 

ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา 

 3. เพื่อทราบถึงการให้บริการอินเตอร์เน็ตที่มผีลต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs 

ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา 

 4. เพื่อเป็นข้อมูลส าหรับผู้ประกอบการธุรกิจร้านกาแฟ ในการตัดสินใจวางแผน และ

ช่วยในการพิจารณา ปรับปรุงแก้ไข และขยายกิจการในธุรกิจร้านอาหารและเครื่องดื่มต่อไป  



บทท่ี 2 

 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาผลของการให้บริการอินเตอร์เน็ตที่มีต่อการเข้าใช้บริการ

ของธุรกิจ (Small and Medium Enterprises: SMEs) กรณีศึกษา ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขต

อ าเภอเมืองพะเยา ซึ่งในบทนีผู้ศ้กึษาได้ศึกษา เอกสาร ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังตอ่ไปนี้ 

 1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 

 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจและบริการ 

 3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 

 4.  แนวคิดและความรูท้ั่วไปเกี่ยวกับอินเตอรเ์น็ต 

 5.  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับกาแฟ 

 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 7. กรอบแนวคิด 

 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภคที่ได้ศึกษานั้น ครอบคลุมความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผู้บริโภค และกลุ่มเป้าหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค โดยมีรายละเอียด  

ดังต่อไปนี ้

 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ค านิยามที่เกี่ยวกับความหมายของค าว่า พฤติกรรม

ผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) ไว้ดังนี้ 

 ฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ (2545, หน้า 11) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรม

ผู้บริโภค ไว้ว่า หมายถึง กระบวนการหรือพฤติกรรมการตัดสินใจ การซื้อ การใช้ และการ

ประเมินผล การใช้สินค้าหรือบริการของบุคคล ซึ่งจะมีความส าคัญต่อการซื้อสินคา้ทั้งในปัจจุบัน

และอนาคต 

 สุวิมล แม้นจริง (2546, หน้า 137) ได้ใหค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไว้ว่า การ

กระท าที่ผู้บริโภคแสดงออก ได้แก่ การค้นหา การเลือกซื้อ การเลือกใช้ การประเมินผลในการ

ใช้สอยผลิตภัณฑ์นั้น รวมถึงการบริการที่ผู้บริโภคได้รับหรือพึงจะได้รับ ซึ่งการกระท าดังกล่าว

เป็นการคาดว่าจะสนองตอ่ความตอ้งการของผูบ้ริโภคนัน้ ๆ ได้ 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546, หน้า 192) ให้ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค 

หมายถึง พฤติกรรมซึ่งบุคคลท าการค้นหา การซื้อ การใช้ การประเมินผลผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

โดยคาดว่าจะตอบสนองความต้องการของเขา การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค เน้นที่บุคคลท า

การตัดสินใจใช้ทรัพยากรที่มี (เวลา เงิน ความพยายาม) ไปกับการบริโภคสินค้าหรือบริการ  

รวมถึงค าถามที่ว่า ผู้บริโภคซือ้อะไร ท าไมจึงซื้อ ซือ้เมื่อไหร่ ซือ้บ่อยเพียงใด และการประเมินผล

ภายหลังการซือ้ ซึ่งจะมีผลต่อการซือ้ในอนาคตด้วย  

 เสรี วงษ์มณฑา (2548, หน้า 32-46) กล่าวว่า พฤติกรรมบริโภค คือ พฤติกรรมการ

แสดงออกของบุคคลแต่ละบุคคลในการค้นหา การเลือกซื้อ การใช้ การประเมินผล หรือ การ

จัดการกับสินค้าและบริการ ซึ่งผู้บริโภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการของตนเอง

ได้ 

 1. พฤติกรรมผู้บริโภค 

 สาระส าคัญของพฤติกรรมผูบ้ริโภคดังกล่าว จะอยู่ที่กิจกรรมหลัก 3 ประการ คือ  

 1.1 การจัดหา (Obtaining) หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ที่คนน าไปสู่การซื้อหรือได้มา 

ซึ่งรับสินค้าและบริการมาใช้ กิจกรรมนับตั้งแต่การแสวงหาข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าและบริการ ซึ่ง

รวมไปถึงการเปรียบเทียบสินค้าและบริการ ตลอดจนถึงการตกลงใจซื้อ ทั้งนี้นักวิเคราะห์

พฤติกรรมผู้บริโภคจะต้องสนใจและพจิารณาด้วยพฤติกรรมอย่างไร  

 1.2 การบริโภค (Consuming) หมายถึง การติดตามดูว่าผู้บริโภคนั้นท าการใช้สินค้า

หรือบริการนั้น ๆ ที่ไหน อย่างไร ภายใต้สถานการณ์อย่างไร รวมตลอดไปถึงการดูด้วยว่า การ

ใช้สินค้านั้นท าไปเพื่อความสุขอย่างครบเครื่องสมบูรณ์แบบ หรือเพียงเพื่อความต้องการขั้น

พืน้ฐานเท่านั้น 

 2. การก าจัดหรือทิ้ง (Disposing) หมายถึง การติดตามดูว่า ผู้บรโิภคใช้สินค้าหรอืบริการ 

และหีบห่อของสินค้าหมดไปอย่างไร โดยติดตามดูพฤติกรรมผู้บริโภคที่ด าเนินไป และที่กระทบ

ต่อสภาพแวดล้อมรอบตัวด้วย รวมไปถึงการด าเนินการโดยวิธีอื่นกับสินค้าหรอืบริการที่ใช้แล้ว 

  2.1 ปัจจัยที่มีต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค ผู้บริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่าง

กันในด้านต่าง ๆ ซึ่งมีผลมาจากความแตกต่างกันของลักษณะทางกายภาพ และสภาพแวดล้อม

ของแต่ละบุคคล ท าให้การตัดสินใจซื้อและใช้บริการของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกัน ดังนั้น

จึงจ าเป็นต้องศึกษาถึงปัจจัยต่าง ๆ โดยที่เราสามารถแบ่งปัจจัยที่จะมีผลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภค ออกเป็น 2 ประการ ได้แก่ 

   2.1.1 ปัจจัยภายใน (Internal Factors) ปัจจัยภายในเป็นปัจจัยที่เกิดขึ้นจากตัว

บุคคล ในด้านความคิดและการแสดงออก ซึ่งมีพื้นฐานมาจากสภาพแวดล้อมต่าง ๆ โดยที่ปัจจัย
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ภายในประกอบด้วยองค์ประกอบต่าง ๆ ได้แก่ ความจ าเป็น ความต้องการ หรือความปรารถนา 

แรงจูงใจ บุคลิกภาพ ทัศนคต ิการรับรู้ 

    1) ความจ าเป็น (Needs) ความต้องการ (wants) และความปรารถนา 

(Desires) ความจ าเป็น ความต้องการ และความปรารถนา เป็นค าที่มีความหมายใกล้เคียงกัน 

และสามารถใช้แทนกันได้ ซึ่งเราจะใช้ค าว่าความต้องการในการสื่อความเป็นส่วนใหญ่ โดยที่

ความต้องการสิ่งหนึ่งสิ่งใดของบุคคลจะเป็นจุดเริ่มต้นของความต้องการในการใช้สินค้าหรือ

บริการ คือ เมื่อเกิดความจ าเป็นหรือความต้องการ ไม่ว่าในด้านร่างกายหรือจิตใจขึ้น บุคคล

ก็จะหาทางที่จะสนองความจ าเป็นหรือความต้องการนั้น ๆ เราอาจจะกล่าวได้ว่า ความต้องการ

ของมนุษย์ หรือความต้องการของผู้บริโภคเป็นเกณฑ์ส าหรับการตลาดยุคใหม่ และเป็นปัจจัย

ส าคัญของแนวความคิดทางการตลาด (Market concepts) 

    2) แรงจูงใจ (Motive) เมื่อบุคคลเกิดปัญหาทางกายหรือในจิตใจขึ้น 

และหากปัญหานั้นไม่รุนแรง เขาอาจจะปล่อยวาง ไม่คิด ไม่ใส่ใจ หรือไม่ท าการตัดสินใจใด ๆ 

แต่หากปัญหานั้น ๆ ขยายตัวหรือเกิดความรุนแรงยิ่งขึ้นเขาก็จะเกิดแรงจูงใจในการพยายาม

ที่จะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้นั้น ซึ่งเป็นเรื่องที่ส าคัญที่เรา ต้องศึกษาถึงความต้องการ และความคิด

ของผู้บริโภค เพื่อที่จะสร้างแรงจูงใจในการซื้อสนิค้าหรอืบริการแก่ผูบ้ริโภคให้ได้ 

    3) บุคลิกภาพ (Personality) เป็นลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พัฒนา 

ขึ้นมาจากความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และสิ่งจูงใจต่าง ๆ ระยะยาว และแสดงออกมาในด้าน

ต่าง ๆ ซึ่งมีผลต่อการก าหนดรูปแบบในการสนอง (Reaction) ของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน ซึ่งจะ

เป็นลักษณะการตอบสนองในรูปแบบที่คงที่ต่อตัวกระตุ้นทางสภาพแวดล้อม เช่น ผู้ที่มีลักษณะ

เป็นผูน้ าจะแสดงออก หรอืตอบสนองตอ่ปัญหาด้วยความมั่นใจ และกล้าแสดงความคิด มคีวาม

เป็นตัวเองสูง ในขณะที่ผู้ที่ขาดความมั่นใจในตนเองไม่กล้าเสนอแนะความคิดเห็นและรับอิทธิพล

จากผู้อื่นได้ง่าย จะมีลักษณะเป็นคนที่ชอบตามผู้อื่น 

    4) ทัศนคติ (Attitude) เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อ

สิ่งใดสิ่งหนึ่งของบุคคล โดยทัศนคติจะมีผลต่อพฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคล ดังนั้น เมื่อเราต้องการ

ให้บุคคลใด ๆ เปลี่ยนแปลงพฤติกรรม เราจะต้องพยายามที่จะเปลี่ยนทัศนคติของเขาก่อน แต่ใน

ความเป็นจริง ทัศนคติเป็นสิ่งที่เปลี่ยนแปลงได้ยาก เนื่องจากเป็นสิ่งที่ถูกสร้างขึ้นในจิตใจ ดังนั้น 

การปรับตัวให้เข้ากับพฤติกรรมของผู้บริโภค ย่อมกระท าได้ง่ายกว่าการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม

ของผู้บริโภค ซึ่งต้องใช้ความเข้าใจ แรงพยายาม และระยะเวลาด าเนินการที่ยาวนาน 

    5) การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับ

ความคิดหรือการกระท าของบุคคลอื่น ก้าวแรกของการเข้าสู่ความคิดในการสร้างความต้องการ
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แก่ผู้บริโภค คือ ต้องการให้เกิดการรับรู้ก่อน โดยการสร้างภาพพจน์ของสินค้าหรอืองค์การให้มี

คุณค่าในสายตาของผู้บริโภค ซึ่งจะเป็นการสร้างการยอมรับได้เท่ากับเป็นการสร้างยอดขาย

นั่นเอง 

    6) การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคล 

ทั้งที่เกิดจากการรับรู้และประสบการณ์ของบุคคล ซึ่งจะเป็นการเปลี่ยนแปลงและคงอยู่ในระยะ

ยาว ดังนั้น หากมีการรับรู้ แต่ยังไม่มีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม หรือไม่เกิดการเปลี่ยนแปลง

อย่างค่อนข้างจะคงที่ ก็ยังไม่ถือวา่เป็นการเรียนรู้ 

   2.1.2 ปัจจัยภายนอก (External Factors) ปัจจัยภายนอก หมายถึง ปัจจัยที่

เกิดจากสิ่งแวดล้อมรอบตัวของบุคคลซึ่งจะมีอิทธิพลต่อความคิดและพฤติกรรมของผู้บริโภค 

โดยปัจจัยแบ่งออกเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ประการ ได้แก่  

    1) สภาพเศรษฐกิจ (Economy) เป็นสิ่งที่ก าหนดอ านาจซื้อ (purchasing 

power) ของผู้บริโภค ทั้งในรูปของตัวเงนิและปัจจัยอื่นที่เกี่ยวข้อง  

    2) ครอบครัว (Family) การเลี้ยงดูในสภาพครอบครัวที่แตกต่างกัน 

ส่งผลให้บุคคลมีความแตกต่างกัน เช่น การตอบสนองต่อความต้องการผลิตภัณฑ์ของบุคคล 

จะได้รับอิทธิพลจากครอบครัว ซึ่งครอบครัวจะมีผลต่อพฤติกรรมบุคคลได้สูงกว่าสถาบันอื่น ๆ 

เนื่องจากบุคคลจะใช้ชีวิตในวัยเด็ก ซึ่งเป็นวัยซึมซับและเรียนรู้ลักษณะอันจะก่อให้เป็นนิสัยประจ า 

(Habits) ของบุคคลไปตลอดชวีิต เป็นต้น 

    3) สังคม (Social) กลุ่มสังคมรอบ ๆ ตัวของบุคคลมีผลต่อการปรับ

พฤติกรรมของบุคคลให้เป็นในทิศทางเดียวกัน เพื่อการยอมรับเข้าเป็นส่วนหนึ่งของสังคม หรอืที่

เรียกว่า กระบวนการขัดเกลาทางสังคม (Socialization) ประกอบด้วยรูปแบบการด ารงชีวิต 

(Lifestyles) ค่านิยมของสังคม (Social Values) และความเชื่อ (Believes) ท าให้ต้องศึกษาถึงลักษณะ

ของสังคม เพื่อจะทราบถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลของสังคมที่มีต่อการอยู่ร่วมกันของมนุษย์ โดยเฉพาะ

บรรทัดฐาน (Norms) ที่สังคมก าหนด  

    4) วัฒนธรรม (Culture) เป็นวิถีการด าเนินชีวิตที่สังคมเชื่อถือว่าเป็นสิ่ง

ดีงามและยอมรับปฏิบัติมา เพื่อให้สังคมด าเนินและมีพัฒนาการไปได้ด้วยดี บุคคลในสังคม

เดียวกันจงึต้องยึดถือและปฏิบัติตามวัฒนธรรม เพื่อการอยู่เป็นส่วนหนึ่งของสังคม โดยวัฒนธรรม

เป็นกลุ่มของค่านิยมพื้นฐาน (Basic values) การรับรู้ (Perception) ความต้องการ (Wants) และ

พฤติกรรม (Behaviors) จึงเป็นรูปแบบหรือวิถีทางในการด าเนินชีวิต (Lifestyles) ที่คนส่วนใหญ่

ในสังคมยอมรับ ประกอบด้วย ค่านิยมการแสดงออก ค่านิยมในการใช้วัตถุหรือสิ่งของ หรือ

แมก้ระทั่งวิธีคิดก็เป็นวัฒนธรรมด้วย 
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    5) การติดต่อธุรกิจ (Business Contact) หมายถึง โอกาสที่ผู้บริโภคจะ

ได้พบเห็นสินค้าหรอืบริการนั้น ๆ  สินค้าตัวใดที่ผู้บริโภคได้รูจ้ักและพบเห็นบ่อย ๆ ก็จะมีความคุ้นเคย 

ซึ่งจะท าให้ผู้บริโภคมีความไว้วางใจและมีความยินดีที่จะใช้สินค้านั้น ดังนั้นธุรกิจจึงควรเน้นใน

เรื่องของการท าให้เกิดการพบเห็นในตราสินค้า (Brand Contact) น าสินค้าเข้าไปให้ผู้บริโภคได้

พบเห็น ได้รู้จัก สัมผัส ได้ยิน ได้ฟังด้วยความถี่สูง การสร้างให้บุคคลเกิดการเปิดรับ (Exposure) 

มากเท่าใด ก็ยิ่งท าให้ได้ประโยชน์มากขึ้นเท่านั้น ตามหลักจิตวิทยาที่มีอยู่ว่าความคุ้นเคยนั้น

ก่อใหเ้กิดความรัก  

    6) สภาพแวดล้อม (Environment) การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม

ทั่วไป เช่น ความปรวนแปรของสภาพอากาศ การขาดแคลนน้ าหรือเชื้อเพลิง ผลกระทบของ

ปรากฏการณ์ Elninyo และ La Nina เป็นต้น ส่งผลให้การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลง

ด้วยเช่นกัน เราจะเห็นว่าปัจจัยแวดล้อมภายนอกจะมีความส าคัญและอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคอย่างมีนัยส าคัญ เพียงแต่องค์ประกอบแต่ละตัวจะมีความรุนแรง และผลกระทบในมิติ

ที่แตกต่างกัน ดังนั้นจึงควรที่จะต้องตื่นตัวและตระหนักถึงความส าคัญ โดยติดตามตรวจสอบ

และวิเคราะหผ์ลกระทบที่มตี่อสนิค้าและบริการของอย่างตอ่เนื่อง 

 สาเหตุที่คณะผู้วิจัยเลือกใช้ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Customer Behavior) การศกึษา

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค เพื่อให้ทราบถึงลักษณะความต้องการของผู้บริโภคใน

ด้านต่าง ๆ และเพื่อที่จะจัดสิ่งกระตุ้นทางการตลาดให้เหมาะสม เมื่อผู้ซื้อได้รับสิ่งกระตุ้นอื่น ๆ 

ผา่นเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ซึ่งเปรียบเสมือนกล่องด า ที่ผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ 

งานของผู้ขาย คือค้นหาลักษณะของผู้ซื้อและความรู้สึกนึกคิดว่าได้รับอิทธิพลจากสิ่งใดบ้าง 

การศึกษาถึงลักษณะของผู้ซื้อที่เป็นเป้าหมายจะมีประโยชน์สาหรับผู้ขาย คือ ท าให้ทราบความ

ต้องการและลักษณะของลูกค้า เพื่อที่จะจัดส่วนประสมทางการตลาดต่าง ๆ กระตุ้นและสนอง

ความต้องการของผู้ซื้อที่เป็นหมายได้ถูกต้อง โดยลักษณะของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัย

ด้านวัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยด้านจิตวทิยา 

 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจและบริการ 

 แนวคิดที่เกี่ยวกับความพึงพอใจและบริการ ได้มีนักวิชาการให้ความหมายไว้หลายท่าน 

ผูศ้กึษาขอยกมาพอสังเขป ดังนี ้

 ความหมายของความพึงพอใจ 

 สุชิน หมอนทอง (2543, หน้า 9-10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกชอบของ

มนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวก ความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็น
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ความสุขที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอื่น ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ

ความสุขสามารถท าให้เกิดความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่า

ความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรูส้ึกทางบวก

อื่น ๆ 

 สมยศ นาวีการ (2544, หน้า 39) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรุนแรงของความ

ต้องการของผู้ใช้บริการเพื่อผลลัพธ์อย่างใดอย่างหนึ่ง ความพึงพอใจอาจเป็นได้ทั้งทางบวกและ

ทางลบ ภายใต้สถานการณ์การท างานการให้บริการ การปรับปรุงพัฒนา ก่อให้เกิดความพึงพอใจ

ทางบวก ส่วนความขัดแย้ง การต าหนิหรือการลงโทษแบบต่าง ๆ ย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจ

ในทางลบ 

 จากที่กล่าวมาสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง เป็นความรู้สึกรวมของของบุคคล

ที่มีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทน 

คือ ผลที่เป็นความพึงพอใจที่ท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะท างาน 

มีขวัญและก าลังใจ สิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างาน รวมทั้ง

การส่งผลตอ่ความส าเร็จของหน่วยงาน 

 ความหมายของการบริการ  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, หน้า 210) กล่าวว่า บริการ (Services) เป็นกิจกรรม 

ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล 

โรงแรม ฯลฯ   

 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หน้า 14) ได้ให้ความหมายว่า บริการ หมายถึง การ

กระท าพฤติกรรมหรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดขึ้น

นั้นอาจมีตัวสินค้าเข้ามาเกี่ยวข้อง แต่โดยเนื้อแท้ของสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระท า พฤติกรรม 

หรอืการปฏิบัติ ซึ่งไม่สามารถนาไปเป็นเจ้าของได้    

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หน้า 18) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ

กระบวน การส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้า

ที่ไม่มีตัวตนนัน้จะต้องตอบสนองความตอ้งการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้     

 ฉัตรยาพร เสมอใจ (2545, หน้า 15) การบริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือ

ความพึงพอใจที่จัดท าขึ้นเพื่อเสนอขาย หรอืกิจกรรมที่จัดท าขึน้รวมกับการขายสินค้า  

 ธนวรรณ แสงสุวรรณ (2546, หน้า 575) การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการ

ปฏิบัติซึ่งฝ่ายหนึ่งน าเสนอต่ออีกฝ่ายหนึ่งเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์หรือตัวตน จึงไม่มีการโอน

กรรมสิทธิก์ารเป็นเจ้าของในสิ่งใด ๆ การผลิตบริการอาจผูกติดหรอืไม่ผูกติดกับตัวสินค้าก็ได้   
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 จากความหมายข้างต้นพอจะสรุปได้ว่า บริการ หมายถึง การกระท า พฤติกรรม หรือ 

การปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง เพื่อตอบสนองความต้องการให้ผู้รับบริการเกิด

ความพึงพอใจ ซึ่งอาจจะผูกติดหรอืไม่ผูกติดกับตัวสินค้าก็ได้ 

 ลักษณะของความพึงพอใจต่อบริการ 

 ลักษณะของความพึงพอใจ โดยทั่วไปมีลักษณะดังนี้ 

 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล

ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความ

ต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคน

มีประสบการณ์การเรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไปในสถานการณ์ การบริการ

ก็เช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการ

บริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ หาก

เป็นไปตามความต้องการณ์ของผู้รับบริการ โดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวัง  

ก็ย่อมก่อให้เกิดความรูส้ึกที่ดแีละพึงพอใจในการบริการที่ได้รับ 

 2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ

จริงในสถานการณ์หนึ่ง ในสถานการณ์การบริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักมี

มาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจอา้งองิมาจากคุณค่า หรือเจตคติที่ยึดถือ

ต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อื่น การรับทราบข้อมูลจาก

การโฆษณา การได้รับค ามั่นสัญญาจากผู้ให้บริการ เหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้รับบริการใช้

เปรียบเทียบที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้รับบริการ

ได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะมารับบริการ หรอืความคาดหวังในสิ่งที่จะได้รับ (Expectations) 

นี ้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริง หรอืการพบปะระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ

เป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบในกระบวนการการบริการที่เกิดขึ้นกับ

สิ่งที่คาดเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวัง ถือเป็นการยืนยันความถูกต้องของ

ความคาดหวังที่มีอยู่ ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นตาม

คาดหวัง อาจสูงกว่าหรือต่ ากว่า นับเป็นการยืนยันที่มีความคลาดเคลื่อนจากความคลาดหวัง

ดังกล่าว ทั้งช่วงความแตกต่างที่เกิดขึน้จะชี้ใหเ้ห็นถึงระดับความพึงพอใจ หรือความไม่พึงพอใจ

มากน้อยได้ ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพอใจถ้าไปในทางลบแสดงถึง

ความไม่พงึพอใจ 

 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2539, หน้า 19-20) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะ

แสดงออกถึงความรูส้ึกในทางบวกหรอืทางลบนั้นขึน้อยู่กับปัจจัยส าคัญ ดังนี้ 
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 1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการที่มี

ลักษณะคุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การบริการ

ออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน  

วิธีการใช้หรอืสถานการณ์ที่ลูกค้าใช้สินค้าหรอืบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการ

น าเสนอบริการเป็นส่วนส าคัญยิ่งในการที่จะสร้างความพึงพอใจใหก้ับลูกค้า 

 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการ

ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะจ่าย (Willingness 

to pay) ของผู้รับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพของการ

บริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป 

 3. สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความตอ้งการย่อมก่อให้เกิด

ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพื่ออ านวย

ความสะดวกแก่ลูกค้าจงึเป็นเรื่องส าคัญ 

 4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน

ข้อมูลข่าวสาร หรอืบุคคลอื่นกล่าวขาน ถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับ

ความเชื่อที่มีอยู่ก็จะรู้สึกดีกับการบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการ

บริการตามมาได้ 

 5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ ผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนเป็นบุคคลที่มี

บทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการ ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการ

บริการที่วางนโยบายการบริการ โดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถ

ตอบสนองความต้องการจองลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับปฏิบัติงานบริการ  

หรอืพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญ จะแสดงพฤติกรรมบริการ และสนองบริการ

ที่ลูกค้าต้องการ ด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของบริการ 

 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ

มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้อง

กับการออกแบบอาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการ

ให้สสีัน 

 7. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการ เป็นส่วนส าคัญ

ในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบ การบริการส่งผลให้

การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัว และตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง

ถูกต้องมีคุณภาพ 
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 กล่าวโดยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติทางด้านบวกของบุคคล 

ทีม่ีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคล

นั้นได้ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันขึ้นกับค่านิยม และ

ประสบการณ์ที่ได้รับ ความพึงพอใจในการบริการเป็นความรู้สึกของผู้รับบริการที่มาขอรับบริการ

มีต่อการให้บริการที่ได้รับ ที่เกี่ยวกับการมีอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน การให้บริการรวดเร็ว

ทันใจ การตอ้นรับเอาใจใส่ดูแลอ านวยความสะดวก เป็นที่ไว้วางใจของลูกค้าว่าการให้บริการไป

จะได้รับความพึงพอใจตลอดไป   

 

แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 

 กิติบดี คุณโลหิต (2552, หน้า 135) ได้กล่าวถึงแนวคิด ส่วนประสมการตลาด หมายถึง 

ปัจจัยทางการตลาดที่ควบคุมได้ ที่กิจการจะต้องใช้ร่วมกันเพื่อสนองความต้องการของตลาด

เป้าหมาย หมายถึง ความเกี่ยวข้องกันของ 4 ส่วน คือ ผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย ระบบ

การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาดถือว่าเป็นเครื่องมือทางการตลาดที่ธุรกิจสามารถควบคุม

ได้ ต้องใช้ร่วมกันทั้ง 4 อย่าง วัตถุประสงค์ที่ใช้เพื่อสนองความต้องการของลูกค้า (ตลาดเป้าหมาย) 

ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ซึ่งประกอบด้วย ตัวสินค้า ราคา การจัดจ าหน่าย การแจกจ่ายตัว

สินค้าและส่งเสริมการตลาด 

 แครียา ภู่พัฒน์ (2551, หน้า 81 - 95) ได้ให้ความหมายของ ส่วนประสมการตลาด 

(marketing mix) ว่าเป็นเครื่องมือทางการตลาดที่ธุรกิจน ามาใช้ เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ทาง

การตลาดเครื่องมือทางการตลาดนี้เรียกว่า 4Ps ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) 

การส่งเสริมการขาย (Promotion) และ การจัดจ าหน่าย (Place) ซึ่งตัวแปรต่าง ๆ ในแต่ละ P เป็น

ดังนี้ 

 1. ผลิตภัณฑ์ (product) คือ สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความต้องการของลูกค้า

ให้พึงพอใจ ผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีก็ได้ ผลิตภัณฑ์จึงประกอบด้วยสินค้า 

บริการ ความคิด สถานที่ องค์กร หรือบุคคล ผลิตภัณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ มีคุณค่าในสายตา

ของลูกค้า จึงจะมีผลใหผ้ลติภัณฑ์ขายได้ 

 2. ราคา (price) คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุน (cost) ของลูกค้า 

ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า ผลิตภัณฑ์กับราคาผลิตภัณฑ์นั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา 

เขาก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนัน้ผู้ก าหนดกลยุทธ์ด้านราคาตอ้งค านึงถึง   

  2.1 คุณค่าที่รับรู้ (Perceived value) ในสายตาของลูกค้า ซึ่งต้องพิจารณาว่าการ

ยอมรับของลูกค้าในคุณค่าผลิตภัณฑว์่าสูงกว่าราคาผลติภัณฑน์ั้น  
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    2.2 ต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้อง  

     2.3 การแขง่ขัน  

     2.4 ปัจจัยอื่น ๆ 

 3. การส่งเสริมการตลาด (promotion) เป็นการติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่าง

ผูข้ายกับผู้ซื้อ เพื่อสร้างทัศนคติและพฤติกรรมของการซื้อ การติดต่อสื่อสารอาจใชพ้นักงานขาย

ท าการขาย (Personal selling) และการติดต่อสื่อสารโดยไม่ใช้คน (non personal selling) เครื่องมือ

ในการติด ต่อสื่อสารมีหลายประการ ซึ่งอาจเลือกใช้เครื่องมือหนึ่งเครื่องมือใดหรือหลาย

เครื่องมือก็ได้ ต้องใช้ marketing communication โดยพิจารณาความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์ 

คู่แขง่ขัน โดยบรรจุจุดมุ่งหมายร่วมกันได้ เครื่องมือสง่เสริมที่ส าคัญมีดังนี้ 

  3.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกี่ยวกับองค์การ

และผลิตภัณฑ์ บริการ หรือความคิด ที่ต้องมีการจ่ายเงินโดยผู้อุปถัมภ์รายการ กลยุทธ์ในการ

โฆษณาจะเกี่ยวข้องกับ กลยุทธ์การสร้างสรรค์งานโฆษณา (creative strategy) และกลยุทธ์

วิธีการโฆษณา (Advertising tactics) และกลยุทธ์สื่อ (Media strategy)  

 3.2 การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal selling) เป็นกิจกรรมการแจ้งข่าวสาร

และจูงใจตลาดโดยใช้บุคคล  

 3.3 การส่งเสริมการขาย (Sale promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมที่นอกเหนือ 

จากการโฆษณา การขายโดยใช้พนักงาน การใช้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ ซึ่งสามารถกระตุ้น

ความสนใจ ทดลองใช้ หรอืการซือ้โดยลูกค้าขั้นสุดท้ายหรอืบุคคลอื่นในช่องทางส่งเสรมการขาย  

 3.4 การให้ข่าวและประชาสัมพันธ์ (Publicity and public relation) การให้ข่าว 

เป็นการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินค้าหรอืบริการที่ไม่ต้องมีการจ่ายเงนิ ส่วนการประชาสัมพันธ์ 

หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผน โดยองค์การหนึ่งเพื่อสร้างทัศนคติที่ดีต่อองค์การ ให้เกิด

กับกลุ่มหนึ่งกลุ่มใด 

 3.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing) และการตลาดเชื่อมตรง (online marketing) 

เป็นการติดต่อสื่อสารกับกลุ่มเป้าหมายเพื่อทาให้เกิดการตอบสนองโดยตรง หรอืใช้วิธีการต่าง ๆ 

ที่นักการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภัณฑ์โดยตรงกับผู้ซื้อและท าให้เกิดการตอบสนองในทันที ซึ่ง

ประกอบด้วย การขายทางโทรศัพท์ การใช้จดหมายโดยตรง การใช้แคตตาล็อก การขายทาง

โทรทัศน์ วิทยุ หรอื หนังสือพมิพ์ 

 4. การจัดจ าหน่าย (Place or Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซึ่ง

ประกอบด้วยสถาบันและกิจกรรม ใช้เพื่อเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์และบริการจากองค์การไปยัง
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ตลาด สถาบันที่น าผลิตภัณฑ์ออกสู่เป้าหมาย คือ สถาบันการตลาด ส่วนกิจกรรมที่ช่วยในการ

กระจายสินค้าก็คือ การขนส่ง การคลังสินค้า และการเก็บสินค้าคงคลัง การจ าหน่าย ประกอบด้วย   

  4.1 ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Channel of Distribution) หมายถึง เส้นทางที่ผลิตภัณฑ์

และกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑ์ถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในระบบช่องทางการจัดจ าหนา่ย จึงประกอบ 

ด้วย ผูผ้ลติ คนกลาง ผูบ้ริโภค หรอืผูใ้ช้ทางอุตสาหกรรม 

 4.2 การสนับสนุนการกระจายตัวสินค้าสู่ตลาด (Marketing logistics) หมายถึง 

กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการเคลื่อนย้ายตัวผลิตภัณฑ์ จากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค หรือผู้ใช้ทาง

อุตสาหกรรม การขายสินค้าจึงประกอบด้วย การขนส่ง การเก็บรักษาสินค้า การคลังสินค้า  

และการบริหารสินคา้คงเหลือ 

 ดังที่กล่าวมาแล้วว่าส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจทั่วไป ประกอบไปด้วย ผลิตภัณฑ์ 

(Product) ราคา (Price) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และการจัดจ าหน่าย (Place) หรือที่

เรียกว่า 4Ps แต่ถ้าเป็นธุรกิจบริการจะมีส่วนประสมทางการตลาดเพิ่มขึ้น คือ พนักงาน (People) 

กระบวนการให้บริการ (Process) และสิ่งต่างๆภายในส านักงาน (Physical evidence) รวมเรียกว่า 

7Ps นั้นไม่เพียงพอต่อการด าเนินธุรกิจในปัจจุบัน เนื่องจากการประกอบธุรกิจในปัจจุบันนั้นต้อง

เข้าไปเกี่ยวข้องกับชุมชน สังคม การเมือง จึงต้องค านึงถึงอีก 2Ps คือ สาธารณชน (Public) และ

การเมอืง (Political) ซึ่งมีรายละเอียดเพิ่มเติมดังนี้ (ศวิฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์, 2547, หน้า 12-17) 

 5. พนักงาน (People) หมายถึง การจัดการบริการอย่างมีประสิทธิภาพด้วยบุคลากร

ของกิจการ โดยเริ่มตั้งแต่การสรรหาคัดเลือก การพัฒนาและฝึกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและ

ปลูกฝังลักษณะที่จ าเป็นต่อการให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าหรอืผู้ใช้บริการให้

มากที่สุด ได้แก่ ด้านทักษะในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า การทักทายลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ  

การขอบคุณลูกค้าหรอืผูใ้ช้บริการทุกครั้งที่มาใช้บริการ 

  สาเหตุที่พนักงานเป็นส่วนผสมทางการตลาดที่ส าคัญอีกประการหนึ่ง คือ พนักงาน

เป็นผูท้ี่ลูกค้าพบเป็นอันดับแรกหลังจากเข้ามาติดต่อในบริเวณส านักงานหรือบริเวณที่ใหบ้ริการ 

ดังนั้น ลูกค้าจะรับรู้และเข้าใจถึงภาพลักษณ์ของบริษัท จากบุคลิกของพนักงานเป็นอันดับแรก 

ธุรกิจจงึตอ้งมกีารให้การพัฒนาและฝึกอบรมพนักงานให้มีบุคลิกภาพที่ดี 

 6. กระบวนการ (Process) หมายถึง การวางระบบและออกแบบให้มีขั้นตอนที่อ านวย

ความสะดวกให้กับลูกค้าหรือผู้ใช้บริการมากที่สุด ลดขั้นตอนที่ท าให้ผู้บริโภคต้องรอนาน 

จัดระบบการไหลของการให้บริการ (Services flow) ให้มีอุปสรรคน้อยที่สุดเนื่องจากการรอ

คอยการให้บริการนาน ๆ อาจท าให้เกิดความไม่พึงพอใจได้ โดยยึดแนวคิดจาก One Stop Service 

ให้ลูกค้าอยู่ที่จุดเดียว คือ บริเวณด้านหน้าเคาน์เตอร์ และให้บริการลูกค้าตามแนวคิดว่า ลูกค้า
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คือคนที่ เรารัก รวมทั ้งการพัฒนา SOS ( Standard of service) นั ่นค ือมาตรฐานในการ

ให้บริการเพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า 

 7. สิ่งอ านวยความสะดวกในส านักงาน (Physical evidence) หมายถึง การออกแบบ

วางผังส านักงาน อุปกรณ์ต่าง ๆ ที่ใช้ในส านักงาน การจัดวางโต๊ะท างาน เฟอร์นิเจอร์ภายใน

ส านักงาน กระถางต้นไม้ ฯลฯ ให้เรียบร้อยเป็นระเบียบที่เหมาะสมกับลักษณะของบริษัท ลูกค้า

หรือผู้ใช้บริการจะรับรู้และเข้าใจภาพลักษณ์การให้บริการของกิจการจากสิ่งเหล่านี้ เนื่องจาก

เมื่อลูกค้าติดต่อกับบริษัท ลูกค้าจะมองไปรอบๆตัว บริษัทใดมีการตกแต่งสถานที่ได้อย่าง

เหมาะสมจะท าใหลู้กค้าเกิดความมั่นใจมากขึน้ และอุปกรณ์ส านักงานไม่จ าเป็นต้องมีราคาแพง 

เพียงแต่ใหส้อดคล้องและเหมาะสมกับสภาพแวดล้อมภายในบริษัท 

 8. สาธารณชน (Public) หมายถึง กลุ่มประชาชน หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินธุรกิจ

ของบริษัท ที่ได้รับผลกระทบจากการด าเนินธุรกิจของบริษัท โดยบริษัทต้องค านึงถึงความกินดี

อยู่ดีของสาธารณชน และความปลอดภัยในชีวิต ทรัพย์สิน สุขภาพของสาธารณชน หากบริษัท

ละเลยหรือมองข้ามจะท าให้เกิดการต่อต้านจากสาธารณชน และอาจท าให้ลูกค้าโดยทั่วไป

ร่วมกันไม่ใช้สินค้าของบริษัท ดังนั้น นักการตลาดจึงต้องสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับสาธารณชน 

ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่งของทุกบริษัท เพื่อลดแรงต่อต้านจากสาธารณชน และเพิ่ม

การสนับสนุนบริษัท  

 9. การเมือง (Political) หมายถึง การเมืองที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับการด าเนินธุรกิจ ซึ่งอาจ

เป็นกฎหมาย หรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ แม้ว่าปัจจัยด้านการเมืองจะถูกก าหนดให้เป็นสภาพ 

แวดล้อมภายนอกของการด าเนินธุรกิจ แต่บริษัทต้องใหค้วามส าคัญและปรับกลยุทธ์ใหส้อดคล้อง

กับการเมอืงดว้ย 

 แต่ปัจจุบัน ในยุคของการตลาดที่มุ่งเน้นลูกค้านั้นจะเปลี่ยนกระบวนทัศน์ใหม่ คือ องค์ 

ประกอบทุกอย่างนัน้ใหเ้ริ่มต้นจากลูกค้าเป็นหลัก โดยเริ่มตั้งแต่การออกแบบตลอดจนตอบสนอง

ในมุมมองของลูกค้า อันได้แก่ Customer Solution, Customer Cost, Convenience และ Communication 

หรอืที่เรียกว่า 4Cs โดยมีรายละเอียด ดังนี้ (ฐิดายุ บู่สาลี, 2552, หน้า 14-18) 

 1. Customer Solution ผู้ผลิตสินค้าต้องเรียนรู้ถึงความต้องการของผู้บริโภค โดยการ

พัฒนาสินค้าให้ตรงกับความต้องการ เพื่อให้สินค้านั้น ๆ สามารถเอื้อประโยชน์หรือแก้ปัญหา

ให้แก่ ลูกค้า และที่ส าคัญยิ่ง คือการน าเสนอคุณภาพที่ดีแก่ลูกค้า โดยอาจเสนอสินค้าหรอืบริการ

ที่มีคุณภาพตรงหรอืสูงกว่าความคาดหวังของหลาย ๆ องค์กร อาจมุ่งการตอบสนองสินค้าหรือ

บริการให้ตรงจุดและชัดเจนยิ่งขึ้นด้วยกลยุทธ์ที่เรียกว่า Mass Customization โดยเสนอสินค้า

และบริการเพื่อลูกค้าเฉพาะรายในราคาที่เหมาะสม พร้อมการบริการพิเศษที่ตรงใจลูกค้าแต่ละ
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บุคคล ขณะเดียวกันก็สามารถตอบสนองลูกค้าในวงกว้าง เพื่อสร้างความพึงพอใจได้อย่างทั่วถึง 

ดังนั้นกลยุทธ์นี้จึงจ าเป็นต้องใช้การจัดการระบบฐานข้อมูลที่ดีพร้อมกับเทคโนโลยีที่ทันสมัย  

เพื่อสนับสนุนการออกแบบผลิตภัณฑแ์ละการตอบสนองลูกค้าอย่างรวดเร็ว 

 2. Customer Cost นักการตลาดควรเข้าใจว่า แม้ผู้บริโภคจะได้รับสินค้าที่ตรงกับ

ความต้องการแล้ว แต่ยังไม่ใช่ปัจจัยเพียงพอที่จะเกิดความพึงพอใจ ทั้งนี้เพราะผู้บริโภคต้องการ

ซื้อสินค้าในระดับราคาที่เหมาะสม ผู้บริโภคจะยอมจ่ายในราคาที่สูงหากสินค้านั้น ๆ มีลักษณะ

พิเศษ หรือมีเอกลักษณ์เฉพาะ แนวความคิดเดิม ๆ เกี่ยวกับผู้บริโภคที่เชื่อว่า สินค้าที่มีคุณภาพสูง 

ราคามักแพง นัน้ ก าลังจะเปลี่ยนไปในปัจจุบันนีด้้วยกระบวนทัศนใ์หม่ในการบริหาร คือ ยกระดับ

คุณภาพ ขณะเดียวกับราคาที่ถูกลง ซึ่งให้องค์กรธุรกิจต้องมกีารปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิต 

เพื่อให้ต้นทุนต่ าลง อีกทั้งยังต้องเปลี่ยนยุทธวิธีการตั้งราคาใหม่จากเดิมที่ผลิตสินค้าเสร็จแล้ว

จึงค่อยมาตั้งราคา แต่กลับต้องพิจารณาว่าผู้บริโภคยอมรับสินค้านั้น ๆ ด้วยราคา ณ ระดับใด 

สามารถลดต้นทุนได้หรอืไม่ จงึค่อยมาก าหนดราคา ณ ระดับที่ผู้บริโภคเต็มใจที่จะจา่ย 

 3. Convenience ผูผ้ลิตต้องพยายามส่งมอบสินค้าหรือน าเสนอบริการ ณ สถานที่และ

เวลาที่เหมาะสม ในปัจจุบันธุรกิจมีการด าเนินการโดยเชื่อมต่อด้วยระบบคอมพิวเตอร์ระหว่าง

สมาชิก เพื่อเอื้อประโยชน์ในการติดต่อและการสั่งซื้อ ซึ่งสามารถตรวจสอบระดับและการไหลเวียน

ของวัตถุดิบและสินค้าคงคลังได้ในทุกขั้นตอน ในส่วนร้านค้าปลีกเองก็สามารถสั่งซื้อสินค้าได้ใน

ทุกเวลาที่ต้องการและสามารถเปลี่ยนแปลงขอ้มูลการสั่งซือ้ได้ทันท่วงที อีกทั้งเติมเต็มสินค้าบน

หิ้งได้ตลอดเวลาไม่เกิดการขาดช่วง และไม่ต้องมีการสต๊อกสินค้าไว้เกินความจ าเป็น ทั้งนี้ เนื่องจาก

การจัดการระบบการสั่งซือ้และการจัดส่งสินค้าอย่างมีประสิทธิภาพ และส่งผลต่อการลดต้นทุน

ทั้งระบบนั่นเอง อันจะส่งผลดีคืนกลับให้ผู้บริโภค ขณะเดียวกันการกระจายสินค้าควรค านึงถึง

ข้อเท็จจริงว่า ผู้บริโภคในปัจจุบันต้องการจะหาซื้อสินค้าด้วยความง่ายและสะดวกสบายไม่ยุ่งยาก 

ณ เวลาใดก็ได้ที่ต้องการ จึงเกิดธุรกิจประเภทร้านสะดวกซือ้ ที่เปิดตลอด 24 ช่ัวโมง ในปัจจุบัน

ยังมีการใชเ้ทคโนโลยีเพื่อเสริมสร้างคุณค่าในจุดนี้ 

 4. Communication การมีกิจกรรมเพื่อการส่งเสริมการตลาด อันได้แก่ การใช้พนักงาน

ขาย การบริการสนับสนุน การโฆษณา และการประชาสัมพันธ์ ล้วนแต่เป็นการเพิ่มการรับรู้แก่

ผู้บริโภค เกี่ยวกับคุณประโยชน์ของสินค้า และข้อมูลอื่น ๆ ที่องค์กรต้องการสื่อสารด้วยข้อเท็จจริง

ที่ถูกต้อง องค์กรพึงต้องระมัดระวังการให้สัญญาแก่ผู้บริโภคที่เกินจริง อันจะก่อให้เกิดความ

เข้าใจผิด หรือเกิดความคาดหวังที่สูง และองค์กรต้องหลีกเลี่ยงการสร้างแรงกดดันกับลูกค้า  

เช่น กรณีการใช้พนักงานขาย ซึ่งพยายามขายสินค้าในลักษณะเชิงรุกอย่างมากต่อลูกค้า  

ตรงกันข้ามองค์กรควรแปรเป็นกิจกรรมส่งเสริมการตลาดเพื่อเสริมสร้างคุณค่าและให้เกิด
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ความมั่นใจแก่ลูกค้า เช่น การเสนอคุณประโยชน์หรือการขายในลักษณะเชิงเป็นการปรึกษาแก่

ลูกค้า ตลอดจนการบริการหลังการขายอย่างต่อเนื่อง หรือจัดตั้งฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์เพื่อแก้ไข

ปัญหาของลูกค้าอย่างทันท่วงที เป็นต้น นอกเหนอืจากเครื่องมือสื่อสารและการส่งเสริมการตลาด

แบบเดิม ๆ แล้ว องค์กรยังสามารถสร้างคุณค่าด้วยเครื่องมือการสื่อสารยุคใหม่ อันได้แก่ การใช้

อินเตอร์เน็ตเพื่อสื่อข่าวสารกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายโดยตรงในวงกว้าง และเป็นช่องทางที่ลูกค้า

ป้อนขอ้มูลทั้งเชงิบวกและเชงิลบกลับสู่องค์กรได้อย่างรวดเร็ว 

 สรุปได้ว่า ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) เป็นแนวความคิดที่ส าคัญ

อย่างหนึ่งทางการตลาด นักการตลาดใช้ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเครื่องมือเพื่อสร้างความ

พอใจให้กับลูกค้าซึ่งจะต้องพัฒนาให้เหมาะสมสอดคล้องกับตลาดเป้าหมาย ประกอบด้วย

องค์ประกอบส าคัญ 8 อย่าง คือ ผลิตภัณฑ์ (Product) การจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริม

การตลาด (Promotion) ราคา (Price) บุคลากร (People) กระบวนการ/การให้บริการ (Process) 

ลักษณะทางกายภาพ/ภายนอก (Physical Evidence) และประสิทธิภาพและคุณภาพ (Product 

and Quality) ผู้วิจัยได้น ามาใช้เป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้ 4 ด้าน คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจ าหน่าย และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด เพื่อให้

การด าเนินการทางการตลาดของรา้นอาหารและเครื่องดื่มตรงตามความต้องการของลูกค้ามาก

ที่สุด 

 

แนวคดิและความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับอินเตอร์เน็ต 

 ความหมายของอินเตอร์เน็ต 

 ยืน ภูว่รวรรณ (2542, หน้า 3) อินเตอร์เน็ต หมายถึง ลักษณะการเชื่อมต่อของเครอืข่าย

คอมพิวเตอร์ที่ประกอบไปด้วยเครือข่ายคอมพิวเตอร์ทั้งเล็กและใหญ่จ านวนมากเข้าด้วยกัน  

โดยมีข้อก าหนดว่าทุกเครอืข่ายที่เชื่อมโยงต่อถึงกัน จะต้องอยู่ภายใต้มาตรฐานของการเชื่อมต่อ 

(โปรโตคอล) ที่ถูกสร้างขึ้นมาเพื่อใช้งานบนเครือขา่ยแบบนีโ้ดยเฉพาะ 

 ธัชชัย จ าลอง (2546, หน้า 52) ได้ให้ความของอินเตอร์เน็ต คือ เครือข่ายคอมพิวเตอร์

ขนาดยักษ์ ที่เชื่อมต่อกันทั่วโลก โดยมีมาตรฐานการรับส่งข้อมูลระหว่างกันเป็นหนึ่งเดียว  

ซึ่งคอมพิวเตอร์ แต่ละเครื่องสามารถรับส่งข้อมูลในรูปแบบต่าง ๆ เช่น ตัวอักษร ภาพและเสียงได้ 

รวมทั้งสามารถ ค้นหาข้อมูลจากที่ตา่ง ๆ ได้อย่างรวดเร็ว 

 เบญจมาศ เหมือนสุทธิวงศ์ (2547, หน้า 20) กล่าวถึง อินเตอร์เน็ต ไว้ว่า หมายถึง 

เครือข่ายคอมพิวเตอร์ที่เกิดจากการเชื่อมโยงเครือข่าย คอมพิวเตอร์ต่างชนิด และต่างแบบเข้า

เป็นเครือขา่ยขนาดใหญ่ผ่านระบบสื่อสารโทรคมนาคมทั้งแบบใช้สายสัญญาณและไร้สาย 
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 ดวงพร เกี๋ยงค า (2551, หน้า 14-26) อินเทอร์เน็ต (Internet) คือ เป็นระบบเครือข่าย

คอมพิวเตอร์ที่ใหญ่ที่สุดในโลก โดยเชื่อมต่อคอมพิวเตอร์หลายล้านเครื่องจากประเทศและสถานที่

ต่าง ๆ เข้าด้วยกัน จนเรียกได้ว่าเป็น “เครือข่ายไร้พรมแดน” ผู้ใช้คอมพิวเตอร์สามารถเชื่อมต่อ

เครื่องของตนเข้าสู่ระบบอินเทอร์เน็ตเพื่อแลกเปลี่ยนข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ ทั้งประเภทข้อความ 

ภาพ เสียง และอื่น ๆ ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลทางด้านการศึกษา ธุรกิจ-การค้า-การลงทุน ตลอดจนถึง

ข้อมูลที่ใหค้วามบันเทิง โดยทุก ๆ คนสามารถที่จะเข้ามาใช้บริการเครือข่ายนีไ้ด้จากทั่วทุกมุมโลก 

ขอเพียงแต่ให้มีเครื่องคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ในการเชื่อมต่อเท่านั้น อินเทอร์เน็ตเป็นแหล่งที่

รวมของข้อมูลมหาศาล และยังเป็นช่องทางติดต่อสื่อสารเพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลที่สะดวกและ

รวดเร็ว ความจริงแล้วอินเทอร์เน็ตมิได้เป็นเจ้าของข้อมูลเหล่านั้น คอมพิวเตอร์ทั้งหลายที่เชื่อมต่อ

กันต่างหากที่เป็นเจ้าของข้อมูล หรือ “ผู้ให้บริการ” ถ้าจะเปรียบเทียบกับธุรกิจการค้าทั่ว ๆ ไป 

อินเทอร์เน็ตก็เป็นศูนย์การค้า และคอมพิวเตอร์ที่มาเชื่อมต่อ คือ ผู้ที่มาเช่าพื้นที่เปิดร้าน ส่วนผู้ใช้

ก็คือ ลูกค้าที่เข้ามาเดินช้อปปิ้งเข้าร้านโน้นออกร้านนี้บ้างก็จับจ่ายซื้อของ บ้างก็เดินเล่น บ้างก็

ใช้เป็นที่นัดพบ จะต่างกันก็แต่เพียงศูนย์การค้านี้เก็บค่าผ่านประตู คือ ค่าบริการเชื่อมต่อที่ศูนย์ 

บริการอินเทอร์เน็ต หรอื ISP (Internet Service Provider) เก็บจากทุกคนที่ใช้งานนั้นเอง 

 การเชื่อมตอ่ คอมพิวเตอร์ของเราเข้ากับเครือข่ายของ ISP ท าได้หลายแบบ แต่นิยมใน

ปัจจุบันคือการต่อผ่านระบบโทรศัพท์พื้นฐาน โดยจะมีอุปกรณ์ที่เรียกว่า “โมเด็ม” (Modem) ท า

หน้าที่แปลงสัญญาณคอมพิวเตอร์ (Digital) ให้เป็นสัญญาณโทรศัพท์ (Analog) และแปลงกลับ

ที่ปลายทาง นอกจากนีย้ังมีการเชื่อมตอ่ด้วยวิธีอื่น ๆ ที่ช่วยใหร้ับส่งข้อมูลได้เร็วขึน้ เชน่ 

 1. ผ่านสายโทรศัพท์และโมเด็ม ADSL (Asynchronous Digital Subscriber Line) หรือ 

นิยมเรียกกันว่า High Speed Internet ที่มคีวามเร็วสูง 

 2. ผา่นสายโทรศัพท์และโมเด็ม ISDL (Integrated Service Digital Network) 

 3. ผา่นสายเชา่ความเร็วสูง (Leased Line) 

 วิธีเชื่อมต่อแต่ละชนิดจะให้ความเร็วในการรับส่งข้อมูลที่ต่างกัน ซึ่งการเลือกใช้ก็ต้อง

แล้วแต่ความจ าเป็นของแต่ละองค์กรหรือ แต่ละบุคคล รวมทั้งราคาค่าบริการก็จะแตกต่างกัน

ด้วย ส าหรับการใช้งานอินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย จะต้องมีโมเด็มแบบไร้สาย (Wireless Modem) 

หรือโทรศัพท์มือถือ เพื่อเชื่อมต่อคอมพิวเตอร์เข้ากับเครือข่ายไร้สาย ซึ่งมักจะเป็นของผู้ให้บริการ 

โทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบใดระบบหนึ่ง คือ DTAC, AIS, TRUE Move หรอื Hutch 

 อินเทอร์เน็ตไร้สายวายฟาย 

 ความหมายของ Wireless LAN ก็คือแลนที่ไม่ต้องใช้สาย หรือแลนไร้สายนั่นเอง LAN 

ย่อมาจาก Local Area Network สามารถท าให้คอมพิวเตอร์ออกสู่โลกภายนอกได้ ติดต่อสื่อสาร
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โยงใยกันได้ทั่วโลก ส่วน Wireless LAN คือ สามารถติดต่อกับคอมพิวเตอร์เครื่องอื่น ๆ ได้โดย

ไม่ต้องมีสายนั่นเอง สามารถยกพีซี โน้ตบุ๊ก หรือ กระทั่ง พีดีเอ ไปใช้งานที่ไหนก็ได้ที่มีระบบแลน

ไร้สายติดตั้งอยู่ นั่นหมายความสามารถใช้อินเทอร์เน็ตตามสถานที่ต่าง ๆ เช่น สนามหญ้าหน้า

บ้าน สวนหลังบ้าน ในห้องน้ า หรือห้องรับแขก ได้อย่างสะดวก แต่มีข้อแม้ว่าอุปกรณ์ต่าง  ๆ 

ต้องรองรับฟังก์ชันการท างานแบบไร้สาย หรือที่เรียกง่าย ๆ ว่า วายฟาย “WiFi” ย่อมาจากค าว่า 

Wireless Fidelity สิ่งที่ส าคัญส าหรับการใช้งานหรือสถานที่ต่าง ๆ ต้องมีสัญญาณวายฟายอยู่ด้วย 

ซึ่งก็ยึดตามมาตรฐาน คือ IEEE โดยก าหนดว่า การสื่อสารแบบไร้สายของแลนนั้น คือ IEEE 

802.11 และ มาตรฐานความเร็วของแลนไร้สายวายฟาย ความเร็วที่ใช้ในการสื่อสารกันหรือ

เชื่อมต่อกันมีมาตรฐานรองรับ เช่น IEEE 802.11a/b/g ซึ่งแต่ละมาตรฐานจะบอกถึงความเร็ว

และคลื่นความถี่ที่ใชใ้นการตดิต่อสื่อสารกัน 

 ในประเทศไทยอนุญาตให้ใช้ช่องคลื่นความถี่ที่ 2.4 GHz เป็นคลื่นความถี่เสรี ที่ทุกคน

สามารถติดตั้งและใช้งานได้ จงึท าให้ในประเทศไทยจะมีอุปกรณ์กระจายสัญญาณ (Access Point) 

ที่จ าหนา่ยเพียงสองมาตรฐานคือ IEEE 802.11b และ g เท่านั้น 

 ระบบเครือข่ายวายฟายสาธารณะ (WiFi Public hotspot) ความหมายของ Wi-Fi public 

hotspot คือ จุดที่ให้บริการ อินเทอร์เน็ตไร้สาย เพื่อให้บุคคลทั่วไปได้ต่อใช้งาน จุดที่ให้บริการ

มักจะเป็นพื้นที่สาธารณะที่คาดว่าจะมีผู้มาใช้บริการเป็นจ านวนมาก เช่น สนามบิน โรงแรม 

คอพฟี่ชอฟ ผู้ใช้อาจจะต้องมีการจ่ายค่าบริการในการใช้ขึ้นกับข้อตกลงระหว่างผู้ใช้และผู้ให้บริการ

คุณสมบัติที่จ าเป็นของ Wi-Fi public hotspot คือ 

     1. ผูใ้ช้สามารถใช้งานได้ง่ายไม่ต้องมีการลงซอฟต์แวร์เพิ่มเติม 

 2. ผูใ้ช้สามารถใช้งานได้จากหลากหลายระบบปฏิบัติการ 

 3. ผู้ใช้สามารถหาอุปกรณ์เชื่อมต่อที่ง่ายในราคาถูก สามารถท างานร่วมกับ hotspot 

ได้ผู้ให้บริการ public hotspot ทุกแห่งจึงต้องเลือกเทคโนโลยีที่ได้เสถียร ได้รับการยอมรับมีการ

ใช้งานกันอย่างแพร่หลาย ซึ่งมีทุกแห่งก็ใช้เทคโนโลยีที่เป็นมาตรฐานคือ IEEE 802.11 หรอื WiFi 

 ประโยชน์ของอินเตอร์เน็ต   

 1. การบริการทางธุรกิจ อินเตอร์เน็ตเป็นช่องทางใหม่ทางการค้า เพราะผู้ขายสามารถ

ประกอบธุรกิจทางการค้าผา่นหน้าจอคอมพิวเตอร์ที่เชื่อมต่อกับอินเตอร์เน็ต ลูกค้าสามารถชม

ภาพ และรายละเอียดของสินค้าเพื่อใช้ในการตัดสินใจได้ทันที ณ เครื่องของลูกค้าเอง ผู้ขาย

เพียงแค่จัดเตรียมข้อมูลลงในคอมพิวเตอร์ของตน ก็สามารถบริการขายลูกค้าได้ทั่วโลกพร้อม ๆ กัน 

โดยไม่ต้องสิ้นเปลืองงบประมาณในการประชาสัมพันธ์มากเท่าวิธีอื่น อินเตอร์เน็ตได้กลายเป็น

ตลาดแห่งใหม่ เพราะสามารถซื้อสินค้าและช าระเงินผ่านอินเตอร์เน็ตได้โดยตรง เพียงแต่ลูกค้า



23 

จะต้องมีบัตรเครดิต โดยการสั่งซื้อสินค้าต่าง ๆ ได้โดยกรอกหมายเลขบัตร แล้วระบุสินค้า

ที่ตอ้งการและสนิค้าจะถูกส่งมาทางไปรษณีย์และเงนิจะถูกหักจากบัญชบีัตรเครดิต        

 2. การบริการข้อมูลข่าวสาร สื่อทางอินเตอร์เน็ตสามารถเข้าถึงผู้บริโภคที่มีก าลังซื้อ

ค่อนข้างสูงได้เป็นจ านวนมาก ผู้ผลิตสื่อเผยแพร่ผ่านทางอินเตอร์เน็ต จึงสามารถท าก าไรจ านวน

มากจากการขายโฆษณาบนสื่อของตน ท าให้มีผู้สนใจผลิตสื่อรูปแบบต่าง ๆ ในอินเตอร์เน็ต

เพิ่มขึ้นทุกๆ วัน ผู้ที่มีความรู้ความช านาญไม่ว่าเรื่องใด ๆ สามารถเผยแพร่ความรู้ของตนไปยัง

ผู้คนทั่วโลกได้โดยง่าย ในทางกลับกันก็สามารถค้นหาข้อมูลได้แทบทุกชนิดจากอินเตอร์เน็ต  

โดยอาจจะอาศัยเครื่องมอืค้นหาในอินเตอร์เน็ตซึ่งมีประสิทธิภาพสูงและมีใหเ้ลือกมากมาย 

 3. การพบปะและสนทนากับผู้คน นอกจากข้อมูลที่เป็นเพียงภาพและตัวอักษรบน

อินเตอร์เน็ต ยังสามารถส่งจดหมายที่เรียกว่า อีเมล์ (Electronic Mail: e-mail) หรือพิมพ์ประโยค

โต้ตอบกับผู้คนแม้จะอยู่กันคนละซีกโลก ยิ่งไปกว่านั้นยังสามารถคุยโต้ตอบผ่านอินเตอร์เน็ตใน

ลักษณะโทรศัพท์ไปทั่วโลกโดยไม่ต้องเสียค่าโทรศัพท์ได้อกีด้วย     

 4. การบริการซอฟแวร์ ในอินเตอร์เน็ตมีบริการซอฟต์แวร์ที่ทันสมัยให้ได้ใช้และสามารถ

โอนย้ายซอฟต์แวรจ์ากอินเตอร์เน็ตมาใช้ในเครื่องคอมพวิเตอร์ได้อีกด้วย  

 5. ความบันเทิง เนื่องจากอินเตอร์เน็ตสามารถใช้สื่อต่าง ๆ ได้มากมาย เช่น ภาพนิ่ง 

ภาพเคลื่อนไหว เสียงและภาพสามมิติ จึงมีความสามารถ ในการน าเสนอความบันเทิงรูปแบบ

ต่าง ๆ เชน่ เพลง รายการวิทยุ เกมส์ ได้เป็นอย่างด ี    

 6. การศกึษา ในระบบการศกึษาได้น าอินเตอร์เน็ตเข้ามาใช้ในการศึกษามากขึ้น ทั้งช่วย

ในการสบืค้นขอ้มูลและในการเรียนการสอนด้วย  

 7. การใช้อินเตอร์เน็ตเพื่อการประชาสัมพันธ์ทางการศึกษา เนื่องจากสื่ออินเตอร์เน็ต

เป็นสื่อที่มีจุดเด่นในด้านของการเข้าถึงได้ตลอดเวลาและไม่จ ากัดระยะทาง นอกจากนี้ยังมี

ปฏิสัมพันธ์ได้อย่างรวดเร็ว จึงได้มีการน ามาใช้ในการประชาสัมพันธ์หน่วยงาน หน่วยงาน

ทางการศึกษาก็เช่นเดียวกันได้น าเอาสื่ออนิเตอร์เน็ต ไปใช้ในการประชาสัมพันธ์ทางการศกึษา   

 

ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับกาแฟ 

 ในช่วงหลายปีที่ผ่านมา อัตราการขยายตัวของธุรกิจร้านกาแฟสดเป็นไปอย่างต่อเนื่อง 

กระทั่งมีผู้สนใจเข้ามาลงทุนในธุรกิจนี้เป็นจ านวนมาก เนื่องจากธุรกิจร้านกาแฟสดยังเปิดกว้าง

อยู่ แต่อย่างไรก็ตาม การท าธุรกิจใด ๆ ต่างมีความเสี่ยงทั้งสิ้น ธุรกิจร้านกาแฟก็เช่นกัน แม้จะ

เป็นธุรกิจที่มี การเติบโตอยู่ ตราบใดที่กาแฟยังสร้างสุนทรีย์ให้กับผู้ที่รักการดื่มได้ แต่การท าธุรกิจ
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ตามกระแสผู้ประกอบการอาจไม่ประสบความส าเร็จตามที่คาดหวังไว้ ผู้ที่สนใจจะเข้ามาลงทุน

ในธุรกิจนี้จึงควรศึกษาข้อมูลบางสว่นไว้ ดังนี้ 

 1. ศักยภาพของผู้ประกอบการ 

  ผู้ประกอบการที่สนใจจะลงทุนธุรกิจร้านกาแฟ ควรมีความพร้อมในเรื่องของเงิน

ลงทุนอยู่บ้างพอสมควร ผู้ประกอบการต้องมีท าเลที่ตั้งที่เหมาะสมต่อการด าเนินธุรกิจ เนื่องจาก

หัวใจส าคัญของการท าร้านกาแฟอยู่ที่การเลือกท าเลที่ตั้ ง หากขาดท าเลที่ตั้งที่ดีแล้วโอกาส

ประสบความส าเร็จในธุรกิจ ด้านนี้นับว่ายากล าบากอยู่พอสมควร ผู้ประกอบการควรมีความรู้

ในศาสตร์ของกาแฟอยู่บ้าง เพราะการผลิตเครื่องดื่มกาแฟถือเป็นงานศิลปะอย่างหนึ่งที่ต้องอาศัย

ความละเอียดอ่อน ความเข้าใจในส่วนนี้จะช่วยในเรื่องการขาย การบริการ และการพัฒนาธุรกิจ

ให้ประสบความส าเร็จได้ดยีิ่งขึ้น 

 2. การตลาด 

  ภาพรวมธุรกิจร้านกาแฟในช่วงระยะเวลา 3 – 4 ปี ที่ผ่านมานี้ ธุรกิจร้านกาแฟ

มีอัตราการเติบโตรวดเร็วอย่างเห็นได้ชัด สาเหตุหลัก ๆ อาจสืบเนื่องมาจากธุรกิจรา้นกาแฟราย

ใหญ่ ๆ จากต่างประเทศเข้ามาลงทุนในธุรกิจนี้ เช่น ซูซูกิ สตาร์บัคส์ สภาพดังกล่าวสร้างความ

คึกคักและตื่นตัวให้กับวงการธุรกิจร้านกาแฟ เป็นอย่างมาก ขณะเดียวกันกระแสความนิยมการ

ดื่มกาแฟของคนไทยก็เริ่มเปลี่ยนแปลงไป จากเดิมคนไทยนิยมดื่มกาแฟส าเร็จรูปกันเป็นส่วนใหญ่ 

ปัจจุบันคนไทยได้หันมานิยมเข้าร้านกาแฟสดคั่วบดที่มีการตกแต่งร้านใหห้รูหราทันสมัย สะดวก 

สบาย มีบรรยากาศที่รื่นรมย์ส าหรับการดื่มกาแฟมากขึน้ 

 ทั้งนี้ จากผลการส ารวจพฤติกรรมการดื่มกาแฟของคนไทยในปี พ.ศ. 2543 โดยศูนย์วิจัย

กสิกรไทย พบว่า คนไทยยังมีอัตราการดื่มกาแฟต่อคนต่ ามาก เฉลี่ย 200 แก้ว/คน/ปี เมื่อเทียบ

กับคนในแถบเอเชีย เช่น ชาวญี่ปุ่น ดื่มกาแฟเฉลี่ย 500 แก้ว/คน/ปี ในขณะที่ชาวอเมรกิาดื่มกาแฟ

เฉลี่ย 700 แก้ว/คน/ปี ดังนั้น การดื่มกาแฟของคนไทยในอนาคตจึงยังมีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้น เหตุนี้

ท าให้นักลงทุนจ านวนมากทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติสนใจเข้ามาลงทุนในธุรกิจร้านกาแฟ 

สภาพการแขง่ขันในตลาดโดยรวมจงึดูเหมอืนจะรุนแรง แตเ่นื่องจากร้านกาแฟส่วนใหญ่ที่มี 

 ในปัจจุบัน มักเน้นการขายสินค้าและบริการเสริมอื่น ๆ เช่น ขนมเค้ก คุกกี้ แซนด์วิช 

บางแห่งมีบริการอินเตอร์เน็ตให้กับลูกค้าด้วย เมื่อแต่ละร้านมีจุดขาย ที่เป็นทางเลือกให้กับ

ผู้บริโภคแตกต่างกันไป ประกอบกับคอกาแฟในตลาดยังมีหลายกลุ่ม การแข่งขันในตลาดจึงยัง

ไม่รุนแรงหรือชัดเจนเท่าใดนัก แต่อย่างไรก็ตามการแข่งขันในอนาคตมีแนวโน้มรุนแรงขึ้น  

ผูป้ระกอบการจงึต้องสร้างมาตรฐานให้กับสินค้าและบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการ

ของผู้บริโภคได้ดยีิ่งขึ้น 
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 3. ส่วนแบ่งทางการตลาด 

  ส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจร้านกาแฟในปัจจุบันยังไม่ชัดเจนนัก  เนื่องจาก

ผูป้ระกอบ การในตลาดมีอยู่หลายกลุ่ม ทั้งที่เป็นชาวไทยและชาวต่างชาติ รวมถึงการด าเนินธุรกิจ

ก็มีรูปแบบที่หลากหลายแตกต่างกันไปตามคุณภาพและราคาสินค้า อย่างไรก็ตามธุรกิจร้าน

กาแฟอาจพอแบ่งครา่ว ๆ ได้ดังนี้  

  3.1 ร้านกาแฟที่เป็นแฟรนไชสจ์ากต่างประเทศ 

   ร้านกาแฟเหล่านี้ส่วนใหญ่จับกลุ่มลูกค้าระดับบน ราคาสินค้าโดยเฉลี่ย 65 บาท 

ขึน้ไป ร้านกาแฟสตาร์บัคส์อาจถือได้ว่าเป็นผูน้ าในตลาดนี้ ด้วยความมีชื่อเสียง และเป็นแบรนด์

ดังจากประเทศอเมริกา สตาร์บัคส์เข้ามาในไทยเมื่อปี พ.ศ. 2541 ชูจุดขายของการเป็นรา้นกาแฟ

ที่คัดสรรคุณภาพวัตถุดิบ จากต่างประเทศ ภายในร้านมีสื่อประชาสัมพันธ์ประเภทแผ่นพับ

จ านวนมาก เพื่อให้ความรู้เรื่องต่างๆ เกี่ยวกับกาแฟแก่ลูกค้า สตาร์บัคส์จึงเป็นร้านที่ครองใจ

ผู้บริโภคในตลาดกาแฟระดับบนมาอย่างต่อเนื่อง ส่วนร้านอื่น ๆ ที่อยู่ในตลาดนี้ ได้แก่ ซูซูกิ 

โอบองแปง กลอเรีย จนีส์ คอฟฟี่ส ์เป็นต้น 

  3.2 ร้านกาแฟของนักลงทุนต่างประเทศที่เข้ามาสร้างแบรนด์ในไทย 

   มีหลายรายเช่นกัน เชน่ คอฟฟี่ เวิลด์ คอฟฟี่บีนส์ ส าหรับคอฟฟี่เวิลด์ เป็นรา้น

ที่ค่อนข้างมีช่ือเสียงในกลุ่มนี้ คอฟฟี่ เวิลด์เปิดตัวในปี พ.ศ. 2540 โดยนักลงทุนชาวอังกฤษ และ

เปิดสาขาแรกที่มหาวิทยาลัย ABAC มุ่งจับกลุ่มนักศึกษาที่มีรายได้สูง หลังจากนั้น คอฟฟี่เวิลด์

ก็ขยายสาขาไปแถวถนนสีลม เน้นจับกลุ่มนักธุรกิจ คนท างานมากขึน้ ปัจจุบันคอฟฟี่เวิลด์ ก าลัง 

ขยายสาขาไปในศูนย์การค้า เช่น เซ็นทรัล บิ๊กซี โลตัส รูปแบบการตกแต่งร้านมีความทันสมัย  

กาแฟที่ใช้ในร้านมีทั้งที่เป็นกาแฟไทยและกาแฟน าเข้าจากต่างประเทศ ราคากาแฟขายอยู่ที่ 45 

– 65 บาทต่อแก้ว 

  3.3 ร้านกาแฟของคนไทยทั้งที่ลงทุนเองและเปิดสาขาในรูปแบบแฟรนไชส์ 

   ร้านกาแฟในกลุ่มนีม้ีหลายขนาดตั้งแต่ขนาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ่ ร้านที่โดด

เด่นและประสบความส าเร็จเป็นอย่างมากในระบบแฟรนไชส์ ได้แก่ ร้านแบล็คแคนยอน ซึ่งก่อตั้ง 

ขึน้ปลายปี 2536 ร้านแบล็คแคนยอนได้ฉีกแนวการท าร้านกาแฟให้ต่างไปจากเดิม ด้วยการเปิด

ร้านขายกาแฟควบคู่กับการขายอาหาร ร้านแบล็คแคนยอนมุ่งเจาะกลุ่มลูกค้าระดับกลาง ไปจนถึง

ระดับบน ที่เป็นกลุ่มคนท างานและกลุ่มครอบครัว ราคาจ าหน่ายกาแฟอยู่ที่ 45-65 บาท 

แบล็คแคนยอนชูจุดขายที่ความสดใหม่ของกาแฟ ด้วยการชงกาแฟ 1 ซองต่อ 1 แก้ว เมล็ดกาแฟ

ที่ใช้ 70% เป็นพันธุ์อาราบิก้าของโครงการหลวง และอีก 30% เป็นเมล็ดกาแฟน าเข้าจากต่าง 

ประเทศ  
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   นอกจากนี้ ร้านแบล็คแคนยอนยังได้ขยายการลงทุนเข้าไปในประเทศสิงคโปร์

และมีแนวโน้มที่จะขยายการลงทุนต่อไปในประเทศมาเลเซีย และฟิลิปปินส์ ด้วย ร้านกาแฟอื่น ๆ 

ในกลุ่มนี้ ได้แก่  94 Coffee, The Coffee Maker, Barista ร้านเหล่านี้จ าหน่ายกาแฟที่มีคุณภาพ

ใกล้เคียงกับกาแฟจากร้านใหญ่ ๆ แต่ราคาถูกกว่า สิ่งนี้ถือเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้บริโภค

มีทางเลือกส าหรับการดื่มกาแฟเพิ่มขึ้น 

  3.4 ร้านกาแฟของคนไทยที่เปิดร่วมกับปั๊มน้ ามัน 

   ร้านกาแฟเหล่านี้เน้นจับกลุ่มลูกค้าที่เป็นนักเดินทาง ราคากาแฟจะไม่สูงนัก 

เฉลี่ยประมาณ 30 - 45 บาทต่อแก้ว กลุ่มนี้เน้นการเป็นร้านสะดวกซื้อที่ขยายตัวไปพร้อมกับ

ปั๊มน้ ามัน แบรนด์ดัง ๆ เช่น บ้านไร่กาแฟร่วมกับปั๊ม JET กาแฟบ้านเราร่วมกับปั๊ม ปตท. ลาวิตา 

ร่วมกับปั๊มบางจาก การลงทุนโดยอาศัยแบรนด์ใหญ่ของปั๊มน้ ามัน ท าให้แบรนด์เล็ก ๆ ของร้าน

กาแฟดังกล่าว ขยายตัวไปอย่างรวดเร็ว ส าหรับนักลงทุนกลุ่มนี้ บ้านไร่กาแฟถือว่าเป็นร้านกาแฟ

ที่ประสบความส าเร็จเป็นอย่างมาก หลังจากเปิดด าเนินธุรกิจมาตั้งแต่ปี 2540 จุดเด่นของบ้าน

ไร่กาแฟอยู่ที่การออกแบบร้านให้มีเอกลักษณ์เฉพาะ มีบรรยากาศดึงดูดนักดื่มกาแฟได้เป็น

อย่างด ี

 นอกจากการแบ่งเป็นกลุ่มดังกล่าวแล้ว ในตลาดยังมีธุรกิจร้านกาแฟรายย่อยอีกเป็น

จ านวนมาก ส่วนใหญ่ร้านเหล่านี้จะลงทุนในรูปแบบมุมกาแฟ (Corner/Kiosk) หรือรถเข็น (Cart) 

ที่ใชเ้งินลงทุนไม่มากนัก ผู้ประกอบการรายใหญ่ที่ส่งออกและน าเข้าผลิตภัณฑ์กาแฟ จะเป็นผู้

จัดจ าหน่ายอุปกรณ์และวัตถุดิบต่าง ๆ ให้กับผู้ประกอบการรายย่อย ดังนั้นผู้ประกอบการราย

ใหญ่ ๆ เหล่านี้ จึงมีบริการให้ค าปรึกษา สอนการท ากาแฟให้กับร้านกาแฟรายย่อย ๆ เพื่อเป็น

ช่องทางจัดจ าหน่ายอุปกรณ์กาแฟและเมล็ดกาแฟ ร้านกาแฟรายใหญ่เหล่านี้ ได้แก่ บอนกาแฟ 

อโรม่า กาแฟบ้านเรา กาแฟแม่สลอง เป็นต้น 

 จากภาพรวมตลาดกาแฟคั่วบด ผู้ประกอบการเดิมหลายกลุ่มเตรียมพร้อม จะขยาย

สาขากันเพิ่มขึ้น ส่วนผู้ประกอบการรายใหม่ ๆ ทยอยเข้ามาในตลาดอย่างต่อเนื่อง ขณะที่การศึกษา

วิจัยชี้ว่าคนไทยยังดื่มกาแฟสดในปริมาณที่น้อยมากต่อคน แต่ไลฟ์สไตล์ของคนไทยก็เริ่มมีแนวโน้ม

หันมาบริโภคกาแฟคั่วบดกันสูงขึ้น เหล่านี้ชี้ให้เห็นว่าโอกาสการท าธุรกิจร้านกาแฟยังเปิดกว้าง

อีกมากเพียงแต่ผู้ประกอบการที่จะเข้ามาลงทุนในธุรกิจนี้ นอกจากจะต้องมีศักยภาพตามที่กล่าวมา

ข้างตน้แล้วยังต้องพิจารณารูปแบบการลงทุนใหเ้หมาะสมด้วย 
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 ธนิษฐา ชูนิยม (2547, หน้า 21 – 22) ส าหรับประเภทของธุรกิจกาแฟที่พบในเมืองไทย 

อาจจัดหมวดหมูแ่บ่งได้ดังนี้ คือ 

 1. กาแฟโบราณ หมายถึง กาแฟที่ชงโดยใช้อุปกรณ์ถุงผ้ากรองและชงในกระป๋องชง 

ตัวเมล็ดกาแฟมักมีส่วนผสมของธัญพืชชนิดอื่น ๆ เพื่อแตง่กลิ่นและรสนิยมของคนไทย เครื่องดื่ม

มักจะถูกปรุงผสมกับนมข้นหวานเป็นหลัก และมักมีการชงชาด้วยกรรมวิธีเดียวกัน ขายคู่กันเสมอ 

ส าหรับสูตรในการชงมักไม่มีมาตรฐานที่แนน่อนขึน้อยู่กับความพอใจของลูกค้าและผู้ชงเป็นหลัก 

ร้านกาแฟรูปแบบนีม้ักด าเนินกิจการโดยเจ้าของร้านชงเอง ปัจจุบันพบเห็นในรูปแบบรถเข็นตาม

ตลาดสด ปากซอยหรือในรูปแบบร้านกาแฟเก่าแก่ในย่านเยาวราช บางล าพู เฉลิมไทย เป็นต้น 

 2. กาแฟสดสไตล์ลูกทุ่ง กาแฟสดในความหมายที่เข้าใจโดยทั่วกัน หมายถึงกาแฟ

คั่วบดที่ชงแก้วต่อแก้วมิใช่กาแฟส าเร็จรูป (Instant Coffee) เพียงเติมน้ าร้อนก็ดื่มได้ ปัจจุบันเรา

พบเห็นซุ้มกาแฟสดได้ทั่วไปตามสถานที่ต่าง ๆ เช่น สถานีบริการน้ ามัน ท่าน้ า ตามตึก อาคาร

ส านักงาน การขายกาแฟในรูปแบบกาแฟสดมีที่มาจากรูปแบบการขายอาหารริมทาง เช่นเดียวกับ 

การขายผลไม้ริมทาง ก็ได้พัฒนามาเป็นซุ้มกาแฟสดริมทางคอยใหบ้ริการแก่ผู้ที่ต้องขับรถเดินทาง

ข้ามจังหวัดรูปแบบการให้บริการของร้านกาแฟลักษณะนี้ โดยมากเป็นการจ าลองรูปแบบของ

ร้านกาแฟชนิดพิเศษ (Specialty Coffee House) โดยมีการปรับเปลี่ยนบรรยากาศให้สามารถ

เข้าถึงได้ง่ายขึ้น เช่นเป็นซุ้ม หรือบ้านไม้ขนาดเล็ก จนอาจเรียกได้ว่าเป็นกาแฟสดสไตล์ลูกทุ่ง 

อุปกรณ์ที่ใช้มักเป็นเครื่องชงกาแฟขนาดเล็กที่ออกแบบให้ใช้ภายในบ้าน ส่วนสูตรที่ใช้ชงมักใช้

กาแฟชงจากเครื่องอัตโนมัติผสมกับนมข้นหวานเป็นส่วนผสมหลัก เป็นที่น่าเสียดายที่ส่วนมาก

ร้านกาแฟในแนวทางนีย้ังไม่สามารถเสริฟ์เครื่องดื่มที่เป็นมาตรฐานสากลได้ดีนักเนื่องจากอุปกรณ์

มีข้อจ ากัดและยังขาดความรู้ความเข้าใจในเรื่องเมนูเครื่องดื่ม ท าให้ขาดความหลากหลายของ

เมนู โอกาสที่จะพัฒนาธุรกิจจงึมนี้อย 

 3. กาแฟชนิดพิเศษ (Specialty Coffee House) หมายถึง การชงกาแฟที่มีการจัดเตรียม

วัตถุดิบและอุปกรณ์อย่างดีเยี่ยม ชงอย่างถูกต้องโดยพนักงานที่ได้รับการฝึกอบรมมาอย่างดี  

มีมาตรฐานรองรับในทุกขั้นตอน ส่วนมากมักเสิร์ฟเครื่องดื่มแบบอินตาเลียนสไตล์ เช่น เอสเพรสโซ่ 

คาปูชิโน่ มอคค่า เป็นต้น ด้วยส่วนผสมที่มีความหลากหลาย และอุปกรณ์ เครื่องชงที่มีคุณภาพสูง

ประกอบกับมี การตกแต่งร้านให้มีบรรยากาศที่ดีท าให้สามารถมีลูกค้าประจ าได้มาก ลูกค้ามี

ความรู้สึกว่าไม่จ าเจ สามารถเสิร์ฟเครื่องดื่มได้อย่างมีคุณภาพสมราคา ส่วนมากพบร้านกาแฟ

ลักษณะนีไ้ด้ในย่านใจกลางเมือง ตามหา้งสรรพสินค้า หรอือาคารส านักงานขนาดใหญ่ 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ทินรัตน์ ลีนาธนกร (2550) วิจัยเรื่อง พฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ตของนิสิตมหาวิทยาลัย 

เกษตรศาสตร์ โดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษา 1) พฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ตของนิสิตมหาวิทยาลัย 

เกษตรศาสตร์ บางเขน 2) ความคิดเห็นเกี่ยวกับจุดมุ่งหมายการใช้บริการอินเตอร์เน็ตภายใน

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ของนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ บางเขน และ 3) ศกึษาเปรียบเทียบ

จุดมุ่งหมายในการใช้บริการอินเตอร์เน็ตของนิสิต มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ บางเขนที่มีปัจจัย

ส่วนบุคคลแตกต่างกัน กลุ่มตัวอย่างเป็นนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ บางเขน จานวน 400 คน 

ด้วยการสุ่มจากประชากรโดยอาศัยทฤษฎีความน่าจะเป็น (Probability Sampling) แบบแบ่งช้ันภูมิ 

(Stratified sampling) โดยเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถามและค่าสถิติที่ใช้ใน

การวิเคราะห์ คือ ความถี่ ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย ค่าสถิติ T-Test และ F-Test การศึกษา พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชาย และหญิงในสัดส่วนใกล้เคียงกัน มีอายุอยู่ในช่วง 18-22 ปี เป็นนิสิต

ปริญญาตรีมากที่สุด กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ศึกษาอยู่ในหมวดวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีและ

สิ่งแวดล้อม มีระดับคะแนนเฉลี่ยสะสม 3.21-4.00 มีรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน 5,001-8,000 

บาท ส่วนใหญ่มีคอมพิวเตอร์ส่วนตัวในการเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ตภายในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

นิสิตใช้บริการอินเตอร์เน็ตผ่านเครือข่ายนนทรี จากส านักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

บางเขน และที่บ้านมากที่สุด โดยส่วนใหญ่ นิสิตใช้บริการอินเตอร์เน็ตผ่านเครือข่ายนนทรีต่ ากว่า 

10 ครั้งตอ่สัปดาห ์เวลาโดยประมาณในการใช้บริการอินเตอร์เน็ตในแต่ละครั้งของนิสิต คือ 1-2 

ช่ัวโมง นิสิตส่วนใหญ่ใช้บริการอินเตอร์เน็ตผ่านเครือข่ายนนทรีในช่วงเวลา 12.01-18.00 น. 

วัตถุประสงค์ในการใช้บริการอินเตอร์เน็ต คือ ใช้เพื่อความบันเทิง ค้นคว้าและรวบรวมข้อมูล

ทางการศึกษา และติดต่อตามล าดับ สาเหตุที่นิสิตใช้บริการอินเตอร์ ผ่านเครือข่ายนนทรี คือ  

สะดวกและประหยัดค่าใช้จ่าย เป็นอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง และมีระบบการให้บริการที่ดี 

ตามล าดับ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า นิสิตที ่ม ีอายุ และระดับการศึกษาต่างกัน มี

ความเห็นเกี่ยวกันจุดมุ่งหมายในการใช้อินเตอร์เน็ตภายในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ บางเขน 

โดยรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ชนัญญา ศรีลลิตา (2551) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ร้านกาแฟสดของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพ 

มหานคร ประกอบด้วยเขตจตุจักร เขตลาดพร้าว เขตบางเขน จ านวน 400 คน ผลการวิจัยสรุป

ได้ว่า ระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟสดของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพ 

มหานคร พบว่า ผู้บริโภคมีระดับความคิดเห็นต่อการตัดสินใจ โดยภาพรวม ในระดับมาก โดย

เรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุดไปหาน้อยที่สุด คือ รสชาติของกาแฟ ความหลากหลายของชนิดกาแฟ
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ชื่อเสียงหรือยี่ห้อของผลิตภัณฑ์ และการให้ส่วนลดแก่สมาชิก ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยทาง

การตลาด ทั้ง 4 ด้าน พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับ มาก โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา

ปานกลาง คือ ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริม

การตลาดอยู่ในระดับปานกลาง ผู้บริโภคที่มีเพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการร้านกาแฟสดไม่แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลด้านอื่น มีความคิดเห็นในการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการร้านกาแฟสด โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟสด โดยด้านผลิตภัณฑ์

มีความส าคัญต่อการตัดสินใจมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการส่งเสริมการตลาดและช่องทาง

จัดจ าหน่าย ด้านราคามีผลต่อการตัดสินใจน้อยมาก เนื่องจากผู้บริโภคและมีรายได้มาก ราคา

จึงไม่ใช่ปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ แต่ผู้บริโภคจะหันไปให้ความส าคัญในเรื่อง 

คุณภาพของผลิตภัณฑ์ ช่องทางการจัดจ าหน่ายที่หลากหลาย การส่งเสริมการตลาดอย่าง

ต่อเนื่อง 

 วิชญา บรรลือ (2551) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อ

ผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการร้านอาหารอิตาเลียน ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยเก็บรวบรวม

ข้อมูลจากร้านอาหารอิตาเลียนที่เปิดให้บริการในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ จ านวน 10 ร้าน และ

ผู้ตอบแบบสอบถามของการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ที่มาใช้บริการร้านอาหารอิตาเลียน จ านวน 

400 ราย แบ่งเป็นผู้ใช้บริการชาวไทย 315 ราย และชาวต่างชาติ 85 ราย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม

ชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด อายุระหว่าง 20-30 ปี ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000-

20,000 บาท แต่ผู้ตอบแบบสอบถามชาวต่างชาติส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีสถานภาพสมรส อายุ

ระหว่าง 31-40 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวหรือค้าขาย และ

มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาท ด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามโดยรวมให้ระดับความส าคัญในระดับมาก เมื่อเปรียบเทียบระหว่างผู้ตอบ

แบบสอบถามชาวไทยและชาวต่างชาติ พบว่า ทั้งสองกลุ่มให้ระดับความส าคัญของปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดบริการที่แตกต่างกัน โดยชาวไทยให้ระดับความส าคัญทั้ง 7 ปัจจัยอยู่ในระดับ

ความส าคัญมากโดยปัจจัยที่มีระดับความส าคัญมากที่สุด คือ ปัจจัยด้านบุคคล รองลงมาคือ 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านหลักฐาน

ทางกายภาพ ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย และปัจจัยด้านการสื่อสารตลาดบริการมีความส าคัญ

น้อยที่สุด ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามชาวต่างชาติให้ระดับความส าคัญอยู่ในระดับมากที่สุดและ

มาก โดยปัจจัยที่ใหร้ะดับความส าคัญมากที่สุด คือ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ รองลงมา
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คือ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และปัจจัยด้านราคา ส าหรับปัจจัยที่ให้ระดับ

ความส าคัญมากคือ ปัจจัยด้านหลักฐานทางกายภาพ รองลงมาคือปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย 

และปัจจัยด้านการสื่อสารตลาดบริการมีความส าคัญน้อยที่สุด ส าหรับพฤติกรรมในการใช้บริการ 

พบว่า บางส่วนมีความแตกต่างกันโดยผู้ตอบแบบสอบถามชาวไทยมาใช้บริการร่วมกับเพื่อน

มากที่สุด ส่วนชาวต่างชาติมาใช้บริการร่วมกับครอบครัวมากที่สุด แต่ทั้งสองกลุ่มส่วนใหญ่ใช้

บริการร้านอาหาร Giorgio, Pasta café และ Buonissimo และชื่นชอบรับประทานพิซซ่ามากที่สุด 

โดยให้เหตุผลในการเลือกใช้บริการคือ ชื่นชอบในรสชาติอาหาร โดยผู้มาใช้บริการทั้งสองกลุ่ม

มักมาใช้บริการช่วงเวลา 17.01-21.00 น. มีคา่ใช้จ่ายเฉลี่ยต่อคนต่อครั้งระหว่าง 250-500 บาท 

 กัษณ ยุวรักษ์ (2552) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมของผู้ใช้อินเทอร์เน็ต

ไร้สายแบบวายฟาย (Wi-Fi) กรณีศึกษา : กลุ่มประชาชนทั่วไป ในเขตพื้นที่สยามเซ็นเตอร์ กรุงเทพฯ 

วัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัยนี้ เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตไร้สาย

วายฟาย (Wi-Fi) กรณีศึกษา กลุ่มประชาชนทั่วไป ในเขตพื้นที่สยามเซ็นเตอร์ กรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ประกอบด้วยประชาชนทั่วไป ในเขตพื้นที่สยาม เซ็นเตอร์ รวม

ทั้งสิ้น 400 คน การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย ผลการศึกษา 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้อินเทอร์เน็ตไร้สายวายฟาย ส่วนมากเคยใช้บริการอยู่แล้ว ระดับการศึกษา

ส่วนมากระดับปริญญาตรี ใช้งานอินเทอร์เน็ตไร้สายวายฟายที่ความเร็ว  1024/515 Kbps ของ 

TRUE Corporate ส่วนใหญ่ โดยรู้จักอินเทอร์เน็ตไร้สายวายฟายจากสื่ออินเทอร์เน็ต ช่วงเวลา

ที่ใช้บริการ 18.01-22.00 น. การเข้าใช้งาน 1-7 ครั้งต่อสัปดาห์ ครั้งละประมาณ 1-3 ช่ัวโมง 

มีประสบการณ์การใช้งานอินเทอร์เน็ตมากกว่า 4 ปี และวัตถุประสงค์ของการใช้อินเทอร์เน็ต 

เพื่อติดตามข้อมูลข่าวสารผ่านสื่ออินเทอร์เน็ต ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมของผู้ใช้อินเทอร์เน็ต

ไร้สายวายฟาย ในภาพรวมจ าแนกตามด้าน พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมของผู้ใช้อินเทอร์เน็ต

ไร้สายวายฟาย ดังนี้ คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านการน าเสนอลักษณะทาง

กายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการ จัดอยู่ในระดับมาก ยกเว้น ด้านการจัดจ าหน่าย ด้าน

การส่งเสริมการตลาด จัดอยู่ระดับปานกลาง 

 สิริธิดา วรรณโสภา (2552) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการผับและ

ภัตตาคาร: กรณีศึกษา ร้านวอร์มอัพ คาเฟ่ เป็นการศึกษาที่มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาถึง

พฤติกรรมการบริโภคของลูกค้าในการเข้าใช้บริการผับและภัตตาคาร และเพื่อศึกษาถึงปัจจัย

ที่ส่งผลต่อลูกค้าในการเลือกใช้บริการผับและภัตตาคาร: กรณีศึกษา ร้านวอร์มอัพ คาเฟ่ โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากลูกค้าที่เข้าไปใช้บริการ จ านวน 300 

ราย ผลการศึกษา พบว่า ลูกค้าที่เลือกใช้บริการส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย ช่วงอายุ 20-25 ปี 
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สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี หรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพนักศึกษา มีรายได้

เฉลี่ย 5,001-10,000 บาทต่อเดือน พฤติกรรมเกี่ยวกับการเลือกใช้บริการร้านวอร์มอัพ คาเฟ่ 

พบว่าเหตุผลหลัก คือร้านมีบรรยากาศดี มีวัตถุประสงค์เพื่อพบปะกับเพื่อนฝูง วันที่นิยมไปใช้

บริการ คือ วันศุกร์และวันเสาร์ โดยเริ่มใช้บริการในช่วงเวลาหลัง 22.00 น. ระยะเวลาเฉลี่ยที่ใช้

บริการในแต่ละครั้ง ประมาณ 3-4 ช่ัวโมง เพื่อนเป็นผู้มีอทิธิพลในการตัดสินใจเลือกร้าน โดยใช้

บริการครั้งละ 3-4 คน ใช้บริการเฉลี่ย 1 ครั้งต่อสัปดาห์ อาหารที่นิยมสั่งคอื อาหารประเภททอด 

เครื่องดื่มที่นิยม คือ สุรา ซึ่งจะซื้อภายในร้าน ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยอยู่ที่ 301-500 บาทต่อครั้ง 

ในการจา่ยเงนิแต่ละครั้งจะเฉลี่ยกันจ่าย ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด บริการที่มีผลต่อ

การเลือกใช้บริการร้านวอร์มอัพ คาเฟ่ ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา 

ปัจจัยด้านสถานที่ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านกระบวนการ ปัจจัยด้านการสร้าง

และน าเสนอทางกายภาพ และปัจจัยด้านบุคลากร พบว่า ปัจจัยที่มีผลมากที่สุด ได้แก่ ปัจจัย

ด้านการสร้างและน าเสนอภาพ มีค่าเฉลี่ยรวม 3.898 ซึ่งถ้ามองลงไปในรายละเอียดของปัจจัย

ด้านดังกล่าวแล้วนั้น ลูกค้าได้ให้ความส าคัญกับการที่ทางร้านมีชื่อเสียงเป็นที่รู้จัก เป็นอันดับแรก 

รองลงมาจะเป็นในส่วนของบรรยากาศในร้านให้ความรู้สึกปลอดภัย การตกแต่งทั้งภายในและ

ภายนอกสวยงามและห้องน้ าสะอาด ตามล าดับ ส่วนปัจจัยที่มีผลน้อยที่สุด ได้แก่ ปัจจัยด้าน

บุคลากร มีค่าเฉลี่ยรวม 3.510 ซึ่งถ้ามองลงไปในรายละเอียดของปัจจัยดังกล่าวแล้วนั้น ลูกค้า

ให้ความส าคัญกับความมมีนุษย์สัมพันธ์ที่ดี และความยิม้แย้มแจ่มใสของพนักงานน้อยที่สุด 

 กานต์ธีร์ เพิ่มเพียร (2553) ได้ท าการศึกษากลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสมส าหรับร้าน

กาแฟขนาดเล็กในบริเวณสถาบันอุดมศึกษา จังหวัดเชยีงใหม่ รวบรวมข้อมูลจากผู้ประกอบการ

ธุรกิจร้านกาแฟขนาดเล็กจ านวน 15 ราย พบว่า ผู้ประกอบการร้านกาแฟสดส่วนมากเป็นเพศ

หญิง ร้อยละ 67 อายุระหว่าง 31-35 ปี ร้อยละ 40 อาชีพหลักคือ ธุรกิจร้านกาแฟอย่างเดียว 

ร้อยละ 87 การศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 87 ผู้ประกอบการร้านกาแฟสดส่วนมากมีอายุ

ระหว่าง 31-35 ปี มีรายได้ต่อเดือน 25,001-35,000 บาท การลงทุนร้านกาแฟสด 100,000-

200,000 บาท โดยมีการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสมส าหรับร้านกาแฟสดขนาดเล็ก 

4 กลยุทธ์หลัก คือ 1) กลยุทธ์การให้บริการกาแฟสดด้วยผลิตภัณฑ์ที่หลากหลายโดยใช้บรรจุ

ภัณฑ์ที่มีลวดลายโดดเด่นเป็นเอกลักษณ์เฉพาะร้าน 2) กลยุทธ์ด้านความหลากหลายในการท า

โปรโมช่ันโดยมีการจัดกิจกรรมเล็กๆในรูปแบบงานแสดงศิลปะและมีการสาธิตการชงกาแฟเพื่อ

เรียกลูกค้า 3) กลยุทธ์ในการจัดให้มีพนักงานบริการรอรับค าสั่งซื้อและให้การต้อนรับที่เป็นกันเอง 

4) กลยุทธ์ด้านการตกแต่งร้านรูปแบบธรรมชาติ เนื่องจากร้านกาแฟสดขนาดเล็กมีการแขง่ขันสูง 
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มีการพัฒนาจุดเด่นของการให้บริการให้มีความแตกต่างจากคู่แข่งทั้งคุณภาพและความหลาก 

หลายในบริการ เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดให้สามารถด าเนินธุรกิจต่อได้ 

 ไพลิน บรรพโต (2554) ได้ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา  ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมของผู้บรโิภค

ที่มีผลต่อการใช้บริการร้านกาแฟสด และศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิผลต่อการเลือกใช้บริการร้าน

กาแฟสด รวมถึงเพื่อเป็นแนวทางการพัฒนาการบริการร้านกาแฟสด ตามความคิดเห็นของผู้ที่

เคยบริโภคและใช้บริการร้านกาแฟสด รวมทั้งสิ้น465 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และคา่สถิติ ผลการวิจัยพบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีลักษณะความถี่ในการเข้าใช้บริการ

ร้านกาแฟสดแบบไม่แน่นอน และเหตุผลส่วนใหญ่ที่ผูบ้ริโภคเลือกเข้าใช้บริการร้านกาแฟสด คือ 

ใช้เป็นสถานที่นัดพบและอยู่คอยเพื่อน ผู้บริโภคให้ความส าคัญต่อระดับคุณภาพการให้บริการ

ของรา้นกาแฟมากที่สุดในเรื่องของบรรยากาศ  การตกแต่งทั้งภายใน และภายนอกร้านกาแฟสด 

รองลงมา คือ การให้บริการของพนักงานที่สุภาพเรียบร้อย และการสรา้งสื่อประชาสัมพันธ์ 

 ชนิดา นุตัน (2555) ได้ศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านกาแฟที่ถนน

นิมมานเหมินทร์ เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านกาแฟ และเพื่อศึกษา

ปัจจัยที่ส่งผลต่อผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการร้านกาแฟ ที่ถนนนิมมานเหมินทร์ โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูเ้ข้าใช้บริการร้านกาแฟที่ถนนนิมมาน

เหมินทร์ จ านวน 200 คน ผลการศึกษา พบว่า ผู้เข้าใช้บริการร้านกาแฟที่ถนนนิมมานเหมินทร์

ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ 21-25 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบ

อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีรายได้เฉลี่ย ต่ ากว่า 10,000 บาท ต่อเดือน ผลการศึกษาพฤติกรรม

การเลือกใช้บริการร้านกาแฟ พบว่า ผู้ใช้บริการร้านกาแฟไม่มีร้านประจ า มักเข้าใช้บริการร้าน

กาแฟ 2-3 ครั้ง/เดือน ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการอยู่ประมาณ 100-200 บาท ต่อครั้ง ช่วงเวลา

ที่มักเข้าใช้บริการคือ ช่วง 11.00 น.-15.00 น. ระยะเวลาที่ใช้บริการโดยเฉลี่ยครั้งละ 1-2 ช่ัวโมง 

มักจะไปใช้บริการร้านกาแฟกับเพื่อน เพื่อนัดพบปะพูดคุยกัน สินค้าที่นิยมสั่ง  คือ กาแฟ และ

รสชาติกาแฟเป็นเหตุผลส าคัญที่ท าใหเ้ลือกใช้บริการ ผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการร้านกาแฟที่ถนนนิมมานเหมินทร์ ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านสถานที่ และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ปัจจัย

ที่มอีิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการร้านกาแฟที่ถนนนิมมานเหมินทร์มากที่สุด เป็นอันดับแรก ได้แก่ 

ปัจจัยด้านสถานที่ มีค่าเฉลี่ยรวม 4.36 มีอิทธิพลระดับมากต่อการเลือกใช้บริการ ซึ่งได้แก่ 

บรรยากาศดีของร้าน ความสะอาด ตกแต่งร้านสวยงาม มีที่จอดรถ มีท าเลที่ตั้งดี สามารถ
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เดินทางไปมาสะดวก และอยู่ใกล้ย่านธุรกิจ ตามล าดับ ส่วนปัจจัยที่มีผลน้อยที่สุด คือ ปัจจัย

ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยรวม 3.78 แต่ยังมีอิทธิพลระดับมากต่อการเลือกใช้บริการ

ร้านกาแฟที่ถนนนิมมานเหมนิทร์ ตามเกณฑก์ารแปลความหมาย 

 ประกายแก้ว วงศ์ขัติย์  (2555) ได้ศึกษากลยุทธ์สู่ความส าเร็จของการด าเนินธุรกิจ

ร้านกาแฟ ในจังหวัดล าปาง พบว่า การประกอบธุรกิจรา้นกาแฟส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่าง เป็น

การประกอบธุรกิจในลักษณะกิจการเจ้าของคนเดียว โดยมีระยะเวลาการด าเนินธุรกิจมาแล้ว

เป็นเวลา 1-2 ปี ซึ่งส่วนใหญ่เป็นร้านกาแฟขนาดกลาง ในขณะที่ร้านกาแฟขนาดใหญ่ สว่นใหญ่

มีระยะเวลาการด าเนินงานอยู่ระหว่าง 4-5 ปีขึ้นไปและจากการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส

และอุปสรรค (SWOT) ในการด าเนินธุรกิจรา้นกาแฟในจังหวัดล าปาง พบว่า ร้านกาแฟขนาดใหญ่

มีจุดแข็งในด้านรูปแบบของร้าน การให้บริการที่สามารถตอบสนองลูกค้าได้หลากหลายรูปแบบ 

ถึงแมจ้ะมีจุดอ่อนด้านเงนิลงทุนที่สูง ในตอนเริ่มธุรกิจ เมื่อเทียบกับร้านกาแฟขนาดกลางและเล็ก 

แต่โอกาสของรา้นกาแฟขนาดใหญ่ มีโอกาสเติบโตในธุรกิจได้สูงเช่นกัน ในขณะที่พบว่าร้านกาแฟ

ขนาดกลางมีจุดแข็ง ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในทุกระดับ เนื่องจากราคา

สินค้าไม่สูงมากนัก ลูกค้าสามารถนั่งดื่มภายในร้านได้ รวมถึงการลงทุนในเริ่มแรกไม่สูงมากนัก 

และไม่จ าเป็นต้องมีพื้นที่ขนาดใหญ่ จึงท าให้สามารถเลือกท าเลที่ตั้งได้ง่ายกว่าร้านกาแฟขนาด

ใหญ่ 
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กรอบแนวคิด 

 ผูศ้กึษาได้ก าหนดกรอบแนวคิดในการศกึษา ดังนี้  

 

         ตัวแปรต้น       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1 แสดงกรอบแนวคิดการวจิัย 

 

 

พึงพอใจการให้บริการอนิเตอร์เน็ต           

1. ด้านกระบวนการให้บริการ 

2. ด้านประสิทธิภาพ และคุณภาพ 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. อาชีพ 

4. ระดับการศกึษา 

5. รายได้เฉลี่ย 

 

ปัจจัยทางการตลาด           

1. ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑ ์

2. ปัจจัยดา้นราคา 

3. ปัจจัยดา้นช่องทางการจ าหนา่ย 

4. ปัจจัยดา้นการสง่เสริมทางการตลาด 

 

 

 
     



  

บทท่ี 3 

 

วธิีด ำเนินกำรศกึษำ 

 

 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาผลของการให้บริการอินเตอร์เน็ตที่มีต่อการเข้าใช้บริการ

ของธุรกิจ SMEs กรณีศึกษา ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ซึ่งในบทนี้ผู้ศึกษา

ได้ด าเนินการศึกษาดังนี้ 

 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 2. เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัย 

 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 4. การวิเคราะหข์้อมูล 

 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  

 ประชากร คือ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการของร้านอาหารและเครื่องดื่ม เฉพาะร้านกาแฟ 

ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ระหว่างเดือน กรกฎาคม – สิงหาคม 2557 กลุ่มตัวอย่าง 

เนื่องจากไม่ทราบกลุ่มตัวอย่างของประชากรเป้าหมาย (ในที่นี้คือประชากรเพศชายและเพศหญิง

ที่ใช้บริการร้านอาหารและเครื่องดื่ม เฉพาะร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา) หรือ

รายชื่อของประชากรเป้าหมาย จึงจะใช้ตัวอย่างแบบไม่ทราบความน่าจะเป็น (Non-probability  

Sampling) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) (ยุทธ ไกยวรรณ์, 2546, 

หนา้ 102 – 103) 

  
 เมื่อ    n   แทน  จ านวนสมาชิกกลุ่มตัวอย่าง  

       P   แทน  สัดสว่นของประชากรที่ผู้วจิัยก าหนดจะสุ่ม  

     Z   แทน  ระดับความมั่นใจที่ผู้วจิัยก าหนดไว้  

     Z   มีค่าเท่ากับ 1.96 ที่ระดับความมั่นใจ 95% (ระดับ 0.05)   

    Z   มีค่าเท่ากับ 2.58 ที่ระดับความมั่นใจ 99% (ระดับ 0.01)  

     e    แทน  สัดสว่นของความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึน้ได้  

 ก าหนดสัดส่วนประชากรที่ผูว้ิจัยก าหนดจะสุ่ม = 0.5  

 มีระดับความมั่นใจ 95%   

 ยอมใหม้ีความคลาดเคลื่อนได้ 6%  
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 n = 266.77 

 ในการวิจัยครั้งนีท้างผูว้ิจัยจะใช้จ านวนกลุ่มตัวอย่างประมาณ 270 คน 

 

เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย  

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งเนื้อหาค าถามออกเป็น 3 ส่วน 

คือ  

 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย

ปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วยตัวแปรที่เกี่ยวกับ เพศ อายุ อาชีพ รายได้

เฉลี่ยต่อเดือน ระดับการศกึษา   

 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มอีิทธิพลต่อการ

เข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา    

 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตต่อการ

เข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs ร้าน อาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา 

 

กำรเก็บรวบรวมข้อมูล  

 การศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาใช้แบบสอบถามจ านวนทั้งสิ้น 270 ชุด เพื่อเป็นเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมข้อมูล ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลช่วงเวลาเดียว  

(Cross sectional approach) คือ ช่วงเดือน กรกฎาคม – สิงหาคม 2557 ใช้วิธีแบบสอบถาม โดย

แจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างที่เข้ามาใช้บริการร้านกาแฟสดในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด

พะเยา จากแบบสอบถามจ านวน 270 ตัวอย่าง  

 โดยมีวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้ 

 1. แจกแบบสอบถามและชีแ้จงพร้อมอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามอย่างถูกต้องให้

ผูต้อบแบบสอบถามทราบ รวมถึงช้ีแจงให้ทราบถึงวัตถุประสงค์ของการศกึษาในครั้งนี้ 

 2. เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามด้วยตนเองทั้งหมดในเดือนกรกฎาคม - สิงหาคม 

2557 

 3. น าแบบสอบถามมาตรวจสอบดูความถูกต้องและนับจ านวนให้เท่ากับจ านวนกลุ่ม

ตัวอย่าง กรณีแบบสอบถามไม่ครบถ้วนหรอืไม่สมบูรณ์ ผู้ศึกษาได้ด าเนินการแจกแบบสอบถาม

ใหม่อกีครั้ง เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วน 

 4. น าแบบสอบถามที่ได้ไปวิเคราะห์ตามวิธีการทางสถิติ 
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กำรวเิครำะห์ข้อมูล  

 ผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างที่ท าการสุ่มในเขต

อ าเภอเมอืง จังหวัดพะเยา มาวิเคราะหโ์ดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ โดยสถิติที่ใช้ในการประมวลผล 

คือ   

 1. ค่าร้อยละ (Percentage: P) โดยใช้สูตร (นิศารัตน ์ศลิปะเดช, 2542, หน้า 144) 

  สูตร P = f x 100               

         n          

  เมื่อ P แทน ค่าร้อยละ 

    f แทน จ านวนหรอืความถี่ที่ต้องการหาค่าร้อยละ 

    n แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

 2. ค่าเฉลี่ย (Mean: x̅) โดยใชสู้ตร (บุญเรียง ขจรศลิป์, 2543, หน้า 27) 

  สูตร x̅ = ΣX 

     n 

  เมื่อ x̅ แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 

   N แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

   ΣX แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

 3. ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) เพื่อแสดงการกระจาย 

ของขอ้มูล โดยใช้สูตร (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2548, หน้า 136) 

สูตร S.D. =  

 

 

  เมื่อ S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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 4. แปลความหมายจากค่าเฉลี่ยที่ได้โดยใช้เกณฑค์่าพิสัย (วาริน แซ่ตัน, 2543, หน้า 66) 

  พิสัย (Range) = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 

                                จ านวนช้ัน 

     = 5 – 1    

        5  

     = 0.80 

    เกณฑใ์นการแปลความหมายข้อมูลของระดับคะแนนเฉลี่ย  

  ค่าเฉลี่ย  4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับมากที่สุด 

  ค่าเฉลี่ย  3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับมาก 

  ค่าเฉลี่ย  2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับปานกลาง 

  ค่าเฉลี่ย  1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับน้อย 

  ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับน้อยที่สุด 

 



บทท่ี 4 

 

ผลการศกึษา 

 
 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาผลของการให้บริการอินเตอร์เน็ตที่มีต่อการเข้าใช้บริการ

ของธุรกิจ SMEs กรณีศึกษา รา้นอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ผู้วิจัยได้ท าการ

เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม จากผู้ที่เข้ามาใช้บริการของร้านอาหารและเครื่องดื่ม 

เฉพาะร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา จ านวน 270 คน ผู้วิจัยได้เสนอผลการวิเคราะห์

ข้อมูลตามล าดับ ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วยปัจจัยส่วนบุคคลของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วยตัวแปรที่เกี่ยวกับ เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับ

การศึกษา และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการของธุรกิจ SMEs ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอ

เมืองพะเยา ในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับ 

 1. พฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถามตอ่การใชบ้ริการรา้นกาแฟสด 

 2. พฤติกรรมผู้ตอบแบบสอบถามตอ่การใชบ้ริการอินเตอรเ์น็ตในรา้นกาแฟสด 

 ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ 

SMEs ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา    

 ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs 

ร้าน อาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา 

 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ลักษณะข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 การวิเคราะหใ์นส่วนนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม

จ าแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และระดับการศึกษา ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์

หาค่าร้อยละ ดังปรากฏผลในตาราง 
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ตาราง 2 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 124 45.93 

หญิง 146 54.07 

รวม 270 100.00 

 

 จากตาราง 2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการของร้านอาหารและเครื่องดื่ม 

เฉพาะร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 54.07 และ

เป็นเพศชาย ร้อยละ 45.93 

 

ตาราง 3 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 20 ปี 30 11.11 

21 - 30 ป ี 110 40.74 

31 - 40 ปี 100 37.04 

41 - 50 ปี 23 8.52 

51 ปี ขึน้ไป 7 2.59 

รวม 270 100.00 

 

 จากตาราง 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการของร้านอาหารและเครื่องดื่ม 

เฉพาะร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี ร้อยละ 

40.74 รองลงมา อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 31 - 40 ปี ร้อยละ 37.04 อายุต่ ากว่า 20 ปี ร้อยละ 11.11 

อายุ 41 - 50 ปี ร้อยละ 8.52 และผู้ตอบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการน้อยที่สุด อายุ 51 ปี 

ขึน้ไป รอ้ยละ 2.59 
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ตาราง 4 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นักเรียน/นักศกึษา 109 40.37 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 85 31.48 

พนักงานบริษัท 58 21.48 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว 17 6.30 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน 1 0.37 

อื่น ๆ 0 0.00 

รวม 270 100.00 

 

 จากตาราง 4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการของร้านอาหารและเครื่องดื่ม 

เฉพาะร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา ร้อยละ 40.37 

รองลงมามีอาชีพเป็น ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอ้ยละ 31.48 เป็นพนักงานบริษัท รอ้ยละ 

21.48 ประกอบธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 6.30 และผู้ตอบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการรา้นกาแฟ 

น้อยที่สุดคือ พ่อบ้าน/แม่บ้าน ร้อยละ 0.37 

 

ตาราง 5 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลผู้ตอบแบบสอบถาม  

 จ าแนกตามรายได้ 

รายได้ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 94 34.81 

10,001 - 15,000 บาท 78 28.89 

15,001 - 20,000 บาท 62 22.96 

20,001 - 25,000 บาท 19 7.04 

25,001 - 30,000 บาท 13 4.82 

มากกว่า 30,001 บาท 4 1.48 

รวม 270 100.00 

 

 จากตาราง 5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการของร้านอาหารและเครื่องดื่ม 

เฉพาะร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดพะเยา ส่วนใหญ่มีรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท ร้อยละ 
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34.81 รองลงมา มีรายได้ระหว่าง 10,001 - 15,000 บาท ร้อยละ 28.89 รายได้ระหว่าง 15,001 - 

20,000 บาท ร้อยละ 22.96 ผู้ตอบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการร้านกาแฟมีรายได้ มากกว่า 

30,001 บาท นอ้ยที่สุด ร้อยละ 1.48 

 

ตาราง 6 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

มัธยมศกึษาตอนปลาย 29 10.74 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 55 20.37 

ปริญญาตรี 148 54.82 

สูงกว่าปริญญาตรี 38 14.07 

รวม 270 100.00 

 

 จากตาราง 6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการของร้านอาหารและเครื่องดื่ม 

เฉพาะร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ส่วนใหญ่จบการศึกษาปริญญาตรี หรือก าลัง

ศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 54.82 รองลงมามีการศึกษาอยู่ระดับอนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า ร้อยละ 20.37 สูงกว่าปริญญาตรี ร้อยละ 14.07  และผู้ตอบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้

บริการรา้นกาแฟ มีระดับการศกึษามัธยมศกึษาตอนปลายน้อยที่สุด คือ ร้อยละ 10.74 
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 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการใช้บรกิารร้านกาแฟสด 

 

ตาราง 7 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ต่อการใช้บริการร้านกาแฟสด 

พฤติกรรมการใช้บรกิารร้านกาแฟสด จ านวน ร้อยละ 

ความถี่ในการใช้บริการ ทุกวัน 

สัปดาห์ละ 4-5 ครั้ง 

สัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง 

ไม่ประจ า/ไม่แน่นอน 

11 

156 

46 

67 

4.07 

54.07 

17.04 

24.81 

ช่วงเวลาในการใช้บรกิาร ก่อน 12.00 น. 

12.00 – 13.00 น. 

13.00 – 16.00 น. 

หลังจาก 16.00 น. 

30 

170 

56 

14 

11.11 

62.96 

20.74 

5.19 

วัตถุประสงค์ในการใช้

บริการ 

นั่งท างาน 

นัดพบปะพูดคุยกับเพื่อนฝูง 

เจรจาธุรกิจ 

นั่งรอท าธุระอื่น 

ดื่มกาแฟ 

ดื่ม/ทานอย่างอื่นนอกจาก

กาแฟ 

อ่านหนังสอื 

เล่นอินเตอรเ์น็ต 

61 

77 

21 

18 

189 

23 

29 

178 

22.59 

28.52 

7.78 

6.67 

70.00 

8.52 

10.74 

65.93 

 

 จากตาราง 7 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการของร้านอาหารและเครื่องดื่ม 

เฉพาะร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ส่วนใหญ่เข้ามาใช้บริการร้านกาแฟ สัปดาห์ละ 

4-5 ครั้ง ร้อยละ 54.07 รองลงมา คือ ไม่ประจ า/ไม่แน่นอน ร้อยละ 24.81 โดยช่วงเวลาที่เข้ามา

ใช้บริการร้านกาแฟจะอยู่ในช่วง 12.00 – 13.00 น. ร้อยละ 62.96 รองลงมา คือ ช่วงระยะเวลา 

13.00 – 16.00 น. ร้อยละ 20.74 และส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์เพื่อมาดื่มกาแฟ ร้อยละ 70.00 

รองลงมา คือ การมาเล่นอินเตอร์เน็ต ร้อยละ 65.93 นัดพบปะพูดคุยกับเพื่อนฝูง ร้อยละ 28.52 

นั่งท างาน ร้อยละ 22.59 ตามล าดับ 
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 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการใช้บรกิารอินเตอร์เน็ต

ในร้านกาแฟสด 

 

ตาราง 8 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ต่อการใช้บริการอินเตอร์เน็ตในร้านกาแฟสด 

พฤติกรรมการใช้บรกิารอินเตอร์เน็ตในร้านกาแฟสด จ านวน ร้อยละ 

วัตถุประสงค์ในการใช้

อินเตอร์เน็ต 

เข้าเว็บทั่วไป 

รับ-ส่งอีเมลล์ 

ดูหนัง ฟังเพลง/YouTube 

เครือขา่ย Facebook/Twitter 

ดาวนโ์หลดโปรแกรม 

ค้นหาข้อมูล 

ติดตามข่าวสาร 

เล่นเกมส์ออนไลน์ 

167 

120 

66 

198 

22 

89 

39 

46 

61.85 

44.44 

24.44 

73.33 

8.15 

32.96 

14.44 

17.04 

ระยะเวลาในการใช้ น้อยกว่า 1 ช่ัวโมง 

1 - 2 ช่ัวโมง 

3 - 4 ช่ัวโมง 

มากกว่า 4 ช่ัวโมง 

109 

151 

10 

0 

40.37 

55.93 

3.70 

0.00 

 

 จากตาราง 8 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟ 

ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ส่วนใหญ่เข้ามาใช้โดยมีวัตถุประสงค์ในการเข้าเครือข่าย  

Facebook/Twitter ร้อยละ 73.33 รองลงมา คือ การเข้าเว็บทั่วไป ร้อยละ 61.85 รับ-ส่งอีเมลล์ 

ร้อยละ 44.44 ค้นหาข้อมูล ร้อยละ 32.96 ดูหนัง ฟังเพลง/YouTube ร้อยละ 24.44 ตามล าดับ 

โดยมีระยะเวลาในการใช้อินเตอร์เน็ตมากที่สุด 1 - 2 ช่ัวโมง ร้อยละ 55.93 รองลงมา คือ น้อย

กว่า 1 ช่ัวโมง ร้อยละ 40.37 และ 3 - 4 ช่ัวโมง ร้อยละ 3.70   
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ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs 

ร้านอาหารและเคร่ืองดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา 

 การวิเคราะห์ในส่วนนี้เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อ

การเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา ซึ่งประกอบ

ไปด้วย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจ าหน่าย และปัจจัยด้าน

การส่งเสริมทางการตลาด ดังแสดงในตารางตอ่ไปนี้ 

 

ตาราง 9 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยส่วนประสม 

 ทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใช้บรกิารร้านกาแฟสด ในเขตอ าเภอเมือง 

 พะเยา จ าแนกเป็นรายข้อ: ด้านผลิตภัณฑ์ 

(n=270) 

ด้านผลิตภัณฑ์ 

ระดับความคิดเห็น 

x̅ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ที่สุด 

1. รสชาติและกลิ่นของ

เครื่องดื่ม 

203 

(75.19) 

29 

(10.74) 

31 

(11.48) 

6 

(2.22) 

1 

(0.37) 

4.58 0.81 มาก

ท่ีสุด 

2. คุณภาพของวัตถุดิบ

ความสด ใหม ่ความ

สะอาด 

34 

(12.59) 

102 

(37.78) 

99 

(36.67) 

34 

(12.59) 

1 

(0.37) 

3.50 0.88 มาก 

3. บรรจุภัณฑ์ท่ีใส่

เครื่องดื่มมีความแข็ง 

แรง 

30 

(11.11) 

205 

(75.93) 

26 

(9.63) 

8 

(2.96) 

1 

(0.37) 

3.94 0.60 มาก 

4. บรรจุภัณฑ์ท่ีใส่

เครื่องดื่มมีความ

สะอาด 

230 

(85.19) 

32 

(11.85) 

5 

(1.85) 

2 

(0.74) 

1 

(0.37) 

4.81 0.53 มาก

ท่ีสุด 

5. บรรจุภณัฑ์ท่ีใส่

เครื่องดื่มมีขนาดท่ี

เหมาะสม 

225 

(83.33) 

33 

(12.22) 

11 

(4.07) 

0 

(0.00) 

1 

(0.37) 

4.78 0.55 มาก

ท่ีสุด 

6 ความหลากหลาย

ของเครื่องดื่ม 

41 

(15.19) 

101 

(37.41) 

110 

(40.74) 

10 

(3.70) 

8 

(2.96) 

3.58 0.90 มาก 

รวมด้านผลิตภัณฑ์ 4.20 0.91 มาก 

  

 จากตาราง 9 พบว่า ผู้ใช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ให้ความส าคัญ

ต่อด้านผลิตภัณฑ ์โดยรวมอยู่ในระดับ มาก (x̅ = 4.20 และ S.D. = 0.91) เมื่อพิจารณาเป็นราย
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ข้อแล้ว พบว่า ผู้ใช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ให้ความส าคัญในเรื่อง

บรรจุภัณฑ์ที่ใส่เครื่องดื่มมีความสะอาดมากที่สุด (x̅ = 4.81 และ S.D. = 0.53) ให้ความส าคัญ

ในเรื่องบรรจุภัณฑ์ที่ใส่เครื่องดื่มมีขนาดที่เหมาะสม (x̅ = 4.78 และ S.D. = 0.55) และรสชาติ

และกลิ่นของเครื่องดื่ม (x̅ = 4.58 และ S.D. = 0.81) อยู่ในระดับรองลงมา และให้ความส าคัญ

ในเรื่องคุณภาพของวัตถุดิบความสดใหม่ ความสะอาดน้อยที่สุด (x̅ = 3.50 และ S.D. = 0.88) 

 

ตาราง 10 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยส่วนประสม 

 ทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใช้บรกิารร้านกาแฟสด ในเขตอ าเภอ 

 เมืองพะเยา จ าแนกเป็นรายข้อ: ด้านราคา 

(n=270) 

ด้านราคา 

ระดับความคิดเห็น 

x̅ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ที่สุด 

7. ปรมิาณเครื่องดื่มท่ี

ได้รับเหมาะสมกับ

ราคา 

61 

(22.59) 

46 

(17.04) 

125 

(46.30) 

36 

(13.33) 

2 

(0.74) 

3.47 1.01 มาก 

8. คุณภาพวัตถุดิบ

เหมาะสมกับราคา 

72 

(26.67) 

30 

(11.11) 

100 

(37.04) 

58 

(21.48) 

10 

(3.70) 

3.36 1.19 ปาน

กลาง 

9. มกีารแสดงราคา

เครื่องดื่มไว้อย่าง

ชัดเจน 

151 

(55.93) 

96 

(35.56) 

20 

(7.41) 

2 

(0.74) 

1 

(0.37) 

4.46 0.70 มาก

ท่ีสุด 

10. รสชาติของ

เครื่องดื่มท่ีท่านไดร้ับ

คุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายไป 

19 

(7.04) 

30 

(11.11) 

201 

(74.44) 

18 

(6.67) 

2 

(0.74) 

3.17 0.68 ปาน

กลาง 

รวมด้านราคา 3.61 1.05 มาก 

 

 จากตาราง 10 พบว่า ผู้ใช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ให้ความส าคัญ

ต่อด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.61 และ S.D. = 1.05) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว 

พบว่า ผู้ใช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ให้ความส าคัญในเรื่องมีการแสดง

ราคาเครื่องดื่มไว้อย่างชัดเจนมากที่สุด (x̅ = 4.46 และ S.D. = 0.70) ให้ความส าคัญในเรื่อง

ปริมาณเครื่องดื่มที่ได้รับเหมาะสมกับราคา (x̅ = 3.47 และ S.D. = 1.01) และคุณภาพวัตถุดิบ

เหมาะสมกับราคา (x̅ = 3.36 และ S.D. = 1.19) อยู่ในระดับรองลงมา และให้ความส าคัญใน

เรื่องรสชาติของเครื่องดื่มที่ท่านได้รับคุ้มค่ากับเงนิที่จ่ายไปน้อยที่สุด (x̅ = 3.17 และ S.D. = 0.68) 
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ตาราง 11 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยส่วนประสม 

 ทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใช้บรกิารร้านกาแฟสด ในเขตอ าเภอเมือง 

 พะเยา จ าแนกเป็นรายข้อ: ด้านช่องทางการจ าหน่าย 

(n=270) 

ด้านช่องทางการ

จ าหน่าย 

ระดับความคิดเห็น 

x̅ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ที่สุด 

11. หาซือ้ไดง้่าย มี

หลายสาขาให้เลอืก 

26 

(9.63) 

55 

(20.37) 

85 

(31.48) 

4 

(1.48) 

100 

(37.04) 

2.64 1.40 ปาน

กลาง 

12. ลูกคา้สามารถ

มองเห็นรา้นได้อย่าง

ชัดเจน 

66 

(24.44) 

72 

(26.67) 

20 

(7.41) 

12 

(4.44) 

100 

(37.04) 

2.97 1.67 ปาน

กลาง 

13. มกีารจัดตกแต่ง

รา้นท่ีทันสมัยและ

สวยงาม 

58 

(21.48) 

42 

(15.56) 

122 

(45.19) 

44 

(16.30) 

4 

(1.48) 

3.39 1.04 ปาน

กลาง 

14. บรเิวณภายในรา้น

สะอาด 

129 

(47.78) 

80 

(29.63) 

55 

(20.37) 

5 

(1.85) 

1 

(0.37) 

4.23 0.86 มาก

ท่ีสุด 

15. ท่ีจอดรถสะดวก

และเพียงพอ 

41 

(15.19) 

101 

(37.41) 

110 

(40.74) 

10 

(3.70) 

8 

(2.96) 

3.58 0.90 มาก 

รวมด้านช่องทางการจ าหน่าย 3.36 1.33 
ปาน

กลาง 

 

 จากตาราง 11 พบว่า ผู้ใช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ให้ความส าคัญ

ต่อด้านช่องทางการจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (x̅ = 3.36 และ S.D. = 1.33) เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่า ผู้ใช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ให้ความ 

ส าคัญในเรื่องบริเวณภายในร้านสะอาดมากที่สุด (x̅ = 4.23 และ S.D. = 0.86) ให้ความส าคัญ

ในเรื่องที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ (x̅ = 3.58 และ S.D. = 0.90) และมีการจัดตกแต่งร้านที่

ทันสมัยและสวยงาม (x̅ = 3.39 และ S.D. = 1.04) อยู่ในระดับรองลงมา และให้ความส าคัญใน

เรื่องหาซือ้ได้ง่าย มีหลายสาขาให้เลือกน้อยที่สุด (x̅ = 2.64 และ S.D. = 1.40) 

 

 

 

 



48 

ตาราง 12 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยส่วนประสม 

 ทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใช้บรกิารร้านกาแฟสด ในเขตอ าเภอเมือง 

 พะเยา จ าแนกเป็นรายข้อ: ด้านการส่งเสรมิทางการตลาด 

(n=270) 

ด้านการส่งเสริมทาง

การตลาด 

ระดับความคิดเห็น 

x̅ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ที่สุด 

16. มกีารสง่เสรมิการ

ขาย อาทเิช่น มีบัตร

สะสมแต้มเพื่อแลก

เครื่องดื่มฟรี, คูปอง

สว่นลด เป็นต้น 

42 

(15.56) 

53 

(19.63) 

132 

(48.89) 

40 

(14.81) 

3 

(1.11) 

3.34 0.95 ปาน

กลาง 

17. มเีมนูหรือพนักงาน

คอยแนะน าเครื่องดื่ม

ออกใหม่ 

62 

(22.96) 

85 

(31.48) 

99 

(36.67) 

23 

(8.52) 

1 

(0.37) 

3.68 0.93 มาก 

18. มรีูปภาพตัวอย่าง

เครื่องดื่มแสดงให้เห็น 

อย่างชัดเจน 

3 

(1.11) 

10 

(3.70) 

152 

(56.30) 

4 

(1.48) 

101 

(37.41) 

2.30 1.05 น้อย 

19. มบีริการเสริม เช่น 

ใชอิ้นเตอรเ์น็ต ฟรี 

99 

(36.67) 

86 

(31.85) 

78 

(28.89) 

7 

(2.59) 

0 

(0.00) 

4.03 0.87 มาก 

20. มกีารโฆษณาทาง

สื่อต่าง ๆ 

20 

(7.41) 

40 

(14.81) 

69 

(25.56) 

140 

(51.85) 

1 

(0.37) 

2.77 0.96 ปาน

กลาง 

21. มบีรกิารจัดส่งตาม

สถานท่ีต่าง ๆ 

15 

(5.56) 

32 

(11.85) 

206 

(76.30) 

12 

(4.44) 

5 

(1.85) 

3.15 0.66 ปาน

กลาง 

รวมด้านการส่งเสริมทางการตลาด 3.21 1.07 
ปาน

กลาง 

 

 จากตาราง 12 พบว่า ผู้ใช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา ให้ความส าคัญ

ต่อด้านการส่งเสริมทางการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (x̅ = 3.21 และ S.D. = 1.07) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่า ผู้ใช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ให้

ความส าคัญในเรื่องมีบริการเสริม เช่น ใช้อินเตอร์เน็ต ฟรี มากที่สุด (x̅ = 4.03 และ S.D. = 0.87) 

ให้ความส าคัญในเรื่องมีเมนูหรือพนักงานคอยแนะน าเครื่องดื่มออกใหม่ (x̅ = 3.68 และ S.D. = 

0.93) และมีการส่งเสริมการขาย อาทิเช่น มีบัตรสะสมแต้มเพื่อแลกเครื่องดื่มฟรี, คูปองส่วนลด 
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เป็นต้น (x̅ = 3.34 และ S.D. = 0.95) อยู่ในระดับรองลงมา และให้ความส าคัญในเรื่องมีรูปภาพ

ตัวอย่างเครื่องดื่มแสดงให้เห็นอย่างชัดเจน น้อยที่สุด (x̅ = 2.30 และ S.D. = 1.05) 

 

ตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยส่วนประสม 

 ทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใช้บรกิารร้านกาแฟสด ในเขตอ าเภอเมือง 

 พะเยา จ าแนกเป็นรายด้าน 

(n=270) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด x̅ S.D. ระดับ อันดับที่ 

1. ด้านผลติภัณฑ์ 4.20 0.91 มาก 1 

2. ด้านราคา 3.61 1.05 มาก 2 

3. ด้านช่องทางการจ าหน่าย 3.36 1.33 ปานกลาง 3 

4. ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 3.21 1.07 ปานกลาง 4 

รวม 3.61 1.16 มาก  

 

 จากตาราง 13 พบว่า ระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการธุรกิจร้าน

กาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.61 และ S.D. = 1.16) เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้านแล้ว พบว่า ผูใ้ช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ให้ความส าคัญใน

ด้านผลิตภัณฑ์มากที่สุด (x̅ = 4.20 และ S.D. = 0.91) ด้านราคา (x̅ = 3.61 และ S.D. = 1.05) 

ด้านช่องทางการจ าหน่าย (x̅ = 3.36 และ S.D. = 1.33) และให้ความส าคัญในด้านการส่งเสริม

ทางการตลาดนอ้ยที่สุด (x̅ = 3.21 และ S.D. = 1.07) ตามล าดับ 

 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs 

ร้านอาหารและเคร่ืองดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา 

 การวิเคราะห์ในส่วนนี้เป็นการวิเคราะห์ความพึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตต่อ

การเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา ซึ่งประกอบ

ไปด้วย ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ ดังแสดงในตารางต่อไปนี ้
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ตาราง 14 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความพึงพอใจ 

 การให้บรกิารอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟที่ให้บรกิาร จ าแนกเป็นรายข้อ:  

 ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 

(n=270) 

ด้านประสิทธภิาพ

และคุณภาพ 

ระดับความคิดเห็น 

x̅ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ที่สุด 

1. มคีวามพึงพอใจ

เกี่ยวกับความเร็วของ

สัญญาณท่ีได้รับ 

2 

(0.74) 

20 

(7.41) 

229 

(84.81) 

10 

(3.70) 

9 

(3.33) 

2.99 0.52 ปาน

กลาง 

2. มคีวามพึงพอใจ

เกี่ยวกับการเชื่อมต่อ

อินเตอรเ์น็ตใชง้านได้

สมบูรณ์ดสีัญญาณไม่

ขาดหายขณะใช้งาน 

69 

(25.56) 

150 

(55.56) 

30 

(11.11) 

20 

(7.41) 

1 

(0.37) 

3.99 0.84 มาก 

3. มคีวามพึงพอใจต่อ

เครื่องคอมพิวเตอร์

หรอือุปกรณ์ภายใน

รา้นท่ีมคีวามทันสมัย 

ได้มาตรฐาน 

12 

(4.44) 

76 

(28.25) 

140 

(51.85) 

40 

(14.81) 

2 

(0.74) 

3.21 0.77 ปาน

กลาง 

4. มคีวามพึงพอใจใน

การเชื่อมต่อ

อินเตอรเ์น็ตท่ีง่าย 

ขั้นตอนไมยุ่่งยาก

ซับซอ้น 

16 

(5.93) 

33 

(12.22) 

149 

(55.19) 

70 

(25.93) 

2 

(0.74) 

2.97 0.81 ปาน

กลาง 

5. มคีวามพึงพอใจต่อ

จ านวนช่องสัญญาณท่ี

มคีวามพอเพียงต่อ

ความต้องการของ

ลูกคา้ 

23 

(8.52) 

56 

(20.74) 

142 

(52.59) 

40 

(14.81) 

9 

(3.33) 

3.61 0.90 มาก 

รวมด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 3.26 0.86 
ปาน

กลาง 

 

 จากตาราง 14 พบว่า ผู้ใช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา มีความ

พึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟที่ให้บริการ ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 
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โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (x̅ = 3.26 และ S.D. = 0.86) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่า 

ผู้ใช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการเชื่อมต่อ

อินเตอร์เน็ตใช้งานได้สมบูรณ์ดีสัญญาณไม่ขาดหายขณะใช้งานมากที่สุด (x̅ = 3.99 และ S.D. 

= 0.84) พึงพอใจต่อจ านวนช่องสัญญาณที่มีความพอเพียงต่อความต้องการของลูกค้า (x̅ = 3.61 

และ S.D. = 0.90) มีความพึงพอใจต่อเครื่องคอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์ภายในร้านที่มีความ

ทันสมัย ได้มาตรฐาน (x̅ = 3.21 และ S.D. = 0.77) ความพึงพอใจเกี่ยวกับความเร็วของสัญญาณ

ที่ได้รับ (x̅ = 2.99 และ S.D. = 0.52) อยู่ในระดับรองลงมา และมีความพึงพอใจในการเชื่อมต่อ

อินเตอรเ์น็ตที่ง่าย ขั้นตอนไม่ยุ่งยากซับซ้อนนอ้ยที่สุด (x̅ = 2.97 และ S.D. = 0.81) 

 

ตาราง 15 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความพึงพอใจ 

 การให้บรกิารอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟที่ให้บรกิาร จ าแนกเป็นรายข้อ:   

 ด้านกระบวนการให้บริการ 

 (n=270) 

ด้านกระบวนการ

ให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

x̅ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ที่สุด 

6. ความพึงพอใจต่อ

การใหบ้รกิาร

อินเตอรเ์น็ตท่ีมใีห้

เลอืกหลายประเภท 

45 

(16.67) 

46 

(17.04) 

85 

(31.48) 

90 

(33.33) 

4 

(1.48) 

3.14 1.10 ปาน

กลาง 

7. ความพึงพอใจ

เกีย่วกับพนักงาน

สามารถให้ค าแนะน า

และช่วยแก้ปัญหาได้ 

66 

(24.44) 

92 

(34.07) 

58 

(21.48) 

45 

(16.67) 

9 

(3.33) 

3.60 1.13 มาก 

8. ความพึงพอใจ

เกี่ยวกับพนักงานมี

ความเต็มใจท่ี

ให้บรกิารแก่ลูกค้า 

19 

(7.04) 

102 

(37.78) 

99 

(36.67) 

50 

(18.52) 

0 

(0.00) 

3.33 0.86 ปาน

กลาง 

9. ความพึงพอใจต่อ

พืน้ท่ีในการใชบ้รกิารที่

มคีวามเป็นสว่นตัว 

89 

(32.96) 

99 

(36.67) 

70 

(25.93) 

11 

(4.07) 

1 

(0.37) 

3.98 0.89 มาก 
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ตาราง 15 (ต่อ) 

 (n=270) 

ด้านกระบวนการ

ให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

x̅ S.D. ระดับ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ที่สุด 

10. ความพึงพอใจต่อ

สิ่งอ านวยความ

สะดวกอ่ืน ๆ เช่น โต๊ะ 

เก้าอี ้หนังสือพิมพ์ 

โทรทัศน์ เป็นต้น 

58 

(21.48) 

130 

(48.15) 

60 

(22.22) 

20 

(7.41) 

2 

(0.74) 

3.82 0.88 มาก 

รวมด้านกระบวนการให้บริการ 3.57 1.02 มาก 

 

 จากตาราง 15 พบว่า ผู้ใช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา มีความ

พึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟที่ให้บริการ ด้านกระบวนการใหบ้ริการ โดยรวม

อยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.57 และ S.D. = 1.02) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่า ผู้ใช้บริการ

ธุรกิจรา้นกาแฟ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา มีความพึงพอใจต่อพื้นที่ในการใช้บริการที่มีความเป็น

ส่วนตัวมากที่สุด (x̅ = 3.98 และ S.D. = 0.89) พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกอื่น ๆ เช่น 

โต๊ะ เก้าอี้ หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ เป็นต้น (x̅ = 3.82 และ S.D. = 0.88) มีความพึงพอใจเกี่ยวกับ

พนักงานสามารถให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้ (x̅ = 3.60 และ S.D. = 1.13) พึงพอใจเกี่ยวกับ

พนักงานมีความเต็มใจที่ให้บริการแก่ลูกค้า (x̅ = 3.33 และ S.D. = 0.86) อยู่ในระดับรองลงมา 

และมีความพึงพอใจต่อการให้บริการอินเตอร์เน็ตที่มีให้เลือกหลายประเภทน้อยที่สุด (x̅ = 3.14 

และ S.D. = 1.10) 

 

ตาราง 16 แสดงค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความพึงพอใจ 

 การให้บรกิารอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟที่ให้บรกิาร จ าแนกเป็นรายด้าน 

(n=270) 

ความพึงพอใจการให้บรกิาร

อินเตอร์เน็ต 
x̅ S.D. ระดับ อันดับที่ 

1. ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 3.26 0.86 ปานกลาง 2 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ 3.57 1.02 มาก 1 

รวม 3.42 0.96 มาก  
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 จากตาราง 16 พบว่า ระดับความพึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟ

ที่ให้บริการ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.42 และ S.D. = 0.96) 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่า ผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟที่ให้บริการ ในเขต

อ าเภอเมืองพะเยา มคีวามพึงพอใจในด้านกระบวนการให้บริการมากที่สุด (x̅ = 3.57 และ S.D. 

= 1.02) ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพ (x̅ = 3.26 และ S.D. = 0.86)  

 

 



บทท่ี 5 

 

บทสรุป 

 

 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาผลของการให้บริการอินเตอร์เน็ตที่มีต่อการเข้าใช้บริการ

ของธุรกิจ SMEs กรณีศึกษา ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา มีวัตถุประสงค์

เพื่อศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้บริโภคที่มีผลต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs ร้านอาหารและ

เครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ศึกษาถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการ

เข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs ร้าน อาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา และศึกษา

ความพึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs ร้านอาหารและ

เครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบความน่าจะเป็น  

(Non-probability Sampling) และเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) คือ แจก

แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างที่เข้ามาใช้บริการของรา้นอาหารและเครื่องดื่ม เฉพาะร้านกาแฟ 

ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม

จ านวน 270 ชุด ซึ่งประกอบไปด้วย 3 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป

ของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตต่อการเข้าใช้บริการ

ของธุรกิจ SMEs ร้าน อาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา โดยสถิติที่ใช้ประมวลผล 

คือ ค่าร้อยละ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

สรุปผลการวิจัย 

 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการ

ของธุรกิจ SMEs กรณีศึกษา ร้านอาหารและเครื่องดื่ม โดยเฉพาะร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง 

จังหวัดพะเยา  

 1. ข้อมูลทั่วไป 

  จากการศึกษาข้อมูลทั่วไป พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการของธุรกิจ SMEs 

กรณีศึกษา รา้นกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุในระหว่าง 

21 – 30 ปี ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท ส่วน

ใหญ่จบการศกึษาปริญญาตร ีหรอืก าลังศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีมากที่สุด 



55 

 2. ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถามตอ่การใชบ้ริการรา้นกาแฟสด 

  จากการศึกษาข้อมูล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการของธุรกิจ SMEs 

กรณีศึกษา ร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ส่วนใหญ่เข้ามาใช้บริการร้านกาแฟ 

สัปดาห์ละ 4 - 5 ครั้ง ร้อยละ 54.07 โดยช่วงเวลาที่เข้ามาใช้บริการร้านกาแฟจะอยู่ในช่วง 

12.00 – 13.00 น. ร้อยละ 62.96 และส่วนใหญ่มวีัตถุประสงค์เพื่อมาดื่มกาแฟ ร้อยละ 70.00 

 3. ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการใช้บริการอินเตอร์เน็ตใน

ร้านกาแฟสด 

  ผูต้อบแบบสอบถามที่เข้ามาใช้บริการอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง 

จังหวัดพะเยา ส่วนใหญ่เข้ามาใช้โดยมีวัตถุประสงค์ในการเข้าเครือขา่ย Facebook/Twitter ร้อยละ 

73.33 รองลงมา คือ การเข้าเว็บทั่วไป รอ้ยละ 61.85 โดยมีระยะเวลาในการใช้อนิเตอร์เน็ตมาก

ที่สุด 1 - 2 ช่ัวโมง ร้อยละ 55.93 

 ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ 

SMEs ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา 

 จากการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ 

SMEs ร้านอาหารและเครื่องดื่ม กรณีศึกษาร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ประกอบ 

ด้วย 4 ปัจจัย คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจ าหน่าย และ

ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด จากการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และปัจจัย

ด้านราคา มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการร้านกาแฟในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ในระดับมาก 

ส่วนปัจจัยด้านช่องทางการจ าหนา่ย และปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีอิทธิพลในระดับ

ปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยรวม 3.61 ซึ่งปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการร้านกาแฟในเขต

อ าเภอเมืองพะเยา เป็นอันดับแรก คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉลี่ยรวม 4.20 จึงเป็นปัจจัย

ที่มีอิทธิพลระดับมาก ในการเลือกใช้บริการร้านกาแฟ ซึ่งผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับเรื่อง

บรรจุภัณฑ์ที่ใช้ต้องมีความสะอาด และมีขนาดที่เหมาะสม รสชาติและกลิ่นของเครื่องดื่ม ความ

หลากหลายของเครื่องดื่ม และคุณภาพของวัตถุดิบ ตามล าดับ รองลงมา คือ ปัจจัยด้านราคา 

มีค่าเฉลี่ยรวม 3.61 ซึ่งผู้ใช้บริการร้านกาแฟให้ความส าคัญกับการแสดงราคาเครื่องดื่มไว้อย่าง

ชัดเจน ปริมาณเครื่องดื่มที่ได้รับเหมาะสมกับราคา คุณภาพวัตถุดิบเหมาะสมกับราคา รสชาติ

ของเครื่องดื่มที่ท่านได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป ตามล าดับ ปัจจัยด้านช่องทางการจ าหน่าย 

มีค่าเฉลี่ยรวม 3.36 ซึ่งผู้ใช้บริการร้านกาแฟให้ความ ส าคัญกับบริเวณภายในร้านสะอาด 

ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ ตกแต่งร้านที่ทันสมัยและสวยงาม มองเห็นร้านได้อย่างชัดเจน 

และหาซื้อได้ง่ายมีหลายสาขา ตามล าดับ ส่วนปัจจัยที่มีอิทธิพลเป็นอันดับสุดท้าย คือ ปัจจัย
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ด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีค่าเฉลี่ยรวม 3.21 ซึ่งผู้ใช้บริการร้านกาแฟให้ความส าคัญกับ

เรื่องมีบริการเสริม เช่น ใช้อินเตอร์เน็ตฟรี มีเมนูหรือพนักงานคอยแนะน าเครื่องดื่มออกใหม่  

การส่งเสริมการขาย อาทิเช่น มีบัตรสะสมแต้มเพื่อแลกเครื่องดื่มฟรี คูปองส่วนลด เป็นต้น 

บริการจัดส่งตามสถานที่ต่าง ๆ การโฆษณาทางสื่อ และมีรูปภาพตัวอย่างเครื่องดื่มแสดงให้เห็น

อย่างชัดเจน ตามล าดับ 

 ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs 

ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา 

 จากการศึกษาความพึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ 

SMEs ร้านอาหารและเครื่องดื่ม กรณีศึกษาร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา ประกอบ 

ด้วย 2 ปัจจัย คือ ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ และด้านกระบวนการให้บริการ จากการศึกษา 

พบว่า ความพึงพอใจการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟที่ให้บริการ ในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยความพึงพอใจในด้านกระบวนการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวม 

3.57 ซึ่งผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา มีความพึงพอใจ

กับพื้นที่ในการใช้บริการที่มีความเป็นส่วนตัว สิ่งอ านวยความสะดวก การให้ค าแนะน า ความเต็มใจ

ที่จะใหบ้ริการของพนักงาน และการให้บริการอินเตอร์เน็ตที่มีให้เลือกหลายประเภท ตามล าดับ 

ส่วนความพึงพอใจในด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยรวม 3.26 

ซึ่งผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพะเยา มีความพึงพอใจกับ

สัญญาณดีไม่ขาดหายขณะใช้งาน จ านวนช่องสัญญาณที่มีความพอเพียง เครื่องคอมพิวเตอร์

หรอือุปกรณ์ภายในร้านที่มีความทันสมัย ความเร็วของสัญญาณ และการเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ต

ที่ง่าย ขั้นตอนไม่ยุ่งยากซับซ้อน ตามล าดับ 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 จากพฤติกรรมของผู้บริโภคในปัจจุบันที่หันมานิยมดื่มกาแฟกันมากขึ้น ผู้วิจัยจึงได้

การศกึษาเรื่อง ผลของการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตที่มตี่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs กรณีศึกษา 

ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา ซึ่งสามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 

 ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) เป็นแนวความคิดที่ส าคัญอย่างหนึ่ง

ทางการตลาด นักการตลาดใช้ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเครื่องมือเพื่อสร้างความพอใจ

ใหก้ับลูกค้า ซึ่งจะต้องพัฒนาให้เหมาะสมสอดคล้องกับตลาดเป้าหมาย ประกอบด้วย ปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจ าหน่าย และปัจจัยด้านการส่งเสริมทาง

การตลาด ซึ่งจากการวิจัยพบว่า ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยทางการตลาด ทั้ง 4 ด้าน โดย
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ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับการศกึษาของ ชนัญญา  ศรีลลิตา (2551) ที่ได้ศึกษา

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟสดของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษา พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยทางการตลาด ทั้ง 4 ด้าน โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก เชน่กัน เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้านจะพบว่า 

 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยรวมสูงที่สุด 

ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับเรื่องบรรจุภัณฑ์ที่ใช้ต้องมีความสะอาดมาก

ที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ ชนัญญา ศรีลลิตา (2551) ที่ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟสดของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคัญกับปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดใน

เรื่องของความสะอาดของผลิตภัณฑ์ที่จ าหน่ายในร้านมากที่สุด ซึ่งแตกต่างจากการศึกษาของ 

ชนิดา นุตัน (2555) ที่ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านกาแฟที่ถนน

นิมมานเหมินทร์ ที่ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยที่มอีิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการรา้นกาแฟที่ถนน

นิมมานเหมินทร์ มากที่สุด เป็นอันดับแรก ได้แก่ ปัจจัยด้านสถานที่ ซึ่งได้แก่ บรรยากาศดีของร้าน 

ความสะอาด ตกแต่งร้านสวยงาม มีที่จอดรถ มีท าเลที่ตั้งดี สามารถเดินทางไปมาสะดวก และ

อยู่ใกล้ย่านธุรกิจ 

 ปัจจัยด้านราคา จากผลการวิเคราะห์ พบว่า ผู้ใช้บริการร้านกาแฟให้ความส าคัญกับ

การแสดงราคาเครื่องดื่มไว้อย่างชัดเจน ปริมาณเครื่องดื่มที่ได้รับเหมาะสมกับราคา คุณภาพ

วัตถุดิบเหมาะสมกับราคา รสชาติของเครื่องดื่มที่ท่านได้รับคุ้มค่ากับเงนิที่จ่ายไป ซึ่งเมื่อพิจารณา

จากปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา มากที่สุด  

มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท ซึ่งจากรายได้ที่ค่อนข้างน้อยนี้เอง ที่ผู้ใช้บริการร้าน

กาแฟจึงให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และปัจจัยด้านราคา ที่ปริมาณเครื่องดื่มที่ได้รับ

เหมาะสมกับราคา คุณภาพวัตถุดิบเหมาะสมกับราคา รสชาติของเครื่องดื่มที่ท่านได้รับคุ้มค่า

กับเงินที่จา่ยไป  

 ปัจจัยด้านช่องทางการจ าหน่าย ซึ่งจากผลการวิเคราะห์ พบว่า ผู้ใช้บริการร้านกาแฟ

ให้ความ ส าคัญกับบริเวณภายในร้านสะอาด ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอมากที่สุด ซึ่งสอดคล้อง

กับการวิจัยของ ชนิดา นุตัน (2555) ที่ได้ศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านกาแฟ

ที่ถนนนิมมานเหมินทร์ พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการร้านกาแฟที่ถนนนิมมาน

เหมินทร์มากที่สุด เป็นอันดับแรก ได้แก่ ปัจจัยด้านสถานที่ เมื่อจ าแนกลงไป ได้แก่ บรรยากาศดี

ของร้าน ความสะอาด ตกแต่งร้านสวยงาม มีที่จอดรถ มีท าเลที่ตั้งดี สามารถเดินทางไปมา

สะดวก และการศึกษาของ ไพลิน บรรพโต (2554) ที่ได้ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสด
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ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญต่อระดับคุณภาพการ

ให้บริการของรา้นกาแฟมากที่สุดในเรื่องของบรรยากาศ การตกแต่งทั้งภายในและภายนอกร้าน

กาแฟสด 

 ส่วนปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด ผู้ใช้บริการร้านกาแฟใหค้วามส าคัญกับเรื่อง

มีบริการเสริม เช่น ใช้อินเตอร์เน็ตฟรี มีเมนูหรอืพนักงานคอยแนะน าเครื่องดื่มออกใหม่ การส่งเสริม

การขาย มากที่สุด ตามล าดับ ซึ่งเมื่อพิจารณาจากปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา มากที่สุด และวัตถุประสงค์ในการใช้บริการของร้านกาแฟ คือ  

การไปดื่มกาแฟและเล่นอินเตอร์เน็ต ท าให้ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด ให้ความส าคัญ

กับเรื่องมีบริการให้ใช้อินเตอร์เน็ตฟรี อีกทั้งการให้ความส าคัญกับการมีเมนูหรือพนักงานคอย

แนะน าเครื่องดื่มออกใหม่ ยังสอดคล้องกับการศึกษาการศึกษาของ กานต์ธีร์ เพิ่มเพียร (2553) 

เรื่องกลยุทธ์การตลาดที่เหมาะสมส าหรับร้านกาแฟขนาดเล็กในบริเวณสถาบันอุดมศึกษา จังหวัด

เชยีงใหม่ ซึ่งเสนอให้มีการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสมส าหรับร้านกาแฟสดขนาดเล็ก 

4 กลยุทธ์หลักซึ่งหนึ่งในกลยุทธ์นั้นคือ กลยุทธ์ในการจัดให้มีพนักงานบริการรอรับค าสั่งซือ้และ

ให้การต้อนรับที่เป็นกันเอง ซึ่งตรงกับการให้ความส าคัญของผู้ใช้บริการร้านกาแฟในเรื่องการ

มีพนักงานคอยแนะน าเครื่องดื่มออกใหม่ 

 ในส่วนของการศึกษาความพึงพอใจการให้บริการอินเตอร์เน็ตพบว่า ความพึงพอใจ

การให้บริการอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟที่ให้บริการ ในเขตอ าเภอเมืองพะเยา โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก ซึ่งความพึงพอใจในด้านกระบวนการอยู่ในระดับมาก มีความพึงพอใจกับพื้นที่ในการใช้

บริการที่มีความเป็นส่วนตัว สิ่งอ านวยความสะดวก และความพึงพอใจในด้านประสิทธิภาพและ

คุณภาพ อยู่ในระดับปานกลาง มีความพึงพอใจกับสัญญาณดีไม่ขาดหายขณะใช้งาน จ านวน

ช่องสัญญาณที่มีความพอเพียง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ กัษณ ยุวรักษ์ (2552) ที่ได้

ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมของผู้ใช้อินเทอร์เน็ตไร้สายแบบวายฟาย (Wi-Fi) กรณีศึกษา: 

กลุ่มประชาชนทั่วไป ในเขตพื้นที่สยามเซ็นเตอร์ กรุงเทพฯ ที่พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรม

ของผู้ใช้อินเทอร์เน็ตไร้สายวายฟาย คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านการน าเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการ จัดอยู่ในระดับมาก ยกเว้น ด้านการจัด

จ าหนา่ย ด้านการสง่เสริมการตลาด จัดอยู่ระดับปานกลาง 
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ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

 จากการศึกษาผลของการให้บริการอินเตอร์เน็ตที่มีต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs 

กรณีศึกษา ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะทั้งในส่วน

ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจต่อการให้บริการอินเตอร์เน็ต ที่ได้รับมา

พัฒนา ปรับปรุง และวางแผนการตลาดของรา้นกาแฟ ดังตอ่ไปนี้ 

 1. ด้านผลิตภัณฑ์ จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับเรื่อง

บรรจุภัณฑ์ที่ใส่เครื่องดื่มมีความสะอาดและมีขนาดที่เหมาะสม ดังนั้นร้านกาแฟจึงควรให้

ความส าคัญในเรื่องของความสะอาดของผลิตภัณฑ์ที่จ าหน่ายในร้าน และบริเวณภายในและ

ภายนอกร้านอยู่เสมอ ควรใช้บรรจุภัณฑ์ที่ได้มาตรฐาน เพื่อเพิ่มความเชื่อมั่นของผู้มาใช้บริการ

ของร้านกาแฟ นอกจากนี้ควรมีการพัฒนา ปรับปรุงบรรจุภัณฑ์ ผลิตภัณฑ์ ใหม้ีความหลากหลาย

มากยิ่งขึ้นเพื่อเพิ่มทางเลือกให้กับผู้บริโภคที่มีความต้องการที่แตกต่างกัน ท าให้สามารถสร้าง

ช่องทางเลือกและเปิดโอกาสรับกลุ่มผู้บริโภคที่กว้างขึ้น ซึ่งจะท าให้สามารถสร้างรายได้ให้กับ

ผูป้ระกอบการได้มากขึ้นอกีด้วย 

 2. ด้านราคา จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับการแสดง

ราคาเครื่องดื่มไว้อย่างชัดเจน และปริมาณเครื่องดื่มที่ได้รับเหมาะสมกับราคา ดังนั้นควรพิจารณา

ในเรื่องของการก าหนดราคาให้เหมาะสม โดยอาจตั้งราคาใหลู้กค้าเลือกตามภาชนะบรรจุ หรือ

ตั้งราคาตามส่วนผสมของผลิตภัณฑ์ที่เพิ่มเติม เพื่อให้เหมาะสมกับความต้องการของลูกค้า  

เนื่องจากผู้บริโภคส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่ ากว่า 10,000 บาทต่อเดือน เป็นนักเรียน/นักศึกษา 

ซึ่งมีก าลังการใช้จ่ายไม่มากนัก และควรมีป้ายบอกราคาอย่างชัดเจนทั้งกาแฟและขนมในร้าน 

อีกทั้งควรเปรียบเทียบราคาสนิค้าและบริการกับราคาของคู่แขง่อยู่เสมอ  

 3. ด้านช่องทางการจ าหนา่ย จากการศกึษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคัญ

กับบริเวณภายในร้านสะอาด และที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ ดังนั้นผู้ประกอบการร้านกาแฟ

หรือผู้ประกอบการรายใหม่ที่มีความสนใจในธุรกิจประเภทนี้ จึงควรพิจารณาในเรื่องท าเลที่ตั้ง

เป็นส าคัญ สามารถมองเห็นได้ง่าย สะดวกต่อการเข้าถึง และควรมีสถานที่จอดรถให้สะดวก

และเพียงพอส าหรับลูกค้าที่มาใช้บริการ และการสร้างความแตกต่างด้านบรรยากาศ การตกแต่ง

ร้านให้เป็นเอกลักษณ์สร้างแรงดึงดูดหรือแรงจูงใจให้กับผู้บริโภค โดยใส่ใจในความสะอาด  

ให้ความรู้สึกสะดวกสบายเสมือนได้นั่งดื่มกาแฟอยู่ที่บ้าน นอกจากนี้ควรมีการเพิ่มบริการให้

เต็มรูปแบบ เช่น การบริการรับสั่งซื้อกลับบ้าน บริการจัดส่งสินค้าถึงสถานที่ท างานหรือที่บ้าน 
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ตลอดจนบริการรับค าสั่งซื้อทางโทรศัพท์ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความสะดวกและไม่ต้องรอนานเมื่อ

เข้ามาใช้บริการในร้าน 

 4. ด้านการส่งเสริมทางการตลาด จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้

ความส าคัญกับเรื่องมีบริการเสริม เช่น ใช้อินเตอร์เน็ตฟรี เป็นต้น เพราะปัจจุบันอินเตอร์เน็ต

กลายเป็นสิ่งส าคัญอย่างหนึ่งในชีวิตประจ าวันไปแล้ว ดังนั้นผู้ประกอบการควรจัดให้มีบริการ

อินเตอร์เน็ตฟรี ให้แก่ ผู้บริโภค ซึ่งเป็นกลยุทธ์จูงใจให้เข้าใช้บริการที่ส าคัญอย่างหนึ่งด้วย บางครั้ง

การให้บริการอินเตอร์เน็ตฟรี มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการในร้านกาแฟเป็นล าดับแรก ๆ 

อีกทั้งควรให้ความส าคัญกับการจัดรายการส่งเสริมการขาย เช่น การสะสมยอดเพื่อแลกของ

รางวัล การให้ส่วนลดในเทศกาลต่าง ๆ การโฆษณาผ่านสื่อ การแจกของขวัญของช าร่วยใน

โอกาสต่าง ๆ การชิงโชค ชิงรางวัล เพื่อกระตุ้นให้เกิดการตอบสนองการซื้ออย่างรวดเร็ว  

การซื้อซ้ า และเพิ่มความถี่ในการบริโภคให้มากขึน้ รวมถึงควรจัดให้มีการปรับปรุงรายการอาหาร

และเครื่องดื่มให้แปลกใหม่อยู่เสมอ 

 5. การให้บริการอินเตอร์เน็ตในร้าน จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้

ความส าคัญกับการเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ตใช้งานได้สมบูรณ์ดีสัญญาณไม่ขาดหาย พื้นที่ในการใช้

บริการที่มีความเป็นส่วนตัว ดังนั้นผู้ประกอบการควรเลือกติดตั้งอินเตอร์ที่มีความเร็วค่อนข้างสูง

และมีช่องสัญญาณที่มากพอต่อการใช้บริการของผู้บรโิภค อีกทั้งควรมีบริการเครื่องคอมพิวเตอร์

ไว้ส าหรับผู้บริโภคที่ไม่มีคอมพิวเตอร์มา และการตกแต่งร้านควรแยกพื้นที่ส าหรับการดื่มกาแฟ 

และการดื่มกาแฟกับเล่นอินเตอรเ์น็ต เพื่อความเป็นส่วนตัวของผู้ใชบ้ริการ 

 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

 1. เนื่องจากในปัจจุบันมีการให้บริการอินเตอร์เน็ตในร้านอาหารและเครื่องดื่มจ านวน

มาก รวมถึงธุรกิจบริการอื่น ๆ อีกมากมาย จงึควรจะท าการศกึษาการให้บริการอินเตอร์เน็ตใน

ธุรกิจบริการอื่น เพื่อน ามาเปรียบเทียบกับงานวิจัยดังกล่าว เพื่อหาแนวทางในการพัฒนาต่อไป 

 2. การวิจัยนี้ท าการศึกษาเฉพาะบริการของธุรกิจ SMEs กรณีศึกษา รา้นกาแฟ ในเขต

อ าเภอเมืองพะเยา เท่านั้น ดังนั้นเพื่อให้เกิดการเปรียบเทียบระหว่างพื้นที่ในเขตอ าเภออื่น  ๆ 

ของจังหวัดพะเยา หรือในเขตอ าเภอเมืองของจังหวัดใกล้เคียง จึงควรมีการศึกษาวิจัยในพื้นที่

อื่น ๆ เพื่อน ามาเปรียบเทียบด้วย 

 3. การวิจัยนี้ท าการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด เพียง 4 ด้าน เท่านั้น 

นักการตลาดใช้ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเครื่องมือเพื่อสร้างความพอใจให้กับลูกค้า ซึ่งจะต้อง

พัฒนาใหเ้หมาะสมสอดคล้องกับตลาดเป้าหมาย ประกอบด้วยองค์ประกอบส าคัญ 8 อย่าง คือ 

ผลิตภัณฑ์ (product) การจัดจ าหน่าย (place) การส่งเสริมการตลาด (promotion) ราคา (price) 
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บุคลากร (people) กระบวนการ/การให้บริการ (process) ลักษณะทางกายภาพ/ภายนอก (Physical 

Evidence) และประสิทธิภาพและคุณภาพ (Product and Quality) ในการศึกษาครั้งต่อไปจึงควร

ศกึษาให้ครบทั้ง 8 ด้าน รวมถึงปัจจัยด้านวัฒนธรรม ด้านสังคม และในด้านจติวิทยา ด้วย 
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ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 

 

แบบสอบถามเพื่อการศึกษา 

 

ค าชี้แจง แบบสอบถามนี้ เป็นแบบสอบถามผลของการให้บริการอินเตอร์เน็ตที่มีต่อการเข้าใช้

บริการของธุรกิจ SMEs กรณีศกึษา ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา  

 

 ผูศ้กึษาใคร่ขอความรว่มมอืจากท่านในการกรอกแบบสอบถามนี้ และขอได้โปรดตอบ

ทุกข้อเพื่อจะได้ก่อให้เกิดประโยชน์ในการศกึษา ซึ่งขอ้มูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามจะถือ

เป็นความลับ และจะน าเสนอผลการศกึษาในลักษณะรวม ๆ เท่านั้น 

 แบบสอบถามนี้ได้แบ่งออกเป็น 3 ตอน คอื 

 ตอนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับ

การศกึษา  

 ตอนที่ 2 ปัจจัยทางส่วนประสมการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ 

SMEs ร้านกาแฟ 

 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจการให้บริการอนิเตอร์เน็ตของร้านกาแฟที่ให้บริการ 

 

                                                  ขอขอบคุณที่ให้ความรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม                    

                                                                       ทัศนพงศ์ เรือนสังข์ 

นักศึกษาระดับปริญญาโท หลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ 

                                                                        มหาวิทยาลัยพะเยา 
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ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน  ตามความเป็นจรงิ 

 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ           

  ชาย      หญิง 

2. อายุ 

  ต่ ากว่า 20 ปี                   21 - 30 ปี 

  31 - 40 ป ี                               41 - 50 ป ี

  51 ปีขึ้นไป                            

3. อาชีพ 

  นักเรียน/นักศกึษา    ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

  พนักงานบริษัท     ประกอบธุรกิจส่วนตัว 

  พ่อบ้าน/แม่บ้าน     อื่น ๆ (ระบุ)............................................ 

4. รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน  

  ต่ ากว่า 10,000 บาท           10,001 - 15,000 บาท 

  15,001 - 20,000 บาท    20,001 - 25,000 บาท 

  25,001 - 30,000 บาท    มากกว่า 30,001 บาท 

5. ระดับการศกึษาสูงสุด 

  มัธยมศกึษาตอนปลาย            อนุปริญญาหรอืเทียบเท่า 

  ปริญญาตรี                              สูงกว่าปริญญาตรี 

 

ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการใช้บริการร้านกาแฟสด 

1. ท่านมาใช้บริการร้านกาแฟสด บ่อยเพียงใด 

  ทุกวัน               สัปดาห์ละ 4-5 ครั้ง 

  สัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง                 ไม่ประจ า/ไม่แน่นอน 

2. ท่านเข้าใช้บริการร้านกาแฟในชว่งเวลาใด 

  ก่อน 12.00 น.              12.00 – 13.00 น. 

  13.00 – 16.00 น.                 หลังจาก 16.00 น. 
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3. เวลาที่ไปร้านกาแฟท่านเข้าไปเพื่อวัตถุประสงค์ใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  นั่งท างาน              นัดพบปะพูดคุยกับเพื่อนฝูง 

  เจรจาธุรกิจ           นั่งรอท าธุระอื่น 

  ดื่มกาแฟ     ดื่ม/ทานอย่างอื่นนอกจากกาแฟ 

  อ่านหนังสอื              เล่นอินเตอรเ์น็ต 

  อื่น ๆ (ระบุ)........................................... 

 

ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการใช้บริการอินเตอร์เน็ตในร้าน

กาแฟสด 

1. ท่านใช่อนิเตอร์เน็ตในร้านกาแฟท าอะไร (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  เข้าเว็บทั่วไป              รับ-ส่งอีเมลล์ 

  ดูหนัง ฟังเพลง/YouTube     เครือขา่ย Facebook/Twitter 

  ดาวนโ์หลดโปรแกรม            ค้นหาข้อมูล  

  ติดตามข่าวสาร              เล่นเกมส์ออนไลน์ 

  อื่น ๆ (ระบุ)........................................... 

2. ระยะเวลาที่ท่านใช้อินเตอร์เน็ต ต่อครั้ง 

  น้อยกว่า 1 ช่ัวโมง             1 – 2 ช่ัวโมง 

  3 – 4 ช่ัวโมง       มากกว่า 4 ช่ัวโมง 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดของร้านกาแฟที่ให้ 

บริการ 

ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องข้อความที่ตรงกับความจริงที่ใช้ประเมินระดับ

ความพึงพอใจมากที่สุด เพียงข้อละ 1 ค าตอบ 

ข้อ 
ความพึงพอใจของผู้บรโิภคทีม่ตี่อส่วนประสมทาง

การตลาดของรา้นกาแฟทีใ่หบ้ริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สดุ 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ที่สดุ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

1 รสชาติและกลิ่นของเครื่องดื่ม      

2 คุณภาพของวัตถุดิบ ความสด ใหม่ ความ

สะอาด 

     

3 บรรจุภัณฑท์ี่ใส่เครื่องดื่มมีความแข็งแรง      

4 บรรจุภัณฑท์ี่ใส่เครื่องดื่มมีความสะอาด      

5 บรรจุภัณฑท์ี่ใส่เครื่องดื่มมขีนาดที่เหมาะสม       

6 ความหลากหลายของเครื่องดื่ม      

ปัจจัยด้านราคา 

7 ปริมาณเครื่องดื่มที่ได้รับเหมาะสมกับราคา      

8 คุณภาพวัตถุดิบเหมาะสมกับราคา      

9 มีการแสดงราคาเครื่องดื่มไว้อย่างชัดเจน      

10 รสชาติของเครื่องดื่มที่ท่านได้รับคุ้มค่ากับ 

เงินที่จา่ยไป 

     

ปัจจัยด้านช่องทางการจ าหน่าย 

11 หาซือ้ได้ง่าย มหีลายสาขาใหเ้ลือก      

12 ลูกค้าสามารถมองเห็นร้านได้อย่างชัดเจน      

13 มีการจัดตกแตง่ร้านที่ทันสมัยและสวยงาม      

14 บริเวณภายในร้านสะอาด      

15 ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ      
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ข้อ 
ความพึงพอใจของผู้บรโิภคทีม่ตี่อส่วนประสมทาง

การตลาดของรา้นกาแฟทีใ่หบ้ริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สดุ 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ที่สดุ 

ปัจจัยด้านการส่งเสรมิทางการตลาด 

16 มีการส่งเสริมการขาย อาทิเช่น มีบัตรสะสม

แตม้เพื่อแลกเครื่องดื่มฟรี , คูปองส่วนลด เป็น

ต้น 

     

17 มีเมนูหรอืพนักงานคอยแนะน าเครื่องดื่มออก

ใหม่ 

     

18 มีรูปภาพตัวอย่างเครื่องดื่มแสดงให้เห็น อย่าง

ชัดเจน 

     

19 มีบริการเสริม เช่น ใช้อนิเตอร์เน็ต ฟรี      

20 มีการโฆษณาทางสื่อต่างๆ      

21 มีบริการจัดส่งตามสถานที่ต่างๆ      

 

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจการให้บรกิารอินเตอร์เน็ตของร้านกาแฟที่ให้บรกิาร 

ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงในช่องข้อความที่ตรงกับความจริงที่ใช้ประเมินระดับ

ความพึงพอใจมากที่สุด เพียงข้อละ 1 ค าตอบ 

ข้อ 
ความพึงพอใจการให้บริการอนิเตอร์เน็ตของร้าน

กาแฟที่ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สดุ 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ที่สดุ 

ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 

1 ท่านมคีวามพึงพอใจเกี่ยวกับความเร็วของ

สัญญาณที่ได้รับ 

     

2 ท่านมคีวามพึงพอใจเกี่ยวกับการเชื่อมตอ่

อินเตอรเ์น็ตใช้งานได้สมบูรณ์ดีสัญญาณไม่

ขาดหายขณะใช้งาน 

     

3 ท่านมคีวามพึงพอใจตอ่เครื่องคอมพิวเตอร์

หรอือุปกรณ์ภายในรา้นที่มีความทันสมัย ได้

มาตรฐาน 
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ข้อ 
ความพึงพอใจการให้บริการอนิเตอร์เน็ตของร้าน

กาแฟที่ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก

ที่สดุ 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อย

ที่สดุ 

4 ท่านมคีวามพึงพอใจในการเชื่อมตอ่

อินเตอรเ์น็ตที่ง่าย ขั้นตอนไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

     

5 ท่านมคีวามพึงพอใจตอ่จ านวนชอ่งสัญญาณที่

มีความพอเพียงต่อความต้องการของลูกค้า 

 

     

ด้านกระบวนการให้บรกิาร 

6 ท่านมคีวามพึงพอใจตอ่การให้บริการ

อินเตอรเ์น็ตที่มใีห้เลือกหลายประเภท 

     

7 ท่านมคีวามพึงพอใจเกี่ยวกับพนักงานสามารถ

ให้ค าแนะน าและช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

8 ท่านมคีวามพึงพอใจเกี่ยวกับพนักงานมคีวาม

เต็มใจที่ให้บริการแก่ลูกค้า 

     

9 ท่านมคีวามพึงพอใจตอ่พื้นที่ในการใชบ้ริการที่

มีความเป็นส่วนตัว 

     

10 ท่านมคีวามพึงพอใจตอ่สิ่งอ านวยความสะดวก

อื่นๆ เช่น โต๊ะ เก้าอี ้หนังสอืพิมพ์ โทรทัศน์ 

เป็นต้น 
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 

 1. ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคที่มตี่อสว่นประสมทางการตลาดของร้านกาแฟ  

................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................ 

 2. ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคที่มตี่อสว่นประสมทางการตลาดของร้านกาแฟ 

................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................ 

 3. ด้านอื่น ๆ 

................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................ 

 

                                                ขอขอบพระคุณอย่างยิ่งที่ให้ความรว่มมือ  

                                                              ทัศนพงศ ์เรอืนสังข์ 

นักศึกษาระดับปริญญาโท หลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ 

                                                              มหาวิทยาลัยพะเยา 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวัติผู้ศกึษาค้นคว้า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประวัติผู้ศกึษาค้นคว้า 

 

ชื่อ นามสกุล ทัศนพงศ์ เรือนสังข์ 

วัน เดือน ป เกิด  28 เมษายน 2527 

ที่อยู่ปจัจุบัน  15 หมู ่7 ต าบลบ้านดู่ อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 

ที่ท างานปัจจุบัน  บริษัท คะแนรี่ เนเชอรัล รสีอร์ท 

ต าแหน่งหน้าที่ปัจจุบัน  ผูจ้ัดการ  

ประสบการณการท างาน  

 พ.ศ. 2553-ปัจจุบัน  ผูจ้ัดการ บริษัท คะแนรี่ เนเชอรัล รีสอร์ท 

ประวัติการศึกษา 

 พ.ศ. 2550  วท.บ.(วิทยาการคอพิวเตอร์) มหาวิทยาลัยนเรศวร,  

  จังหวัดพะเยา 

ผลงานตีพมิพ์ 

 ที่เกี่ยวข้องกับการศกึษาค้นคว้าด้วยตนเอง 

 ทัศนพงศ์ เรือนสังข์ (ผูบ้รรยาย). (4-5 เมษายน 2558). ผลของการให้บริการ 

  อินเตอร์เน็ตที่มีต่อการเข้าใช้บริการของธุรกิจ SMEs กรณีศกึษา  

  ร้านอาหารและเครื่องดื่มในเขตอ าเภอเมืองพะเยา. ใน การประชุมทาง 

  วิชาการระดับชาติวิทยาการจัดการวิชาการ 2015 วิจัยเพื่อสร้างสรรค์ 

  เศรษฐกิจชุมชนสู่ประชาคมอาเชียน. (หน้า 401-413). เชยีงใหม่:  

  เครือขา่ยความรว่มมอืทางวิชาการคณะวทิยาการจัดการ  

  มหาวิทยาลัยราชภัฎภาคเหนอื 

 ผลงานตีพมิพ์อื่น ๆ - 

 

  

 


