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บทคดัย่อ  

การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาความคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 

2) ศึกษาปัจจยัตวัแปรคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ร้านกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี อําเภอวฒันานคร 

จังหวัดสระแก้ว กลุ่มตัวอย่างคือลูกค้าจํานวน 400 คน เครื่องมือวิจัย คือแบบสอบถาม นํามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติ            

เชงิพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวจิยัพบว่า 1) คดิเห็นต่อคุณภาพ       

การ  บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมี

ค่าเฉลี่ยสูงทีสุ่ด รองลงมาคอืด้านการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกค้า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการเขา้ใจและรูจ้กัลูกค้า และดา้น   

การตอบสนองต่อลูกคา้ ตามลําดบั 2) ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณแสดงผลอย่างมนัียสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 

ปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้     

ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นความน่าเชื่อถอื จากงานวจิยัน้ีสามารถนําไปประยุกตใ์ช ้ผูป้ระกอบการพฒันาทกัษะพนักงาน      

ในดา้นการสื่อสารกบัลูกคา้ ความรูเ้ชงิลกึเกีย่วกบัเมลด็กาแฟ และเทคนิคการชง สรา้งบรกิารเฉพาะบุคคลดว้ยเมนูแนะนํา

พิเศษรายบุคคลใช้เทคโนโลยีเพิ่มระบบสัง่กาแฟล่วงหน้า และสร้างการมีส่วนร่วมกับลูกค้าผ่านโซเชียลมีเดีย                

รกัษามาตรฐานและความสมํ่าเสมอในการใหบ้รกิาร สรา้งบรรยากาศรา้นตอบโจทยลู์กคา้ทุกกลุ่ม เช่น โซนทาํงานเงยีบสงบ 

โซนพบปะสงัสรรคแ์ละโซนพกัผ่อน  
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Abstract 
 This research aimed to investigate the effects of service quality on customers’ decision to choose Champ 
Coffee, Watthana Nakhon District, Sa Kaeo Province. The study examined: 1) customers’ opinions on service quality 
affecting their service selection decision, and 2) service quality factors influencing the decision to use the service. The 
sample consisted of 400 customers, and data were collected using a questionnaire. Data were analyzed using 
descriptive statistics, including frequency, percentage, mean, and standard deviation, as well as multiple regression 
analysis. The findings revealed that: 1) overall, customers’ opinions on service quality affecting their service selection 
decision were at a high level; the tangibility dimension had the highest mean score, followed by assurance, reliability, 
empathy, and responsiveness, respectively; and 2) the multiple regression analysis indicated that four service quality 
dimensions significantly influenced customers’ service selection decision at the 0.05 level, namely empathy, 
responsiveness, assurance, and reliability. These findings can be applied by coffee shop entrepreneurs to develop 
employee communication skills, enhance product knowledge, create personalized services, and improve the in-store 
atmosphere to better meet the needs of all customer groups. 
 
Keywords: Service Selection Decision, Service Quality, Coffee Shop, Sa Kaeo Province 

 
บทนํา 

ในทศวรรษที่ผ่านมาธุรกิจร้านกาแฟแถบภูมภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้ โดยเฉพาะประเทศไทยมกีารเตบิโต

อย่างมาก จงึส่งผลใหพ้ฤตกิรรมผูบ้รโิภคเปลี่ยนแปลงและสะทอ้นใหเ้หน็ถงึประสบการณ์การดื่มกาแฟมากกว่าการบรโิภค

เพื่อกระตุ้นให้ร่างกายมคีวามสดชื่นและกระป้ีกระเป่าระหว่างวนั จากขอ้มูลของ Grand View Research (2023) ระบุว่า

มูลค่าตลาดรา้นกาแฟโลกมแีนวโน้มเพิม่สูงขึน้ถงึ 746,500 ล้านบาท (237,000 ล้านดอลลาร์สหรฐั) สอดคล้องกบัรายงาน

ของสํานักงานเศรษฐกจิอุตสาหกรรม (Department of Industrial Economics, 2023) ทีร่ะบุว่าตลาดกาแฟไทยมมีูลค่ากว่า 

66,000 ล้านบาท (2,100 ล้านดอลลาร์สหรฐั) จากความนิยมบรโิภคกาแฟพรเีมยีม และกาแฟพเิศษทีไ่ดม้าตรฐานคุณภาพ

เพิม่ขึน้ในกลุ่มวยัรุ่นหรอืกลุ่มวยัทํางาน ซึง่พจิารณาถงึแหล่งกําเนิดและทีม่าของวตัถุดบิสาํหรบัชงกาแฟ รวมถงึเอกลกัษณ์

ของการตกแต่งรา้น นอกจากน้ีพฤตกิรรมภายหลงัการแพร่กระจายของโรคโควดิ-19 (COVID-19) ของผูด้ื่มกาแฟมคีวามใส่

ใจต่อเรื่องสุขภาพมากขึน้ โดยผลสาํรวจของ NielsenIQ (2022) พบว่ากลุ่มคนทีนิ่ยมดื่มกาแฟจากผลติภณัฑธ์รรมชาต ิและ

มสีารเติมแต่งน้อยลงทําให้ผู้ประกอบการมกีารพฒันาโดยนําเทคโนโลยใีหม่ ๆ มาประยุกต์ใช ้เช่น ระบบบรหิารจดัการ     

หน้าร้าน การสัง่ซื้อผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ต่าง ๆ และการขยายช่องทางเดลเิวอรี่บนแพลตฟอร์มต่าง ๆ เป็นแนวทาง

สาํคญัในการพฒันาความสามารถเชงิกลยุทธใ์นการแขง่ขนัเพื่อรองรบัความตอ้งการของลูกคา้ทีห่ลากหลาย  

แมธุ้รกจิรา้นกาแฟมแีนวโน้มการเตบิโตทีส่งูในประเทศไทย และมอีตัราการบรโิภคเฉลีย่สงูถงึ 340 แกว้ต่อคนตอ่ปี 

ผู้ประกอบการต้องพบกบัปัจจยัเชงิโครงสร้างที่ต้องเผชญิทัง้การแข่งขนัจากธุรกิจรายใหญ่และรายย่อย ต้นทุนวตัถุดบิที่

สูงขึ้น โดยเฉพาะส่วนผสมพิเศษ (Customs Department, 2023) การผลิตกาแฟในประเทศลดลงร้อยละ 15 ภายใน

ระยะเวลา 5 ปี (Department of Agriculture, 2022) ทําให้มีการนําสัง่เขา้เมล็ดกาแฟดิบเพิ่มขึ้นกว่าร้อยละ 20 ซึ่งเป็น     

ภาวะความเสี่ยงต่อผู้ประกอบการรายหน่วยย่อยต้องแบกรบัต้นทุนดบิและสภาวะโลจสิติกส์ที่ผนัผวน การเพิม่ศกัยภาพ     

การแข่งขนั อีกทัง้การผลักดันเชิงกลยุทธ์ทัง้ในด้านการพัฒนาสายพันธุ์กาแฟไทย การยกระดับมาตรฐานการผลิต          

กลุ่มเกษตรกร และการสรา้งมลูค่าเพิม่ผ่านตลาดกาแฟพเิศษ นอกจากน้ีการเลอืกทาํเลทีต่ัง้รา้นในพืน้ทีศ่กัยภาพ เช่น แหล่ง

ท่องเที่ยวในย่านที่พฒันาเศรษฐกิจใหม่ ยงัเป็นองค์ประกอบสําคญัในการสร้างรายได้ โดยมีงานวิจยัระบุว่าร้านกาแฟ         

ในทําเลดังกล่าวมีรายได้เฉลี่ยสูงกว่าพื้นที่ทัว่ไปถึง 1.5 - 2 เท่า (Euromonitor International, 2023) ธุรกิจร้านกาแฟ       
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เป็นกลไกสําคญัในการขบัเคลื่อนชุมชนในด้านเศรษฐกิจเชื่อมโยงกับวิถีชีวิตและวฒันธรรมท้องถิ่น ซึ่งความสามารถ         

ในการปรบัตวั และนวตักรรมการบรกิารจะเป็นกุญแจสาํคญัสู่ความสาํเรจ็อย่างยัง่ยนืในอนาคต 

ธุรกจิรา้นกาแฟในปัจจุบนัยงัเป็นปัจจยัสาํคญัในการส่งเสรมิรปูแบบการท่องเทีย่วทีเ่น้นกระบวนการสรา้งสรรคแ์ละ

ประสบการณ์เชงิคุณค่า ซึ่งดงึดูดนักท่องเที่ยวให้เกิดการสร้างเน้ือหาผ่านโซเชยีลมเีดยี ซึ่งเป็นการประชาสมัพนัธ์พื้นที่

ทางอ้อม และส่งผลเชงิบวกต่อเศรษฐกจิฐานรากผ่านการสรา้งงานรายไดสู้่ชุมชน รา้นแชมป์ คอฟฟ่ีเป็นสถานประกอบการ   

ที่มีศกัยภาพในการรองรบัความนิยมและความชื่นชอบกาแฟที่หลากหลาย ทัง้ในกลุ่มผู้รกัสุขภาพ ด้วยเมนูเครื่องดื่ม

สมุนไพรตลอดจนกลุ่มคนทํางานและนักเรียนนักศึกษาที่ต้องการพื้นที่สําหรับปฏิบัติงานร่วมกัน พร้อมการบริการ        

ความสะดวกดา้นเครอืขา่ยสารสนเทศ และเป็นช่องทางการจดัจาํหน่ายจาํหน่ายสนิคา้ชุมชนเพื่อเชื่อมโยงวฒันธรรมทอ้งถิน่

เขา้กบัวถิีชวีติสมยัใหม่ ท่ามกลางสภาวะการแข่งขนัที่สูงในปัจจุบนั การศกึษาความพงึพอใจของการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อ   

การเลอืกซื้อของผูบ้รโิภคของรา้นกาแฟ แชมป์ คอฟฟ่ี ในเขตอําเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแก้ว จงึมคีวามสําคญัเพื่อแนว

ปฏิบตัิที่เป็นเลิศมาใช้เพื่อสร้างคุณค่าที่ยัง่ยนื เสริมความภกัดีต่อแบรนด์ และการปรบัตวัอย่างสร้างสรรค์เพื่อให้ธุรกิจ

กา้วหน้าอย่างมัน่คงและยัง่ยนื 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาความคดิเหน็ของคุณภาพการบรกิาร และการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร รา้นกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี  

2. เพื่อศกึษาปัจจยัคุณภาพบรกิารส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร รา้นกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี  
 

ทบทวนวรรณกรรม  
1.  ทฤษฎีคณุภาพบริการ 

 Parasuraman et al. (2013) คุณภาพการบรกิารตามกรอบแนวคดิ SERVQUAL ถือเป็นองค์ประกอบสําคญั   

ที่ผู้รบับริการทุกคนมีความคาดหวงัว่าจะได้รบัจากกระบวนการให้บริการ โดยสามารถประเมินจากเครื่องมือประเมิน

คุณภาพการบรกิาร 5 ดา้น ต่อไปน้ี 

 1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร หมายถงึ สิง่ทีส่ามารถมองเหน็ไดท้างกายภาพ และจบัตอ้งไดถ้งึงาน

ซึ่งเป็นการบรกิารสิง่ต่าง ๆ เหล่าน้ีควรมคีวามเป็นรูปธรรมปรากฏชดัเจน เช่น สิง่อํานวยความสะดวกเครื่องมอื อุปกรณ์ 

และบุคลากรของผูใ้หบ้รกิาร ซึ่งสามารถเหน็ไดต้ัง้แต่ก่อนทีจ่ะใชบ้รกิาร จากการศกึษาของ Ananchalalai and Meeprom 

(2022) พบว่า บรรยากาศภายในร้านที่ได้รบัการออกแบบให้เอื้อต่อความผ่อนคลาย มคีวามสะอาด ถูกสุขลกัษณะ และ

ปลอดภัย เป็นปัจจยัสําคญัที่ช่วยเสรมิสร้างประสบการณ์ที่มผีลต่อความนิยมของการบริการของร้านกาแฟให้แก่ลูกค้า        

ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Sukhapat and Rermlawan (2023) พบว่า รา้นคา้ทีม่จีุดเด่นชดัเจน สามารถสงัเกตเหน็ไดง้า่ย 

และมีการเตรียมให้บริการต่อลูกค้าที่เขา้มาบริโภคกาแฟเป็นอย่างดจีะมผีลต่อการเลือกซื้อของลูกค้าอย่างมนัียสําคญั        

ในขณะเดยีวกนังานวจิยั Poungsorn and Klabtublang (2025) พบว่า ความสะอาด และการจดัพืน้ทีนั่ง่แบบมรีะยะห่างทีท่าํ

ใหลู้กคา้มคีวามเป็นส่วนตวัอย่างเหมาะสมมผีลต่อการใชบ้รกิารของลูกคา้ และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของ Siriophakham 

and Chindaprasert (2024) พบว่า อุปกรณ์ และเครื่องมือภายในร้านควรมีความทันสมัยประกอบกับพนักงานควร          

สวมเครื่องแบบทีเ่ป็นมาตรฐานเดยีวกนั ซึ่งลูกค้ายิง่ให้ความสําคญัและใช้ประกอบการเลอืกซื้อกาแฟของลูกค้าจากร้านนัน้ ๆ 

ดว้ย 



 

วารสารวชิาการเทคโนโลยกีารจดัการ. ปีที ่7 ฉบบัที ่1: มกราคม - เมษายน 2569  

Academic Journal of Management Technology (AJMT). 7(1): January - April 2026 

 

- 16 - 
 

 2) ดา้นความน่าเชื่อถอื หมายถงึ การใหบ้รกิารตามทีไ่ดส้ื่อสารหรอืใหค้าํมัน่ไวก้บัลูกคา้ รวมถงึความเหมาะสม 

ถูกต้อง และมีความสมํ่าเสมอในทุกครัง้ที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการ ทัง้น้ี ผู้ให้บริการควรมีระบบการจดัการเพื่อเก็บความ

ต้องการและความพงึพอใจของลูกคา้เพื่อนําขอ้มูลดงักล่าวมาใชไ้ดอ้ย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ ประกอบกบัการจดัสรร

จํานวนพนักงานให้เพยีงพอต่อการให้บรกิาร เพื่อให้สามารถตอบสนองและแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้อย่างทนัท่วงทดีว้ย

ความเต็มใจและความยนิดี (Parasuraman et al., 2013) จากงานวิจยัของ Poungsorn and Klabtublang (2025) พบว่า 

การระบุราคาทีช่ดัเจนไม่มค่ีาใชจ้่ายแอบแฝง และการเปิด-ปิดรา้นตรงตามเวลาทีกํ่าหนดลูกคา้สามารถทีจ่ะวางแผนการมา

ไดส้ะดวก สามารถส่งเสรมิความประทบัใจต่อการใช้บรกิารของลูกคา้ในภาพรวม ซึ่งมคีวามสอดคล้องกบั Siriophakham 

and Chindaprasert (2024) พบว่า การเป็นสมาชกิสมาคมธุรกจิ และส่งเสรมิการพฒันาทกัษะใหแ้ก่พนักงานใหส้อดคล้อง

กบัมาตรฐานระดบัมอือาชพี จะช่วยสรา้งความน่าเชื่อถอืใหแ้ก่ธุรกจิรา้นกาแฟ 

 3) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ หมายถงึ ความเตม็ใจทีพ่รอ้มใหบ้รกิาร ซึ่งเป็นส่วนสําคญัในการใหบ้รกิารลูกคา้

ตามความตอ้งการอย่างมปีระสทิธภิาพ โดยความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารสะทอ้นถงึความตัง้ใจในการใหค้วามช่วยเหลอืและ

ลดระยะเวลาการรอคอยของลูกคา้ ทัง้น้ี พนักงานควรแสดงความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร พรอ้มทัง้ใหค้วามช่วยเหลอื

และสอบถามความต้องการของลูกค้าอย่างสมํ่าเสมอโดยไม่ละเลย เพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจและประสบการณ์ที่ดี         

ในการใช้บริการ (Parasuraman et al., 2013) จากงานวิจัยของ Kantvorarat (2024) พบว่า ความกระตือรือร้นโดย         

การใหบ้รกิารอย่างทนัท ีไม่ใหลู้กคา้รอนาน ประกอบกบัความสุภาพอ่อนโยนของพนักงานเป็นปัจจยัหลกัทีท่าํใหผู้ร้บับรกิาร

รับรู้ถึงความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Siriophakham and Chindaprasert (2024) 

พบว่า พนักงานควรสงัเกตในตวัพฤตกิรรมของลูกคา้ และดาํเนินการบรกิารเชงิรุกแก่ลูกคา้ 

 4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารควรมคีวามเชีย่วชาญทัง้ดา้นความรูแ้ละทกัษะทีจ่าํเป็น

ต่อการให้บริการ โดยพนักงานต้องสามารถให้ข้อมูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน และชัดเจน พร้อมทัง้มีความสามารถ                    

ในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเหมาะสม ควบคู่กบัการมมีนุษยสมัพนัธท์ีด่ ีซึง่ช่วยเสรมิสรา้งความเชือ่มัน่ 

ความไวว้างใจ และความรูส้กึปลอดภยัแก่ลูกคา้ ส่งผลใหลู้กคา้รบัรูถ้งึคุณภาพการบรกิารทีไ่ดม้าตรฐาน (Parasuraman et 

al., 2013) จากงานวจิยัของ Kantvorarat (2024) พบว่า พนักงานจําเป็นต้องมคีวามรูเ้กี่ยวกบัผลติภณัฑ์ เช่น ความรูด้า้น

เมล็ดกาแฟเพื่อที่จะสามารถใหค้ําแนะนําที่ถูกต้องและตรงประเด็น ซึ่งสอดคล้องกบั Sukhapat and Rermlawan (2023) 

พบว่า พนักงานต้องมทีกัษะด้านการบรกิารทีค่ล่องแคล่ว และการจดัใหม้ชี่องทางสําหรบัลูกค้าในการแสดงความคดิเหน็      

มส่ีวนช่วยใหค้วามเชื่อมัน่กบัลูกคา้ต่อการใหบ้รกิารของรา้นกาแฟไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

Siriophakham and Chindaprasert (2024) พบว่า ทักษะด้านภาษา และทักษะด้านความสามารถที่จะทํางานภายใต้

สถานการณ์ทีม่คีวามกดดนันัน้เป็นส่วนหน่ึงทีช่่วยเสรมิสรา้งความเชื่อมัน่ในคุณภาพการใหบ้รกิารของลูกคา้ 

 5) ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ หมายถงึ ความสามารถในการดแูลและใหค้วามเอาใจใส่ลูกคา้ใหส้อดคล้องกบั

ความตอ้งการเฉพาะของแต่ละบุคคลเป็นองคป์ระกอบสาํคญัของการใหบ้รกิารทีม่คุีณภาพและมปีระสทิธภิาพ โดยพนักงาน

ควรใหบ้รกิารแก่ลูกค้าแต่ละรายดว้ยความใส่ใจและดูแลอย่างใกล้ชดิ เสมอืนการดูแลบุคคลใกล้ชดิ พรอ้มทัง้มกีารสื่อสาร

และแจ้งขอ้มูลข่าวสารที่เกี่ยวขอ้งให้ลูกค้าทราบอย่างสมํ่าเสมอ นอกจากน้ี พนักงานควรศกึษาความต้องการของลูกค้า      

แต่ละรายอย่างเป็นระบบ เพื่อทําความเขา้ใจทัง้ลกัษณะร่วมและความแตกต่างของพฤตกิรรมหรอืความคาดหวงัของลูกคา้ 

และนําขอ้มูลดงักล่าวไปใชเ้ป็นแนวทางในการออกแบบและพฒันาการใหบ้รกิารใหเ้หมาะสมและสอดคล้องกบัลูกคา้แต่ละ

รายอย่างมีประสิทธิผล (Parasuraman et al. , 2013) จากงานวิจัยของ Sukhapat and Rermlawan (2023) พบว่า           

การมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีและการแสดงออกด้วยความยิ้มแย้มทักทายมีอิทธิพลต่อความรู้สึกและการรับรู้ของผู้บริโภค           
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ต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร ในขณะเดยีวกนังานวจิยัของ Kantvorarat (2024) พบว่า การจดจาํความตอ้งการพเิศษของลูกคา้

ประจําได้เป็นส่วนหน่ึงองค์ประกอบสําคญัของคุณภาพบริการยุคดิจทิลั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ Poungsorn and 

Klabtublang (2025) พบว่า มิติใหม่ของการเข้าใจลูกค้าผ่านการใช้สื่อเทคโนโลยี เช่น การมีระบบชําระเงินออนไลน์          

(E-payment) เพื่อลดความเสีย่ง ซึง่ถอืเป็นการตอบสนองทีด่ตี่อความกงัวลของลูกคา้ในยุคสถานการณ์ปัจจุบนั 

2.  ทฤษฎีการตดัสินใจ (Decision Process Theory) 

 Kotler and Keller (2016) กล่าวว่า ทฤษฎีการตดัสนิใจซื้อเป็นกรอบแนวคดิทีใ่ช้ทําความเขา้ใจกระบวนการ

ทางจติวทิยาพืน้ฐานของผูบ้รโิภคในการเลอืกใชส้นิคา้และบรกิาร โดยกระบวนการดงักล่าวเริม่ตน้จากการรบัรูถ้งึปัญหาหรอื

ความตอ้งการของผูบ้รโิภค จากนัน้ผูบ้รโิภคจะดาํเนินการคน้หาขอ้มลูจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อนํามาประกอบการพจิารณา เมื่อ

ไดร้บัขอ้มูลเพยีงพอแล้ว ผูบ้รโิภคจะเกดิความเขา้ใจและทําการประเมนิทางเลอืกทีม่อียู่ ก่อนนําไปสู่การตดัสนิใจซื้อ และ

ตามมาดว้ยการตอบสนองหรอืการประเมนิผลหลงัการซื้อ ซึง่มผีลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมการซื้อในอนาคต  

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นปัจจยัสําคญั          

ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคต่อรา้นกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี ในอําเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
 

 
 

รปูท่ี 1 : กรอบแนวคดิการวจิยั 

ท่ีมา : Parasuraman et al. (2013) และ Kotler and Keller (2016) 

 

สมมติฐานการวิจยั  
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ได้แ ก่  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ                       

ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า และด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกค้า ล้วนมี

บทบาทสําคญัต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผู้บรโิภคทีม่าใชบ้รกิารร้านกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี ในอําเภอวฒันานคร 

จงัหวดัสระแกว้ 

 

 

  

ปัจจยัคณุภาพบริการ 

(1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร  

(2) ดา้นความน่าเชื่อถอื   

(3) ดา้นการตอบสนองลูกคา้   

(4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  

(5) ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ 

 

การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟ แชมป์ คอฟฟ่ี 

อําเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 
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วิธีดาํเนินการวิจยั 
การศึกษาวจิยัเรื่อง "คุณภาพบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลือกใช้บรกิาร ร้านกาแฟ แชมป์ คอฟฟ่ี อําเภอวฒันานคร 

จงัหวดัสระแกว้" เป็นการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 1.1 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ทีเ่ลอืกเขา้มาใชบ้รกิารรา้นแชมป์ คอฟฟ่ี ในเขตอําเภอ

วฒันานคร จงัหวดัสระแก้ว ทัง้น้ีเน่ืองจากจํานวนลูกค้า หรอืผู้ใช้บรกิารมคีวามผนัผวนตลอดเวลา จงึไม่สามารถระบุถงึ

จาํนวนประชากรทัง้หมดแน่นอนได ้

 1.2 กลุ่มตวัอย่าง คอื ในการวจิยัครัง้น้ีใช้กลุ่มตวัอย่างซึ่งประกอบด้วยลูกค้าเพศชายและเพศหญิงที่เคยใช้

บรกิารร้านกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี อย่างน้อย 1 ครัง้ โดยไม่จํากดัช่วงอายุ เพื่อให้ได้ขอ้มูลที่มคีวามหลากหลายและสะทอ้น

พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารทีค่รอบคลุม กลุ่มตวัอย่างใชว้ธิกีารคดัเลอืกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยมุ่งเน้น

ผูท้ีม่ปีระสบการณ์ใชบ้รกิารจรงิ เพื่อใหข้อ้มูลทีไ่ดม้คีวามสอดคล้องกบัตวัแปรทีศ่กึษา จงึใชสู้ตรคํานวณสําหรบักรณีที่ไม่

ทราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน เพื่อกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยมรีะดบัความเชื่อมัน่ทีร่อ้ยละ 95 และระบุค่าความคลาด

เคลื่อนที่ยอมรบัได้เท่ากับ 0.05 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน โดยใช้วิธีการเลือกแบบสะดวก (Convenience 

Sampling) (Kalayawanishbancha, 2002) 

2.  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 เครื่องมอืทีใ่ชเ้กบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างในการวจิยัน้ีคอืแบบสอบถาม ซึง่ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี  

  ส่วนที ่1 แบบสอบถามขอ้มลูทัว่ไป ประกอบดว้ย เพศ อาย ุการศกึษา อาชพี รายได ้

  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามทเีกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารร้านกาแฟ 

แชมป์ คอฟฟ่ี อําเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ 

  ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจทีเ่ลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟ แชมป์ คอฟฟ่ี อําเภอวฒันานคร 

จงัหวดัสระแกว้ 

3.  การตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมอืทาํโดย 

 ผู้วิจยัได้พฒันาแบบสอบถามจากการทบทวนเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง จากนัน้นํา

แบบสอบถามใหผู้ท้รงคุณวุฒ ิจํานวน 3 ท่าน ตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา (Content Validity) และคํานวณค่าดชันี

ความสอดคล้องระหว่างขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั (IOC) ผลการประเมนิพบว่าขอ้คําถามทุกขอ้มคี่า IOC มากกว่า 

0.80 แสดงใหเ้หน็ว่าแบบสอบถามมคีวามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละมคีวามเหมาะสมสาํหรบัการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 การตรวจสอบความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามใช้ค่าสมัประสิทธิอ์ลัฟ่าครอนบาค (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) ค่าสัมประสิทธิอ์ ัลฟ่าของแต่ละด้านในแบบสอบถามอยู่ระหว่าง 0.85 - 0.88 ถือว่ามีค่าสูงมาก                

ค่าสมัประสิทธิอ์ลัฟ่าของแบบสอบถามอยู่ที่ 0.86 เน่ืองจากค่าสมัประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha)         

ที่มีค่ามากกว่า 0.70 ซึ่งเป็นเกณฑ์ที่ยอมรบัได้ตามแนวคิดของ Vanichbancha (2007) แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามม ี

ความสอดคลอ้งภายในของขอ้คาํถามและมคีวามเชื่อมัน่ในระดบัสงู จงึเหมาะสมสาํหรบันําไปใชเ้ป็นเครื่องมอืในการวจิยั 

4.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การเกบ็รวบรวมขอ้มลูดาํเนินการจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ซึง่เขา้ถงึผ่าน

การสแกนควิอารโ์คด้ (QR Code) ซึง่เป็นวธิทีีม่คีวามสะดวก รวดเรว็ และมปีระสทิธภิาพในปัจจุบนั เน่ืองจากผูต้อบสามารถ



 

วารสารวชิาการเทคโนโลยกีารจดัการ. ปีที ่7 ฉบบัที ่1: มกราคม - เมษายน 2569  

Academic Journal of Management Technology (AJMT). 7(1): January - April 2026 

 

- 19 - 
 

เขา้ถงึแบบสอบถามไดโ้ดยตรงผ่านโทรศพัทม์อืถอื ส่งผลใหม้อีตัราการตอบกลบัสงู ทัง้น้ี เพื่อเพิม่ความน่าเชื่อถอืของขอ้มลู

และป้องกนัการตอบซ้ํา ผู้วจิยัได้กําหนดให้ระบบจํากดัการตอบแบบสอบถามไม่เกิน 1 ครัง้ต่อผู้ใช้ นอกจากน้ี การเก็บ

ขอ้มูลไดแ้บ่งออกเป็น 3 ช่วงเวลาหลกัของวนั เพื่อใหค้รอบคลุมพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ทีม่คีวามหลากหลายและ

แตกต่างกนั 

 - ช่วงเชา้ (08:00 - 10:00 น.): เน้นลูกคา้ทีเ่ดนิทาง และแวะซื้อกาแฟเพื่อเริม่วนัทาํงาน 

 - ช่วงกลางวนั (11:00 - 14:00 น.): เน้นลูกคา้ทีเ่ขา้มาพกัผ่อนหรอืรบัประทานอาหารกลางวนั 

 - ช่วงเยน็ (16:00 - 18:00 น.): เน้นลูกคา้ทีเ่ดนิทางกลบัหรอืเขา้มาใชบ้รกิารเพื่อผ่อนคลายหลงัเลกิงาน 

5.  การวิเคราะห์ข้อมูล 

 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื 

 5.1 สถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

 5.2 สถติเิชงิอนุมาน คอื การวเิคราะหถ์ดถอยแบบพหุคณู 

 5.3 โปรแกรมวเิคราะห์สถิต ิจาโมว ี(The Jamovi Project, 2022) รูปแบบการใชง้านคล้ายกบัโปรแกรมสถติิ

สาํเรจ็รปูทีม่ลีขิสทิธิ ์มจีุดเด่นดา้นการจดัระเบยีบผลลพัธช์ดัเจน และรายงานผลในรปูแบบตารางสาํหรบังานวจิยั 
 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
ผูว้จิยัไดจ้ดัแบ่งการนําเสนอผลการศกึษาออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามพบว่า ผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญงิ จํานวน 235 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59 กลุ่มอายุทีพ่บมากทีสุ่ดคอืช่วงอายุ 20 - 25 ปี จํานวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23 

ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปรญิญาตรี จํานวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 50 ในด้านอาชีพ พบว่าส่วนใหญ่เป็น

นักเรยีน/นักศกึษา จํานวน 161 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40 และมรีายไดส่้วนใหญ่อยู่ในช่วง 15,001 - 25,000 บาท จํานวน 106 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 27 นอกจากน้ี  

2. ผลการวเิคราะหร์ะดบัความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร และการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร

รา้นกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี ในอําเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ พบว่า 

 1) คุณภาพการบรกิารผู้ใช้บริการร้านกาแฟ แชมป์ คอฟฟ่ี มีภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅𝑥 = 4.08, S.D. = 

0.49) เมื่อพจิารณาระดบัความคดิเหน็รายดา้นโดยเรยีงลําดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของ          

การบริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด (𝑥̅𝑥 = 4.27, S.D. = 0.51) รองลงมาคือด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า ซึ่งอยู่ในระดบัมาก       

(𝑥̅𝑥 = 4.16, S.D. = 0.53) ขณะที่ด้านความน่าเชื่อถือมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากเช่นเดียวกัน (𝑥𝑥 �= 4.06, S.D. = 0.74)      

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ อยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥 �= 4.01, S.D. = 0.64) และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้กอ็ยู่ในระดบัมาก       

(𝑥̅𝑥 = 3.88, S.D. = 0.63) ตามลําดบั 

 2) ผลการวิเคราะห์การตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี ในภาพรวมพบว่าอยู่ในระดบัมาก     

(𝑥̅𝑥 = 4.02, S.D. = 0.56) เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้และเรยีงลําดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย พบว่า ขอ้ “ความตัง้ใจมาใช้

บรกิารรา้นกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี” มค่ีาเฉลีย่สงูสุด และอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (𝑥̅𝑥 = 4.26, S.D. = 0.69) รองลงมา คอื ท่านเลอืก

ได้ใช้บริการร้านกาแฟ แชมป์ คอฟฟ่ีอยู่ในระดบัมาก (𝑥̅𝑥= 4.16, S.D. = 0.73) ท่านรู้สึกประทบัใจในการบริการอยู่ใน      

ระดับมาก (𝑥𝑥 �= 4.10, S.D. = 0.72) ท่านจะไม่ไปใช้บริการร้านกาแฟร้านอื่น แม้ว่าจะมีคนแนะนําอยู่ในระดับมาก          
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(𝑥̅𝑥 = 3.98, S.D. = 0.75) ท่านจะเลอืกมาใช้บรกิารร้านกาแฟ แชมป์ คอฟฟ่ีอีกครัง้ อยู่ในระดบัมาก (𝑥𝑥 �= 3.86, S.D. = 

0.83) และท่านมีความรู้สึกดีเมื่อมาใช้บริการร้านกาแฟ แชมป์ คอฟฟ่ีซึ่งอยู่ในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 3.74, S.D. = 0.99) 

ตามลําดบั 

 3. ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ภายใตเ้งือ่นไขดงัต่อไปน้ี 

  1)  การทดสอบข้อตกลงเบื้องต้นค่า ปัญหาความสัมพันธ์พหุสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 

(Multicollinearity) เพื่อยืนยันว่าตัวแปรอิสระไม่พบความสัมพันธ์กันเองในระดับที่ส่งผลต่อการวิเคราะห์ทางสถิติ            

ต้องเลือกใช้ค่าสถิติ Collinearity Statistics ใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณา จะประกอบด้วย 2 ค่าหลกั คือ ค่า Variance 

Inflation Factor (VIF) อยู่ระหว่าง 1.65 - 3.52 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 และค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.28 - 0.61 ซึ่งต้อง        

มค่ีามากกว่า 0.10 ผลการวเิคราะห์ไม่พบปัญหาความสมัพนัธ์พหุสหสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ กล่าวคอื ตวัแปรอสิระ    

ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนัเองในระดบัที่ส่งผลกระทบต่อความถูกต้องและความน่าเชื่อถือของผลการวเิคราะห์สมการถดถอย        

ดงัแสดงในตารางที ่1 
 

ตารางท่ี 1 ค่า VIF  และ Tolerance ของตวัแปรอสิระ        

 VIF Tolerance 

1. ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร  2.07 0.48 

2. ดา้นความน่าเชื่อถอื   1.65 0.61 

3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้   2.14 0.47 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 3.52 0.28 

5. ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ 3.19 0.31 

 

  2) ผลการตรวจสอบความเป็นอิสระของค่าความคลาดเคลื่อนจากค่า Durbin - Watson เท่ากับ 1.89        

ซึ่งอยู่ในช่วงเกณฑ์ทีย่อมรบัไดร้ะหว่าง 1.50 - 2.50 (Kalayawanishbancha, 2008) แสดงใหเ้หน็ว่าค่าความคลาดเคลื่อนมี

ความเป็นอสิระต่อกนั และสอดคลอ้งกบัขอ้ตกลงเบือ้งตน้ของการวเิคราะหก์ารถดถอยทางสถติ ิ
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ตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกบัอิทธพิลของปัจจยัคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของ 

   การบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้    

   และรูจ้กัลูกคา้ ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี ในอําเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้  

 

คณุภาพบริการ 

 

  การตดัสินใจเลือกใช้บริการ  

Estimate SE t p  

ค่างคงที ่(a)  0.13  0.10  1.38  0.169    

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร  0.00  0.03  0.01  0.992    

ดา้นความน่าเชื่อถอื  0.12  0.02  6.57  0.001*    

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  0.32  0.02  13.32  0.001*    

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  0.20  0.04  5.46  0.001*    

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้  0.33  0.03  11.25  0.001*    

Adjust R Square = 0.86 R Square = 0.86 R = 0.93 Durbin Watson = 1.89 

*มนัียสาํคญัทางสถติ ิ0.05 

จากตารางที ่2 ดําเนินการนําตวัแปรอิสระทัง้หมดมาวเิคราะห์เพื่อพจิารณาว่ามตีวัแปรใดบ้างทีส่ามารถร่วมกนั

พยากรณ์ตัวแปรตาม โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ทัง้น้ี ตัวแปรตามคือ          

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ วัดด้วยมาตรวัดแบบลิเคิร์ท 5 ระดับ ซึ่งถือเป็นข้อมูลระดับอันตรภาค (Interval Scale)            

ที่สอดคล้องกบัขอ้ตกลงเบื้องต้นของผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า มตีวัแปรทํานายจํานวน 4 ตวัแปร ได้แก่    

ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า และด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกค้า ซึ่ง

สามารถร่วมกนัพยากรณ์การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี ไดอ้ย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดย

มอํีานาจในการพยากรณ์คดิเป็นรอ้ยละ 93 (R² = 0.93) 

นําค่าสถติติ่าง ๆ สรา้งสมการพยากรณ์ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของ

ผูบ้รโิภคต่อรา้นกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี ในอําเภอวฒันานคร จงัหวดัสระแกว้ ดงัน้ี 

ŷ = 0.13 + 0.33 (ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้)* + 0.32 (ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้)* + 0.20 (ดา้นการใหค้วาม

มัน่ใจแก่ลูกคา้)* + 0.12 (ดา้นความน่าเชื่อถอื)*  
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อภิปรายผล 
สมมตฐิานจากการทดสอบพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารจาํนวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า และด้านความน่าเชื่อถือ มอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้

บรกิารของผูบ้รโิภคต่อรา้นกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี อย่างมนัียสาํคญัทางสถติ ิดงัต่อไปน้ี 

1. ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ ผลการวเิคราะห์พบว่ามค่ีาสมัประสทิธิก์ารถดถอยสูงทีสุ่ด (β = 0.33, p < 0.05) 

แสดงให้เห็นว่าปัจจยัดงักล่าวมบีทบาทสําคญัต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บรกิารของลูกค้า โดยสะท้อนให้เห็นว่าร้านกาแฟ       

ทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละรายไดอ้ย่างเหมาะสมย่อมส่งผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารและ

การตดัสนิใจใชบ้รกิาร เช่น การจดจําเมนูทีลู่กคา้นิยมสัง่ ความชอบในการบรโิภคกาแฟ หรอืการใหบ้รกิารทีส่อดคล้องกบั

ลกัษณะและบุคลกิภาพของลูกคา้ จะช่วยสรา้งประสบการณ์การบรกิารทีม่คีวามเป็นส่วนตวั (Personalization) อนันําไปสู่

การตัดสินใจกลบัมาใช้บริการซ้ําและเอื้อต่อการสร้างความสมัพนัธ์ระยะยาวที่ดีกับลูกค้า สอดคล้องกับการศึกษาของ 

Kittiyaporn and Sineenat (2023) การศกึษาปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิารที่มอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการ

ธุรกิจร้านกาแฟในเขตเทศบาลเมอืงฉะเชงิเทรา จงัหวดัฉะเชงิเทรา พบว่า ความหลากหลายและเอกลกัษณ์ของสนิค้า 

โดยเฉพาะรสชาตอิาหาร เครื่องดื่ม และเบเกอรี ่เป็นปัจจยัสําคญัทีด่งึดูดลูกคา้ นอกจากน้ี การเอาใจใส่และความสามารถ   

ในการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ รวมถงึการตกแต่งรา้นทีม่คีวามสวยงามและน่าดงึดูด ตลอดจนการนําเสนอสนิคา้และโปรโมชัน่   

ทีส่อดคล้องกบัความชอบเฉพาะบุคคล ล้วนส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ในดา้นการคน้หาขอ้มลู ลูกคา้มกัไดร้บัอทิธพิล

จากคําแนะนําของบุคคลใกล้ชดิ การรวีวิ และสื่อสงัคมออนไลน์ ซึ่งนําไปสู่การรบัรูแ้ละการเลอืกใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง ทัง้

ในรูปแบบการซื้อซ้ําเมื่อมสีินค้าใหม่ การปรบัปรุงสินค้า การส่งเสริมการขาย การจดัโปรโมชัน่ ส่วนลด ของแถม และ      

การใหบ้รกิารผา่นแอปพลเิคชนัออนไลน์ 

2. ดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า ผลการวเิคราะห์พบว่ามค่ีาสมัประสทิธิก์ารถดถอยอยู่ในลําดบัทีส่อง (β = 0.32,    

p < 0.05) สะท้อนให้เห็นถึงความสําคญัของความรวดเร็วและความเอาใจใส่ในการให้บรกิารอย่างมปีระสิทธภิาพ โดย

พนักงานที่สามารถตอบขอ้ซกัถามหรอืแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้อย่างทนัท่วงท ีพร้อมทัง้แสดงท่าททีีสุ่ภาพและเป็นมติร 

ช่วยเสรมิสร้างระดบัความพงึพอใจของลูกค้าและส่งผลเชงิบวกต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร มผีลการศกึษาที่

ใกล้เคยีงกบัของ Sataporn and Kanthimarn (2024) การศกึษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของรา้นกาแฟใน

เขตอําเภอเมอืงอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่า ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้เป็นปัจจยัทีส่ะทอ้นถงึความพรอ้มและ

ความเต็มใจของผู้ให้บริการในการให้บริการอย่างทนัท่วงที โดยสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้โดยไม่

จําเป็นต้องรอใหลู้กคา้แสดงความต้องการก่อน การตอบสนองทีร่วดเรว็ ทัว่ถงึ และใหบ้รกิารแก่ลูกคา้อย่างเท่าเทยีม ช่วย

สรา้งการรบัรูว้่าลูกคา้ไดร้บัการบรกิารทีส่ะดวกสบายและเกนิความคาดหวงั อนัเป็นตวับ่งชีส้าํคญัของคุณภาพการใหบ้รกิาร 

3. ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า ผลการวิเคราะห์ชี้ให้เห็นว่า มีค่าสัมประสิทธิก์ารถดถอยเป็นอนัดับสาม          

(β = 0.20, p < 0.05) ด้านความมัน่ใจแก่ลูกค้าซึ่งมบีทบาทสําคญัในกระบวนการเลอืกตดัสนิใจ โดยลูกค้านัน้มแีนวโน้ม

เลอืกใชบ้รกิารจากรา้นทีม่พีนักงานใหข้อ้มลูอย่างมัน่อกใจมัน่ใจ มคีวามรูท้ีเ่ชื่อถอืได ้การทีลู่กคา้รูส้กึว่าตนไดร้บับรกิารจาก

ผูท้ีม่คีวามสามารถจะช่วยใหลู้กคา้เพิม่ระดบัความพงึพอใจ และสรา้งความจงรกัภกัดใีนระยะยาว มผีลการศกึษาทีใ่กลเ้คยีง

กบัของ Sataporn and Kanthimarn (2024) การศกึษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารของรา้นกาแฟในเขตอําเภอ

เมืองอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่า การพฒันาคุณภาพการบริการให้ความสําคญักบัความสามารถของร้าน        

ในการสรา้งความเชื่อมัน่แก่ผูร้บับรกิาร โดยผูใ้หบ้รกิารจาํเป็นตอ้งแสดงถงึความรู ้ความสามารถ และทกัษะในการใหบ้รกิาร 
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พนักงานควรมคีวามสุภาพ น่าเชื่อถอื ซื่อสตัย ์และมทีกัษะการสื่อสารทีม่ปีระสทิธภิาพ เพื่อเสรมิสรา้งความมัน่ใจว่าลูกคา้จะ

ได้รบับรกิารที่มคุีณภาพ ทัง้น้ี การคดัสรรวตัถุดบิที่มคุีณภาพยงัมบีทบาทสําคญัในการส่งเสรมิการรบัรู้ถึงความเป็นมือ

อาชพีและความน่าเชื่อถอืของรา้นกาแฟ 

4. ด้านความน่าเชื่อถือมีค่าสมัประสิทธิก์ารถดถอยอยู่ในลําดบัสุดท้ายของกลุ่มตัวแปรที่มีนัยสําคญัทางสถิติ        

(β = 0.12, p < 0.05) สะท้อนให้เห็นว่าผูบ้รโิภคให้ความสําคญักบัความสามารถของร้านในการรกัษาคํามัน่สญัญา อาท ิ

การคงไวซ้ึง่คุณภาพของสนิคา้ ความตรงต่อเวลา และการใหบ้รกิารตามทีไ่ดส้ื่อสารหรอืโฆษณาไว ้ทัง้น้ี ความน่าเชื่อถอืถอื

เป็นพื้นฐานสําคัญในการสร้างและรักษาความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า เพราะหากร้านไม่สามารถรักษามาตรฐาน             

ความน่าเชือ่ถอืไดนั้น้จะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ และการกลบัมาของลูกคา้มาใชบ้รกิารในอนาคต มผีลการศกึษาทีใ่กลเ้คยีงกบั

ของ Wasuthida (2020) การศกึษาบทบาทของการรบัรูภ้าพลกัษณ์และคุณภาพการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารซ้ํา

ของผู้บริโภคร้านกาแฟประเภทคาเฟ่ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ผู้ประกอบการให้ความสําคัญกับการสร้าง

ภาพลกัษณ์ของรา้นเพื่อก่อใหเ้กดิความรูส้กึเชงิบวกและความสมัพนัธท์ีด่กีบัผูบ้รโิภค โดยเฉพาะการเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์

ทีด่ขีองผลติภณัฑแ์ละประสบการณ์ของผูใ้ชบ้รกิาร การรกัษาความสมัพนัธท์ีด่กีบัลูกคา้ส่งผลใหผู้บ้รโิภคเกดิความชื่นชมต่อ

รา้นและผลติภณัฑ ์รวมถงึการไดร้บัการยอมรบัทางสงัคม ซึง่ลว้นเป็นปัจจยัสาํคญัทีนํ่าไปสู่การตดัสนิใจกลบัมาใชบ้รกิารซ้ํา  

5. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร แมผ้ลการวเิคราะห์จะพบว่ามค่ีาสมัประสทิธิก์ารถดถอยสูงที่สุด แต่ไม่

พบว่ามอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารร้านกาแฟอย่างมนัียสําคญัทางสถิติ (β = 0.00, p > 0.05) แม้ลูกค้าจะชื่น

ชอบว่ารา้นสวย สถานทีส่ะอาด หรอืพนักงานแต่งตวัด ี(มค่ีาเฉลีย่ความพงึพอใจสงู) ปัจจยัเหล่าน้ีไม่ใช่เหตุผลหลกัทีก่ระตุ้น

ใหลู้กคา้ตดัสนิใจเขา้มาใชบ้รกิารรา้นกาแฟ แชมป์ คอฟฟ่ี เมื่อเทยีบกบัปัจจยัอื่นๆ ซึง่ผลการศกึษาปัจจุบนั พบขอ้แตกต่าง

จากผลการศึกษาของ Kittiyaporn and Sineenat (2023) การศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ

เลอืกใชบ้รกิารธุรกจิรา้นกาแฟในเขตเทศบาลเมอืงฉะเชงิเทรา จงัหวดัฉะเชงิเทรา พบว่า ปัจจยัดา้นความเป็นรปูธรรมของ

การบรกิารเป็นปัจจยัที่มอีิทธพิลสูงสุดต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารของผู้บรโิภคอย่างมนัียสําคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 

ทัง้น้ี ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสําคญักบัองค์ประกอบดา้นความเป็นรูปธรรม อาท ิบรรยากาศของรา้น และคุณภาพของ

สนิคา้ในมติอิื่นนอกเหนือจากรสชาต ิเพื่อเสรมิสรา้งความประทบัใจและส่งเสรมิการกลบัมาใชบ้รกิารซ้ําของลูกคา้ 

 

สรปุและข้อเสนอแนะ  
1.  สรปุผลการวิจยั 

 1.1. ผลการศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการและการตัดสินใจเลือกใช้บริการ            

ในภาพรวมพบว่าอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นทีม่ค่ีาเฉลี่ยสูงสุดคอืดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร รองลงมาคอืดา้นการ

ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และด้านความน่าเชื่อถอื ขณะที่ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้มค่ีาเฉลี่ยตํ่าที่สุด ทัง้น้ี การตดัสนิใจ

เลอืกใชบ้รกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั โดยรายการทีม่ค่ีาเฉลี่ยสูงทีสุ่ดคอืความตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิาร

รา้นแชมป์ คอฟฟ่ี รองลงมาคอืการเลอืกใชบ้รกิาร และความรูส้กึประทบัใจต่อการใหบ้รกิารตามลําดบั 

 1.2. ผลการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการพบว่า ปัจจัยด้าน        

การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ดา้นความน่าเชื่อถอื และดา้นความ

เป็นรปูธรรมของการบรกิาร ไม่ปรากฏอทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารอย่างมนัียสาํคญัทางสถติ ิ
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2.  ข้อเสนอแนะ 

 2.1 ขอ้เสนอแนะเชงินโยบาย  

   ผลการศกึษาน้ีสามารถนําไปประยุกต์ใชใ้นเชงิปฏิบตัิในระดบัธุรกิจชุมชนไดอ้ย่างเหมาะสม โดยเฉพาะ

ร้านกาแฟขนาดเล็กหรอืคาเฟ่ในพื้นที่ชายแดนทีกํ่าลงัเผชญิกบัการแข่งขนัทีท่วคีวามรุนแรงขึน้และการเปลี่ยนแปลงของ

พฤตกิรรมผูบ้รโิภค ขอ้มูลจากงานวจิยัสามารถช่วยใหผู้ป้ระกอบการออกแบบนโยบายและกลยุทธ์การใหบ้รกิารทีส่อดรบั

กบัความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละราย เช่น การจดัทาํระบบสมาชกิเพื่อรวบรวมขอ้มลูความชอบของลูกคา้ การกําหนด

มาตรฐานการใหบ้รกิารทีม่คีวามรวดเรว็และเป็นมติรสามารถช่วยเสรมิสรา้งความพงึพอใจ ความภกัดขีองลูกคา้ และเพิม่ขดี

ความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกจิในระยะยาว 

 2.2 ขอ้เสนอแนะในการนําไปใช ้

  1) ด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า ร้านกาแฟ แชมป์ คอฟฟ่ี ควรพฒันาระบบฐานข้อมูลลูกค้า เช่น บตัร

สมาชกิเพื่อใช้ในการให้บรกิารเชงิเฉพาะบุคคล (Personalized Service) ฝึกอบรมพนักงานมทีกัษะด้านการสื่อสาร และ    

การสงัเกตพฤตกิรรมลูกคา้ และสรา้งแคมเปญทีแ่สดงถงึความใส่ใจ เช่น เมนูแนะนําพเิศษสาํหรบัลูกคา้แต่ละคน 

  2) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ร้านกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี ควรปรับปรุงกระบวนการให้บริการให้มี          

ความรวดเรว็และสะดวกยิง่ขึน้ โดยการเพิม่ช่องทางการสัง่ซื้อสนิคา้ล่วงหน้าผ่านแอปพลเิคชนั หรอืการจดัใหม้รีะบบจอง

โต๊ะออนไลน์ ตลอดจนการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ เช่น บญัชไีลน์ทางการ (Line Official Account) และเฟซบุ๊ก (Facebook) 

เป็นช่องทางในการรบัฟังข้อเสนอแนะและตอบสนองต่อความคิดเห็นของลูกค้าอย่างทนัท่วงที ซึ่งมีส่วนช่วยยกระดบั

ประสบการณ์การใชบ้รกิารและเสรมิสรา้งความพงึพอใจของลูกคา้ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

  3) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ รา้นกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี ควรมุ่งเน้นการพฒันาศกัยภาพของพนักงาน

ผ่านการฝึกอบรมให้มคีวามรู้เชงิลกึเกี่ยวกบัสนิค้าและการให้บรกิาร เช่น ประเภทของเมล็ดกาแฟและวธิกีารชง เพื่อให้

พนักงานสามารถถ่ายทอดขอ้มูลและให้คําแนะนําแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง พร้อมสร้างความเชื่อถือและความมัน่ใจแก่

ผูร้บับรกิาร ควบคู่กบัการกําหนดมาตรฐานการใหบ้รกิารดา้นการทกัทายและการแจง้ระยะเวลารอคอยอย่างชดัเจน ซึ่งจะ

ช่วยส่งเสรมิความเชื่อมัน่ของลูกคา้และยกระดบัการรบัรูถ้งึคุณภาพของการใหบ้รกิารไดอ้ย่างเป็นระบบ 

  4) ด้านความน่าเชื่อถือ ร้านกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี ควรให้ความสําคัญกับการคงไว้ซึ่งมาตรฐานและ         

ความสมํ่าเสมอของรสชาตใินการใหบ้รกิาร คุณภาพของสนิคา้ และระยะเวลาในการใหบ้รกิาร เพื่อสรา้งการสรา้งการรบัรู้

ให้แก่ลูกค้าว่าตนได้รับการบริการอย่างเหมาะสมและมีคุณภาพที่มีมาตรฐานอย่างต่อเน่ืองในทุกครัง้ที่มาใช้บริการ 

นอกจากน้ี การสื่อสารภาพลกัษณ์ความเป็นมอือาชพีผา่นช่องทางต่าง ๆ เช่น การแต่งกายของพนักงานและการดแูลความ

สะอาดของรา้นอย่างสมํ่าเสมอ จะช่วยเสรมิสรา้งความเชื่อถอืและความไวว้างใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิาร 

  5) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ร้านกาแฟแชมป์ คอฟฟ่ี ควรรกัษามาตรฐานของสิ่งอํานวย     

ความสะดวก โดยเฉพาะการจัดเตรียมพื้นที่รองรับกลุ่มคนทํางานและนักเรียนนักศึกษาในลกัษณะพื้นที่ทํางานร่วม         

(Co-Working Space) ควบคู่กับการออกแบบและตกแต่งสถานที่ให้มีความสวยงามและเหมาะสมต่อการนําไปใช้งาน        

เพื่อก่อใหเ้กดิความประทบัใจแก่ผูร้บับรกิาร และส่งเสรมิใหร้า้นกาแฟเป็นพื้นทีพ่กัผ่อนและทํากจิกรรมได้อย่างเหมาะสม

สาํหรบัผูใ้ชบ้รกิาร 
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