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บทคัดย่อ 

 การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
กบัความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ชาวไทย ท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ ส่วนประสมทางการตลาดบริการกับความตั้ งใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าชาวไทย 
ท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั มีลกัษณะเป็นแบบมาตรประมาณค่า 
มี 5 ระดับ เรียงจากน้อยไปหามาก มีค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัเท่ากบั .94 กลุ่มตวัอย่างเป็นลูกคา้ชาวไทยท่ีซ้ือกาแฟ 
พรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ จ านวน 384 ตวัอย่าง เม่ือรวบรวมขอ้มูลแลว้ผูวิ้จยัไดรั้บแบบสอบถามคืน จ านวน 315 
ตวัอย่าง คิดเป็นร้อยละ 85 วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เพื่อศึกษาระดับของตัวแปรและสถิติเชิงอ้างอิงวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน เพื่อทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 
 ผลการวิจยั พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ชาวไทย ท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ 
อยู่ในระดบัมาก ส่วนการรับรู้คุณภาพบริการและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ชาวไทยที่ซ้ือกาแฟพรีเมียม 
ในพื้นท่ีกรุงเทพฯ มีความสัมพนัธ์กันสูงอยู่ในทิศทางเดียวกนั และส่วนประสมทางการตลาดบริการและความตั้งใจ 
เชิงพฤติกรรมของลูกคา้ชาวไทยท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ มีความสัมพนัธ์กนัสูงอยู่ในทิศทางเดียวกัน 
โดยทุกตวัแปรมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ค าส าคัญ: การรับรู้คุณภาพบริการ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม กาแฟพรีเมียม 
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Abstract 
 This study aims to study the degree of perceived service quality, service marketing mix and behavior 
intention. In addition, this study also finds out the relationship between perceiving in a service quality, service 
marketing mix and behavior intention of the Thai customer towards premium coffee brands purchased in Bangkok 
Metropolitan area. Research tool used in this study is the questionnaire, with 5level rating scales that are arranged 
in ascending order. Reliability of the questionnaire is equal to .9 4 .  Target sampling of this study are the Thai 
customer towards premium coffee brands purchased in the Bangkok Metropolitan area for 384 samples. The number 
of questionnaires that have been returned in this study is 315 samples, which can be counted as 85 in percentage. 
Data collected was analyzed by descriptive statistics, including means and standard deviation, in order to 
determine the level of variables and also inferential statistics which includes the Pearson correlation analysis 
methods to examine the relationship of all the variables. 
 The study found that in an overview, the average score of perceived service quality and service marketing 
mix are both in very-high level. The behavioral intentions of Thai customer towards premium coffee brands 
purchased in the Bangkok Metropolitan area are in the positive direction. Furthermore, Perceived service quality 
and service marketing mix are in the high level of positive relationship with the behavioral intentions of Thai 
customer towards premium coffee brands purchased in the Bangkok Metropolitan area. All the variables have its 
statistical significance level of .05. 

Keywords: Perceived service quality, Service marketing mix, Behavior intention, Premium coffee brands 
 
บทน า 
 กาแฟเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีเป็นท่ีนิยมของผูบ้ริโภคชาวไทย และพฤติกรรมการบริโภคกาแฟมีความหลากหลาย
มากยิ่งขึ้น โดยกาแฟไม่ไดเ้ป็นเพียงเคร่ืองด่ืมเพื่อคลายความง่วงเท่านั้น แต่การบริโภคกาแฟยงัแสดงถึงรสนิยม 
หรือความเป็นตวัตนของผูบ้ริโภคดว้ย แนวโน้มของโอกาสในการเติบโตของตลาดกาแฟในประเทศยงัมีโอกาสอีกมาก 
เพราะคนส่วนใหญ่หันมาบริโภคกาแฟเพิ่มมากขึ้น [1] โดยเฉพาะคนรุ่นใหม่ วยัท างานท่ีใช้ชีวิตอยู่ในสังคมเมือง 
หันมาด่ืมกาแฟมากขึ้นส่งผลให้อตัราการเติบโตของกาแฟในทุกตลาดเฉล่ีย 5 ปีท่ีผ่านมาโตไม่น้อยกว่าร้อยละ 5 
จนส่งผลให้มูลค่าตลาดกาแฟไทยขึ้นเกือบ 20,000 ลา้นบาท ธุรกิจร้านกาแฟ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ คอฟฟีช็อป 
และคาเฟ ส่วนท่ีเป็นคอฟฟีช็อปเป็นร้านท่ีมุ่งขายกาแฟเป็นหลกั ทั้งน้ี อาจจะมีเบเกอรีเป็นส่วนประกอบ มีส่วนแบ่ง
ของตลาดคิดเป็นร้อยละ 49.0 และมีมูลค่าประมาณ 8,540 ล้านบาท อตัราการขยายตวัเฉล่ียคิดเป็นร้อยละ 10.0  
เป็นผลมาจากคอฟฟีช็อปท่ีเพิ่มสูงขึ้น รวมทั้งการเขา้มาของผูป้ระกอบการใหม่และคาเฟ ซ่ึงเป็นร้านกาแฟท่ีขายอาหาร
ประเภทอ่ืนควบคู่ไปด้วย มีทั้ งอาหารว่าง อาหารจานหลัก โดยมีลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเป็นคนท างาน นักศึกษา 
และครอบครัว ปัจจุบนัร้านกาแฟประเภทคาเฟ มีส่วนแบ่งตลาดคิดเป็นร้อยละ 51.0 มีมูลค่าทางตลาด 8,860 ลา้นบาท
ของมูลค่าตลาดธุรกิจกาแฟทั้งหมด [2] 
 พฤติกรรมการบริโภคกาแฟของผูบ้ริโภคชาวไทยเปล่ียนจากด่ืมกาแฟส าเร็จรูปเป็นบริโภคกาแฟคัว่บด 
กนัเพิ่มมากขึ้น โดยเหตุผลหน่ึงมาจากร้านกาแฟท่ีมีการตกแต่งให้มีความหรูหรา ทนัสมยั สร้างบรรยากาศร่ืนรมย์
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เหมาะส าหรับการนั่งด่ืมกาแฟ อัตราการบริโภคกาแฟของคนไทยมีอัตราเพิ่มขึ้นจาก 0.5 กิโลกรัมต่อคนต่อปี 
ในปี พ.ศ.2552 เพิ่มเป็น 0.9 กิโลกรัมต่อคนต่อปีในปี พ.ศ.2555 ตวัเลขดงักล่าวแมเ้พิ่มมากขึ้นแต่ถือว่าอยูใ่นระดบัต ่า 
เม่ือเปรียบเทียบกบัประเทศในเอเชียดว้ยกนัท่ีมีการบริโภคสูง ไดแ้ก่ ประเทศญ่ีปุ่นและบรูไนท่ีมีการบริโภคเฉล่ีย 
3-4 กิโลกรัมต่อปี กาแฟเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีผูบ้ริโภคชาวไทยด่ืมมากเป็นอันดับหน่ึ ง ท่ีผ่านมามีการส ารวจพบว่า
พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการตัดสินใจซ้ือกาแฟ คือ เข้าไปในร้านเพื่ออยากด่ืมกาแฟจริง ๆ โดยราคากาแฟทั่วไป 
ท่ีอยู่ในระดบักลางมีราคาอยู่ท่ี 50-60 บาท ถึงระดบัราคาท่ีอยู่ในระดบัสูง 100-150 บาท โดยเกิดความคาดหวงัว่า 
เม่ือจ่ายเงินไปแลว้จะไดรั้บบริการท่ีดี รวมถึงบรรยากาศการตกแต่งภายในร้านดว้ย [2] 
 ขอ้มูลพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและตลาดท่ีเติบโตอย่างต่อเน่ือง ท าให้ธุรกิจกาแฟเติบโตเพิ่มขึ้น โดยเฉพาะ
กาแฟพรีเมียมท่ีเป็นแบรนด์ต่างประเทศ ไดแ้ก่ คอสตา้ คอฟฟีคลบั ทมัแอนด์ทมัส์ ดีนแอนด์เดลูกา้ เดอะคอฟฟีบีน
แอนด์ทีลีฟ รวมถึงกาแฟพรีเมียมแบรนด์ของประเทศไทย ไดแ้ก่ Coffee World, Segafredo, Starbucks, The Coffee 
Bean และ True Coffee  มีการแข่งขนักนัสูง ดงันั้น ตลาดร้านกาแฟคัว่บดหรูในบรรยากาศสบาย ๆ ท่ีผูบ้ริโภคเขา้มา
นัง่ด่ืมกาแฟ พบปะสังสรรค ์เป็นส่วนหน่ึงของไลฟ์สไตลข์องคนยุคใหม่ท่ีรับวฒันธรรมการกินด่ืมจากตะวนัตกเขา้มา
และชนชั้นกลางท่ีถือเป็นจุดเปล่ียนส าคญัท่ีแบรนด์ดงัจากต่างประเทศเขา้มารุกตลาดในประเทศไทย รวมถึงแบรนด์
ต่างประเทศท่ีอยู่ประเทศไทยอยู่แล้วเพิ่มส่วนครองตลาดเพิ่มมากขึ้น รวมถึงพฒันาผลิตภัณฑ์และการบริการ 
เพื่อปกป้องส่วนแบ่งตลาดของตวัเอง ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาความตั้งใจเชิงพฤติกรรมลูกคา้ท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียม
ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร เพื่อน าขอ้คน้พบไปสร้างสร้างกลยุทธ์ หรือสร้างส่ิงจูงใจกระตุน้การรับรู้และดึงดูดลูกคา้
กลุ่มเป้าหมายและรักษาลูกค้าเก่าให้ซ้ือซ ้ า บอกต่อและกล่าวถึงผลิตภัณฑ์และการบริการในทิศทางบวก 
และเป็นข้อมูลส าหรับการตัดสินใจลงทุน/เร่ิมเป็นผู ้ประกอบการรายใหม่ในตลาดของกาแฟพรีเมียม หรือกาแฟ 
ในระดบัอ่ืน ๆ ในเขตกรุงเทพฯ 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ส่วนประสมทางการตลาดบริการและความตั้งใจเชิงพฤติกรรม
ของลูกคา้ชาวไทยท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ 
 2.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ ส่วนประสมทางการตลาดบริการและความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรมของลูกคา้ชาวไทยท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ 

สมมติฐานการวิจัย 
 1.  การรับรู้คุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ชาวไทยท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียม
ในพื้นท่ีกรุงเทพฯ 

2.  ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพันธ์กับความตั้ งใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าชาวไทย 
ท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ 
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วิธีการศึกษา 
 1.  ประชากร เป็นลูกคา้ชาวไทยท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ ไม่ทราบจ านวนประชากร  
 2.  กลุ่มตวัอย่าง เป็นลูกคา้ชาวไทยท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ ไม่ทราบจ านวนประชากรผูว้ิจยั 
จึงใชก้ารหาขนาดกลุ่มตวัอย่างจากการค านวณดว้ยสูตรของ Cochran [3]  และก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้
คิดเป็นร้อยละ 5 ค่าท่ีค านวณไดจ้ากสูตรมีจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 384 ตวัอยา่ง 
 3.  การเลือกกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัเลือกตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Selection) โดยเลือกลูกคา้ชาวไทย
ท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ  
 4.  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั เป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) มี 3 ส่วน ไดแ้ก่ 1) การรับรู้คุณภาพบริการ
เป็นแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry [4] มี 5 ด้าน ประกอบด้วย รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ 
การสร้างความมัน่ใจ การดูแลเอาใจใส่และการตอบสนอง 2) ส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นแนวคิดของ Kotler 
and Armstrong [5]; Shoemaker and Shaw [6] มี 7 ดา้น ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด บุคลากร กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ และ 3) ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมเป็นแนวคิดของ Zeithaml, 
Berry and Parasuraman [7] มี 3 ดา้น ประกอบดว้ย การซ้ือซ ้ า บอกต่อและกล่าวถึงในดา้นบวก โดยผูว้ิจยัสร้างขอ้ค าถาม
จากนิยามศพัท์เชิงปฏิบติัการ มีลกัษณะเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert's Scale) 
มี 5 ระดบั เรียงจากน้อยไปหามาก โดยระดบั 1 หมายถึง ท่านไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นเลย และระดบั 5 หมายถึง 
ท่านเห็นดว้ยกบัขอ้ความนั้นทุกประการ โดยแบบสอบถามทั้งฉบบั มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .94 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล ใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสังคมศาสตร์ วิเคราะห์
ข้อมูลด้วยสถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistic) ประกอบด้วย ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ใช้เกณฑ์การแปลความหมายค่าคะแนนเฉล่ียความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างของ สรชัย พิศาลบุตร 
(2550) [8] โดยช่วงคะแนนเฉล่ียระหว่าง 4.21-5.00 อยู่ในระดับมากท่ีสุด ช่วงคะแนนเฉล่ียระหว่าง 3.41 -4.20 
อยู่ในระดบัมาก ช่วงคะแนนเฉล่ียระหว่าง 2.61-3.40 อยู่ในระดับปานกลาง ช่วงคะแนนเฉล่ียระหว่าง 1.81-2.60 
อยู่ในระดบัน้อย และช่วงคะแนนเฉล่ียระหว่าง 1.00-1.80 อยู่ในระดบัน้อยท่ีสุด และวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอา้งอิง 
เป็นการวิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson  Correlation Analysis) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง 
ตวัแปร มีเกณฑ์การแปรผลค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ [9] ประกอบดว้ย ช่วงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่าง 
.81-1.00 มีความสัมพนัธ์กนัสูงมาก อยู่ในช่วง .61-.80 มีความสัมพนัธ์กนัสูง อยู่ในช่วง .41-.60 มีความสัมพนัธ์กนั
ปานกลาง อยูใ่นช่วง .21-.40 มีความสมัพนัธ์กนัต ่า อยูใ่นช่วง .00-.20 มีความสัมพนัธ์กนัต ่ามาก 

ผลการวิจัย 
 ผูว้ิจยัสรุปผลการวิจยัตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัและวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยั มีดงัน้ี 
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ตารางท่ี 1 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ส่วนประสม 
ทางการตลาดบริการและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ชาวไทยท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ 

รายการ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ อันดับ 

1.  การรับรู้คุณภาพบริการ 4.50 .38 มากที่สุด  

     1.1  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ 4.30 .47 มากท่ีสุด 5 

     1.2  ความน่าเช่ือถือ 4.50 .46 มากท่ีสุด 4 

     1.3  การสร้างความมัน่ใจ 4.59 .47 มากท่ีสุด 1 

     1.4  การดูแลเอาใจใส่ 4.59 .54 มากท่ีสุด 2 

     1.5  การตอบสนอง 4.55 .55 มากท่ีสุด 3 

2.  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 4.21 .42 มากที่สุด  

     2.1  ผลิตภณัฑ ์ 4.37 .37 มากท่ีสุด 4 

     2.2  ราคา 3.21 .73 ปานกลาง 7 

     2.3  การจดัจ าหน่าย 4.29 .61 มากท่ีสุด 5 

     2.4  การส่งเสริมการตลาด 4.03 .76 มาก 6 

     2.5  บุคลากร 4.60 .67 มากท่ีสุด 2 

     2.6  กระบวนการ 4.63 .49 มากท่ีสุด 1 

     2.7  ลกัษณะทางกายภาพ 4.48 .64 มากท่ีสุด 3 

3.  ความต้ังใจเชิงพฤติกรรม  4.07 .67 มาก  

    3.1  การซ้ือซ ้า  4.30 .74 มากท่ีสุด 1 

    3.2  การบอกต่อ  4.02 .84 มาก 2 

    3.3  การกล่าวถึงในดา้นบวก 3.89 .77 มาก 3 

รวม 4.27 .39 มากที่สุด  

 จากตารางท่ี 1 พบวา่ ระดบัคะแนนเฉล่ียการรับรู้คุณภาพบริการภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
จ าแนกตามรายด้าน ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเป็นด้านการสร้างความมั่นใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา 
เป็นดา้นการดูแลเอาใจใส่อยู่ในระดบัมากท่ีสุด และดา้นการตอบสนองอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
น้อยท่ีสุด คือ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ระดบัคะแนนเฉล่ียส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาจ าแนกตามรายด้าน ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเป็นด้านกระบวนการ  
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นบุคลากรอยู่ในระดบัมากท่ีสุดและดา้นลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  
ส่วนด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ด้านราคาอยู่ในระดับปานกลาง ระดับคะแนนเฉล่ียความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
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ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาจ าแนกตามรายดา้น ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเป็นดา้นการซ้ือซ ้ าอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นบอกต่ออยูใ่นระดบัมากและดา้นกล่าวถึงในดา้นบวกอยูใ่นระดบัมาก 

ตารางท่ี 2 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพบริการ ส่วนประสมทางการตลาดบริการและความตั้งใจ 
เชิงพฤติกรรมของลูกคา้ชาวไทยท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ 

รายการ 
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าชาวไทยที่ซ้ือกาแฟพรีเมยีม 

ในพื้นที่กรุงเทพฯ 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ์ ระดับความสัมพันธ์ 

1.  การรับรู้คุณภาพบริการ .628** สูง 
     1.1  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ .191** ต ่ามาก 
     1.2  ความน่าเช่ือถือ .450* ปานกลาง 
     1.3  การสร้างความมัน่ใจ .567* ปานกลาง 
     1.4  การดูแลเอาใจใส่ .499* ปานกลาง 
     1.5  การตอบสนอง .652* สูง 
2.  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ .716* สูง 
     2.1  ผลิตภณัฑ ์ .531* ปานกลาง 
     2.2  ราคา .486* ปานกลาง 
     2.3  การจดัจ าหน่าย .277* ต ่า 
     2.4  การส่งเสริมการตลาด .614* สูง 
     2.5  บุคลากร .551* ปานกลาง 
     2.6  กระบวนการ .593* ปานกลาง 
     2.7  ลกัษณะทางกายภาพ .303* ต ่า 

รวม .735* สูง 
* p < .05, ** p < .01 

 จากตารางท่ี 2 พบว่า ด้านการรับรู้คุณภาพบริการในภาพรวมและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้า 
ชาวไทยท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ มีความสัมพนัธ์กนัสูงอยู่ในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดับ .05 (r = .628, p < .05) เม่ือพิจารณาจ าแนกตามรายด้าน ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพและความตั้ งใจ 
เชิงพฤติกรรมมีความสัมพันธ์กันต ่ามากอยู่ในทิศทางเดียวกัน (r = .191)  ด้านความน่าเช่ือถือและความตั้ งใจ 
เชิงพฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กนัปานกลางอยู่ในทิศทางเดียวกนั (r = .450) ดา้นการสร้างความมัน่ใจและความตั้งใจ 
เชิงพฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กันปานกลางอยู่ในทิศทางเดียวกัน (r = .567) ด้านการดูแลเอาใจใส่และความตั้ งใจ 
เชิงพฤติกรรมมีความสัมพันธ์กันปานกลางอยู่ในทิศทางเดียวกัน (r = .499) ด้านการตอบสนองและความตั้ งใจ 
เชิงพฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กนัสูงอยู่ในทิศทางเดียวกนั (r = .652) โดยทุก ๆ ดา้นมีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ .05 (p < .05) ส่วนส่วนประสมทางการตลาดบริการในภาพรวมและความตั้ งใจเชิงพฤติกรรม 
ของลูกคา้ชาวไทยท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ มีความสัมพนัธ์กนัสูงอยูใ่นทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญั
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ทางสถิติท่ีระดบั .05 (r = .716, p < .05) เม่ือพิจารณาจ าแนกตามรายดา้น ดา้นผลิตภณัฑ์และความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
มีความสัมพนัธ์กนัปานกลางอยูใ่นทิศทางเดียวกนั (r = .531) ดา้นราคาและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมมีความสัมพนัธ์
กนัปานกลางอยูใ่นทิศทางเดียวกนั (r = .486) ดา้นการจดัจ าหน่ายและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กนัต ่า
อยู่ในทิศทางเดียวกัน (r = .277) ด้านการส่งเสริมการตลาดและความตั้ งใจเชิงพฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กันสูง 
อยู่ในทิศทางเดียวกัน (r = .614) ด้านบุคลากรและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กันปานกลางอยู่ในทิศทาง
เดียวกนั (r = .551) ดา้นกระบวนการและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กนัปานกลางอยูใ่นทิศทางเดียวกนั 
(r = .593) และดา้นลกัษณะทางกายภาพและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กนัต ่าอยู่ในทิศทางเดียวกัน 
(r = .303) โดยทุก ๆ ดา้นมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (p < .05) 

สรุปและอภิปรายผล 
 ผลการศึกษาพบประเด็นส าคญัท่ีสามารถน ามาอภิปรายผล มีดงัน้ี  
 1.  ระดบัคะแนนเฉล่ียการรับรู้คุณภาพบริการภาพรวมและระดบัคะแนนเฉล่ียส่วนประสมทางการตลาด
บริการภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจยั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะกาแฟพรีเมียมทุก ๆ แบรนด์
ไดอ้อกแบบการบริการไวเ้ป็นอย่างดี เตรียมส่ิงอ านวยความสะดวก หรืออุปกรณ์ต่าง ๆ ภายในร้านกาแฟท่ีสมบูรณ์
พร้อมใช้งาน มีความทนัสมยั สวยงามตามยุคสมยั รวมถึงบรรยากาศท่ีแสดงถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ พนักงาน
ให้บริการด้วยความเต็มใจ มีความพร้อมในการให้บริการ พนักงานให้บริการด้วยมืออาชีพ มีทกัษะในวิชาชีพ 
ขั้นตอนในการรับบริการสะดวก พนกังานใหบ้ริการถูกตอ้ง มีความสุภาพ การบริการมีคุณภาพสม ่าเสมอท าใหลู้กคา้
มีความน่าเช่ือถือในตราสินคา้และเกิดความไวว้างใจ รวมถึงกาแฟมีรสชาติดี วตัถุดิบท่ีมีคุณภาพ บรรจุภณัฑส์วยงาม 
มีชนิดของกาแฟใหเ้ลือกหลากหลาย ราคามีความเหมาะสมกบัคุณภาพกาแฟและการบริการของพนกังาน ท าเลท่ีตั้ง
มีความสะดวก มีสาขาจ านวนมาก มีรายการส่งเสริมการตลาดท่ีดึงดูดใจลูกคา้ พนักงานอธัยาศยัดี กระตือรือร้น 
มีความสุภาพ มีพนักงานเพียงพอในการบริการลูกค้า บรรยากาศของร้านมีความสวยงาม สะอาด มีอุปกรณ์  
ท่ีสวยงาม ทนัสมยั การตกแต่งร้านเป็นเอกลกัษณ์ มีการแสดงราคาอย่างชดัเจน ขั้นตอนในการสั่ง และรับบริการ 
ไม่ซับซ้อน มีคิวก่อน-หลงัท่ีชดัเจน ทั้งสองส่วนประกอบกนัจึงท าให้ระดบัคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัสูงโดยผลการวิจยั
เป็นเช่นเดียวกบัแนวคิดของ Ebert and Griffin [10]; Kotler and Keller [11]; Kotler and Armstrong [5] ท่ีอธิบายว่า 
การท าการตลาดต้องใช้ส่วนผสมทางการตลาดท่ีเน้นเร่ืองการตลาดแบบมีปฏิสัมพนัธ์ (Interactive Marketing) 
และการตลาดภายใน (Internal Marketing) ร่วมดว้ย โดยส่วนท่ีเพิ่มขึ้นมา 3Ps ไดแ้ก่ บุคคล (People ) หรือพนกังาน
(Employee) ผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งมีความสามารถในทกัษะวิชาชีพของตน มีใจใฝ่บริการ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนอง 
ต่อผูใ้ช้บริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ หน่ึงฤทยั เซ่ียงฉินและประสพชยั พสุนนท์ [12] ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดและพฤติกรรมการบริโภคกาแฟของร้านกาแฟสตาร์บคัส์ และร้านทมัเอ็นทมัส์คอฟฟี สาขาวิคตอเรีย
การ์เดน้ส์ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เอ้ืองฟ้า กายธัญลกัษณ์ [13] 
ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และบริโภคเคร่ืองด่ืมร้านสตาร์บคัส์ (Starbucks) พบวา่ส่วนประสม
ทางการตลาดของเคร่ืองด่ืมร้านสตาร์บคัส์ภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ทิบดี ทฬัหกรณ์ 
และประสพชยั พสุนนท ์[14] ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟทรู (True Coffee) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ระดบัคะแนนเฉล่ียของคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัสูง 
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 2.  การรับรู้คุณภาพบริการในภาพรวม ส่วนประสมทางการตลาดบริการในภาพรวมและความตั้ งใจ 
เชิงพฤติกรรมของลูกคา้ชาวไทยท่ีซ้ือกาแฟพรีเมียมในพื้นท่ีกรุงเทพฯ มีความสัมพนัธ์กันสูงอยู่ในทิศทางเดียวกัน 
ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะร้านกาแฟพรีเมียมทุกร้านถูกควบคุมให้อยู่ในมาตรฐาน 
ท่ีก าหนด โดยทุกรายละเอียดจะมีมาตรฐานก ากับ ทั้ งคุณภาพของกาแฟ ราคาท่ีเป็นมาตรฐาน มีโปรแกรม 
การส่งเสริมการขายในช่วงเทศกาลต่าง ๆ พนักงานมีความสุภาพ เป็นมิตรและเอาใจใส่ลูกคา้ การตกแต่งร้าน 
มีเอกลกัษณ์เฉพาะ มีท่ีนัง่เพียงพอส าหรับลูกคา้ กระบวนการซ้ือการจ่ายเงินไม่ซับซ้อนยุ่งยาก เม่ือลูกคา้ไดด่ื้มกาแฟ
ท่ีมีคุณภาพตามความต้องการและได้รับการอ านวยความสะดวกระหว่างการรับบริการจึงท าให้คะแนนประเมิน
คุณภาพการบริการและให้คะแนนส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดบัดี แสดงว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจจากการบริการ
และส่ิงท่ีร้านกาแฟไดจ้ัดเตรียมไวใ้ห้บริการ เม่ือประทบัใจลูกคา้จะแสดงความตั้งใจเชิงพฤติกรรมเชิงบวก ไดแ้ก่ 
การซ้ือซ ้ า การบอกต่อและการกล่าวถึงในดา้นบวกอยา่งใดอย่างหน่ึง หรือทั้งสามอยา่ง โดยผลการวิจยัเป็นเช่นเดียวกบั
แนวคิดของ Grönroos [15]; Lehtinen and Lehtinen [16] อธิบายคุณภาพการบริการประกอบด้วยคุณภาพ 3 ส่วน 
ได้แก่ การปฏิสัมพันธ์ (Interaction), ลักษณะทางกายภาพ  (Physical) และองค์กร (Corporate) และแนวคิดของ 
Ajzen and Fishbein [17]  อธิบายว่า เม่ือลูกคา้ได้รับการบริการท่ีดีได้รับประสบการณ์ท่ีดีจากการรับบริการแล้ว 
มีความเป็นไดใ้นอนาคตท่ีผูรั้บบริการ หรือลูกค้าจะท าพฤติกรรมตามท่ีตนไดต้ั้งใจไว ้โดยความยินดีและเต็มใจ 
ท่ีจะใชบ้ริการ แนะน าบุคคลอ่ืนให้มาใชบ้ริการและการกลบัมาใชบ้ริการนั้นอีก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กรวิการ์ 
แสนหาญ สัมพนัธ์ุ จนัทร์ดีและเกียรติศกัด์ิ สมคัรสมาน [18] ไดศึ้กษาระดบัความพึงพอใจต่อการตดัสินใจของผูเ้ขา้ใช้
บริการร้านกาแฟพรีเมียมในเขตกรุงเทพมหานครด้วยแบบจ าลอง ACSI พบว่า การให้บริการและภาพลักษณ์ 
ของสินคา้มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มนสันนัท ์ธนาพุ่มเพง็
และไกรชิต สุตะเมือง [19] ได้ศึกษาปัจจัยการตลาดเชิงบูรณาการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือกาแฟสตาร์บัคส์ 
(Starbucks) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพและปริมณฑล พบว่า การส่งเสริมการตลาด กระบวนการขาย ภาพลกัษณ์
สินคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีต่อตราสินคา้และความไวว้างใจ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สงกรานต ์จิรายุนนท์
และสุมาส วงศ์สุนพรัตน์ [20] ได้ศึกษาคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค และความภกัดีต่อตราสินคา้ 
ของร้านกาแฟพรีเมียมในประเทศไทย พบว่า คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อกับ 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคและความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ข้อเสนอแนะ 
 1.  ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ เพื่อน าขอ้คน้พบไปสร้างสร้างกลยุทธ์ หรือสร้างส่ิงจูงใจ กระตุ้น
การรับรู้และดึงดูดลูกคา้กลุ่มเป้าหมายและรักษาลูกคา้เก่าให้ซ้ือซ ้ า บอกต่อและกล่าวถึงผลิตภณัฑ์และการบริการ 
ในทิศทางบวก ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอโดยจ าแนกเป็นรายดา้น มีดงัน้ี  
  1.1  ด้านการรับรู้คุณภาพบริการ ผู ้จัดการต้องให้ความส าคัญกับการตอบสนองเป็นอันดับแรก 
เพราะขอ้คน้พบ มีความสัมพนัธ์กับความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในทางบวกระดับสูง ดังนั้น ต้องฝึกอบรมพนักงาน 
หรือคัดเลือกพนักงานท่ีมีจิตใจใฝ่บริการ เน้นให้พนักงานให้ความส าคัญกับกับลูกค้าทุกคน แสดงความเต็มใจ 
ในการใหบ้ริการทนัทีและพร้อมใหบ้ริการกบัลูกคา้ตลอดเวลาแมว้า่จะเป็นเวลาเร่งด่วนก็ตาม   
  1.2  ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูจ้ัดการต้องให้ความส าคัญกับการส่งเสริมการตลาด 
เป็นอนัดบัแรก เพราะขอ้คน้พบมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในทางบวกระดบัสูง ดงันั้น กิจกรรม 
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การส่งเสริมการตลาดจึงตอ้งไดรั้บพิจารณาด าเนินการในล าดบัแรก ๆ ทั้งน้ี อาจจะเพิ่มช่องทางการส่ือสารของกิจกรรม
การส่งเสริมการตลาดให้กวา้งขวางขึ้นและสร้างสรรคกิ์จกรรมการส่งเสริมการตลาดในช่วงเทศกาล หรือวนัส าคญัต่าง ๆ 
หรือช่วงเวลาท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย รวมถึงแนวโนม้กระแสโลก เช่น การเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม เป็นตน้  
 2.  ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป ขอ้คน้พบจากการศึกษาพบว่า ดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรมของลูกคา้ชาวไทยในระดบัต ่ามาก คือ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (r =.191) และระดับต ่า คือ การจดัจ าหน่าย 
(r =.277) และลกัษณะทางกายภาพ (r =.303) ทั้ งน้ี อาจจะศึกษาในเชิงลึกว่า ความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า 
ท่ีมีต่อประเด็น 3 ประเด็นดงักล่าว มีความตอ้งการอยา่งไร เพื่อให้ร้านกาแฟพรีเมียมจะไดน้ ามาออกแบบเพื่อให้ตรงกบั
ความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายมากท่ีสุด รวมถึงขอ้คน้พบมาวางแผน สร้างสร้างกลยุทธ์ หรือสร้างส่ิงจูงใจ
กระตุ้นการรับรู้และดึงดูดลูกค้ากลุ่มเป้าหมายและรักษาลูกค้าเก่าให้ซ้ือซ ้ าและบอกต่อกับบุคคลท่ีใกล้ชิด 
ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
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