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การวิจัยครัง้นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพอาหารและเครื่องดื่ม คุณภาพ             

การบรกิารของพนักงาน คุณภาพสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ คุณภาพดา้นราคา ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ต่อรา้น
กาแฟ และ 2) ศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ต่อรา้นกาแฟทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นกาแฟ โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากผู้ที่มปีระสบการณ์ในการเข้าใช้บริการร้านกาแฟในเขต
เทศบาลเมอืงจงัหวดันครราชสมีา จ านวน 300 คน และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้การวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้พหุคณู 
(Multiple Linear Regression) เพื่อทดสอบสมมติฐาน จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการทัง้ 4 ด้าน                
มอีทิธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลูกค้าต่อร้านกาแฟ อกีทัง้ความพงึพอใจของลูกค้าที่มาใชบ้รกิารร้านกาแฟยงั
ส่งผลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นกาแฟในเขตเทศบาลเมอืงจงัหวดันครราชสมีา  

ค าส าคญั: คุณภาพการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจ ความจงรกัภกัดขีองผูบ้รโิภคธุรกจิรา้นกาแฟ  
 

Abstract 
 

 The aims of this research is to study 1) the influences of the food and beverage quality, staff service 
quality, physical environment quality, and price quality on customer satisfaction towards coffee shops and               
2) the influence of customer satisfaction on customer loyalty towards coffee shops. A questionnaire with self-
administrative approach was used to collect data.  The sample of this research are 300 customers who had 
experienced in consuming coffee shops in the municipality of Nakhon Ratchasima.Multiple Linear Regression 
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was used to test the proposed hypotheses. The results found that the effects of the four quality of coffee shop 
services have a positively significant direct influence on customer satisfaction. In addition, customer satisfaction 
with coffee shops has a positively significant direct influence on customer loyalty.  

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Loyalty in the Coffee Shops  
 

บทน า 
 ธุรกิจร้านกาแฟในปัจจุบันมีอัตราการขยายตัวของธุรกิจที่เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่องซึ่งส่งผลมาจาก
พฤติกรรมการบริโภคกาแฟของคนไทยที่มกีารเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมซึ่งในอดีตพฤติกรรมผู้บริโภคชาวไทยนิยม
บรโิภคกาแฟชนิดส าเรจ็รูป แต่ในปัจจุบนัคนไทยมกีารปรบัเปลี่ยนพฤตกิรรมการบรโิภคกาแฟเป็นกาแฟชนิดคัว่บด
มากยิง่ขึน้ นอกจากนี้ธุรกจิรา้นกาแฟในปัจจุบนัมกีารออกแบบและการตกแต่งรา้นที่สวยงามสร้างบรรยากาศที่ดเีหมาะ
กบัการนัง่ดื่มกาแฟ รวมไปถึงร้านกาแฟในปัจจุบนัมสีิง่อ านวยความสะดวกที่ครบครนัเหมาะแก่การนัง่ท างานหรอื
เรียกว่า Co-working Space ไว้ให้บริการ (Wareebor & Suttikun, 2022)  ซึ่งในปัจจุบนัจะเหน็ได้ว่าธุรกิจร้านกาแฟ                
มอีตัราการขยายตวัเพิม่ขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยพบว่าในช่วงปี 2560 จนถึงปี 2563 การเติบโตของธุรกิจร้านกาแฟ           
มกีารขยายตวัสงูถงึ 21,220 ลา้นบาท และมกีารขยายตวัทางธุรกจิอย่างกา้วกระโดดดว้ยมลูค่าสูงถงึ 60,000 ลา้นบาท
ในปี 2564 (ศูนย์วิจัยกสกิรไทย, 2564) จากการเติบโตของธุรกิจร้านกาแฟที่เพิม่สูงขึ้นส่งผลให้เป็นธุรกิจที่ได้รบั                  
ความสนใจในการลงทุนจากผู้ประกอบการเนื่องจากมีลูกค้าส่วนใหญ่นิยมบริโภคกาแฟในชีวิตประจ าวนัมากขึ้น  
(Kasikorn Research Centre, 2021)  

จากแนวโน้มของธุรกจิรา้นกาแฟทีก่ล่าวมาขา้งตน้และอตัราเฉลีย่การบรโิภคกาแฟของผูบ้รโิภคชาวไทยอยู่
ทีปี่ละ 300 แกว้/คน/ปี และมแีนวโน้มเพิม่ขึน้ไดอ้กีมาก (Ratsameechot, 2021)  ส่งผลใหห้ลายจงัหวดัในประเทศไทย
ให้ความสนใจในการลงทุนในธุรกจิกาแฟ ซึ่งในปี 2562 มธีุรกจิร้านกาแฟที่เปิดใหม่จ านวน 5,360 ร้านซึ่งเพิม่ขึน้จาก 
ปี 2561 ถงึ 8% ซึง่กรุงเทพมหานครมกีารเปิดธุรกจิรา้นกาแฟใหม่มากทีสุ่ด รองลงมาคอืเชยีงใหม่ ชลบุร ีนนทบุร ีและ
นครราชสมีาตามล าดบั (Wongnai, 2018)  จงัหวดันครราชสมีาถอืว่าเป็นจงัหวดัหนึ่งที่มสีภาพแวดล้อมการแขง่ขนัใน
การด าเนินธุรกิจร้านกาแฟค่อนข้างสูงเนื่องจากเป็นเมืองใหญ่และเป็นศูนย์กลางทางธุรกิจที่มีกลุ่มเป้าหมาย               
ที่หลากหลาย ได้แก่ กลุ่มพนักงานออฟฟิศ นักธุรกจิ นักเรยีนนักศกึษา นักท่องเที่ยว และบุคคลทัว่ไป ซึ่งมศีกัยภาพ
ในการท าก าไรจากการลงทุนท าธุรกจิรา้นกาแฟ (Plangsirsakul & Pisitkasem, 2013)  ดว้ยเหตุนี้จงัหวดันครราชสมีา
จึงมีธุรกิจร้านกาแฟที่เพิม่มากขึ้นอย่างต่อเนื่อง ซึ่งส่งผลให้ธุรกิจร้านกาแฟมกีารแข่งขนัสูงขึ้นไม่ว่าจะเป็นธุรกิจ                
ร้านกาแฟสดขนาดเล็ก ขนาดกลาง และขนาดใหญ่ (Jadesadalug & Chatwong, 2018)  ทัง้นี้ผู้ประกอบการธุรกิจ             
ร้านกาแฟจึงต้องมกีารใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า  ยกตวัอย่างเช่น มเีมนู               
ทีห่ลากหลาย ขายเครื่องดื่มกาแฟทีใ่ชเ้มลด็ กาแฟคัว่บดมาบดผ่านเครื่องชงกาแฟ และการชงสตูรพเิศษของแต่ละร้าน
ที่แตกต่างกันไป มีการพฒันารูปแบบร้านที่ทันสมัยโดยใช้การตกแต่งร้านที่สร้างบรรยากาศรวมทัง้มีการเข้าถึง
ผูบ้รโิภคผ่านช่องทางต่างๆ (Ratsameechot, 2021)  นอกจากนี้คุณภาพการใหบ้รกิารของธุรกจิร้านกาแฟกย็งัถอืเป็น
อกีกลยุทธ์หนึ่งที่ส าคญัที่สามารถสร้างความพงึพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้าเพื่อจะรกัษาฐานลูกค้าเดมิและดงึดูดฐานลูกคา้
ใหม่หรือเรียกอีกอย่างหนึ่งว่าท าให้ลูกค้าเกิดความจงรกัภกัดีต่อร้าน เช่น การบอกต่อและการกลบัมาใช้บริการซ ้า            
เป็นต้น (Han, et al., 2018)  จากอตัราการแข่งขนัที่เพิม่ขึ้นในธุรกิจร้านกาแฟส่งผลให้ผู้ประกอบการต้องเผชญิกบั
ปัญหาในการรกัษาฐานลูกค้าหรอืลูกค้าไม่จงรกัภกัดกีบัร้านกาแฟที่เคยใช้บริการเนื่องจากลูกค้ามตีวัเลือกในการใช้
บริการร้านกาแฟมากขึ้น ดังนัน้การศึกษาที่เกี่ยวกับกลยุทธ์ที่จะสามารถท าให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อธุรกิจ                   
รา้นกาแฟยงัคงมคีวามส าคญัในบรบิทของธุรกจิรา้นกาแฟ (Han, et al., 2018; Oh, et al., 2019)   

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัที่ผ่านมา พบว่า ผูป้ระกอบการธุรกจิร้านกาแฟได้พยายามคดิค้น
และท ากจิกรรมทางการตลาดต่างๆ เพื่อที่จะได้ปรบักลยุทธ์ให้เขา้กบัความต้องการของลูกค้าและส่งผลให้ลูกค้าเกิด
ความจงรกัภกัดตี่อธุรกจิของตวัเองมากที่สุด ดงันัน้การรกัษาคุณภาพและการพฒันาคุณภาพการให้บรกิารของธุรกจิ
ร้านกาแฟถือว่าเป็นปัจจยัที่มีความส าคัญที่ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจและน าไปสู่ความจงรักภกัดีต่อธุรกิจ 
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(Dhisasmito & Kumar, 2020; Jin, et al., 2016)  จากงานวจิยัของ Lee, et al. (2018)  กล่าวว่า คุณภาพของอาหาร
และเครื่องดมื คุณภาพการให้บรกิารของพนักงาน และคุณภาพของบรรยากาศและสภาพแวดล้อมภายในธุรกจิส่งผล
ให้ลูกค้ามีความประทับใจและพึงพอใจในการมาใช้บริการร้านกาแฟเนื่องจากร้านกาแฟสามารถตอบสนอง                   
ความต้องการของตนเองได้ หลงัจากที่ลูกค้ามคีวามพงึใจต่อร้านแล้วนัน้สามารถส่งผลน าไปสู่ความจงรกัภกัดีของ
ลูกค้าที่มตี่อร้านกาแฟ เช่น การกลบัมาใช้บริการซ ้าของลูกค้า ต่อมา Dhisasmito and Kumar (2020)  ได้กล่าวว่า
ความสมเหตุสมผลของราคาทีม่ตี่อสนิคา้ในธุรกจิร้านกาแฟกเ็ป็นปัจจยัหนึ่งทีส่ าคญัทีส่่งผลใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจกบั
ธุรกจิ เนื่องจากราคาไม่ได้ต ่าหรอืสูงเกนิไปเมื่อเทยีบกบัคุณภาพของสนิค้าและบรกิาร ดงันัน้จากงานวจิยัที่ผ่านมาใน
บริบทของธุรกิจร้านกาแฟการรักษาและพฒันาคุณภาพของสินค้าและบริการจึงเป็นปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้ธุรกิจ               
ร้านกาแฟที่สามารถสร้างความได้เปรยีบของคู่แข่งขนัที่มอียู่เป็นจ านวนมาก นอกจากนี้ยงัสามารถสร้างความยัง่ยนื
ใหก้บัธุรกจิอกีดว้ย (Jain & Aggarwal, 2018; Pakurár, et al., 2019)   

จากการทบทวนวรณกรรมงานวจิยัในระดบัสากลที่เกี่ยวขอ้งกบัคุณภาพการให้บรกิาร ความพงึพอใจของ
ลูกค้า และความจงรกัภกัดขีองลูกค้านัน้ยงัคงอยู่ในความสนใจของนักวชิาการอย่างต่อเนื่องในบรบิทของธุรกจิบรกิาร
และการตลาดบรกิาร (Dhisasmito, & Kumar, 2020; Han, et al., 2011; Han, et al., 2018; Thawornwiriyatrakula, & 
Meepromb, 2020)  แต่อย่างไรก็ตามงานวิจยัที่ผ่านมา การพจิารณาลงลึกถึงองค์ประกอบแต่ละมติิที่ของคุณภาพ             
การบริการเฉพาะเจาะจงในบริบทของธุรกิจร้านกาแฟ โดยเฉพาะอย่างยิง่ในจังหวัดที่มีอตัราการเติบโตทางด้าน
เศรษฐกจิทีส่ าคญัประเทศไทย เช่น จงัหวดันครราชสมีา ยงัไม่เป็นทีแ่พร่หลายมากนัก ดงันัน้ผูว้จิยัจงึมสีนใจทีจ่ะศกึษา
อิทธิพลขององค์ประกอบของคุณภาพการบริการของธุรกจิร้านกาแฟ ได้แก่ คุณภาพอาหารและเครื่องดื่ม คุณภาพ 
การบริการของพนักงาน คุณภาพสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ คุณภาพด้านราคาส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า             
และน าไปสู่ความจงรกัภกัดีของลูกค้าที่มตี่อร้านกาแฟ เพื่อน ามาสรุปและสามารถก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดและ 
เพิม่ประสทิธภิาพความภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นกาแฟต่อไป 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาอทิธพิลด้านคุณภาพทัง้ 4 ด้าน ประกอบไปด้วย คุณภาพอาหารและเครื่องดื่ม คุณภาพ

การบรกิารของพนักงาน คุณภาพสิง่แวดล้อมทางกายภาพ คุณภาพด้านราคา ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 
ทีม่ตี่อรา้นกาแฟในเขตเทศบาลเมอืงจงัหวดันครราชสมีา 

2. เพื่อศึกษาความพงึพอใจของลูกค้าที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าที่มตี่อร้านกาแฟในเขต
เทศบาลเมอืงจงัหวดันครราชสมีา 

 

ทบทวนวรรณกรรม 
 ทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทางสงัคม  

ทฤษฎกีารแลกเปลีย่นทางสงัคม หรอื Social Exchange Theory ถูกน ามาใชเ้ป็นทฤษฎหีลกัในการอธิบาย
งานวจิยัในครัง้นี้เพื่อที่จะใช้ในการอธบิายความสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้ห้บรกิาร (ธุรกจิร้านกาแฟ ) และผูร้บับรกิาร (ลูกคา้) 
Choi and Lotz (2018)  ได้กล่าวว่าทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทางสงัคมเป็นทฤษฎีทางสงัคมวทิยาและจติวทิยาทีบ่่งบอก
ให้ทราบถึงการเปลี่ยนแปลงความมัน่คงทางสงัคมและพฤติกรรมของมนุษย์ซึ่งคล้ายกับการต่อรองระหว่างบุคคล                  
2 กลุ่มในสงัคม โดยการประเมนิ วิเคราะห์ เปรียบเทียบต้นทุน และผลประโยชน์ ซึ่งมกัจะถูกน ามาประยุกต์ใช้ใน             
การด าเนินธุรกิจเพื่ออธบิายถึงกระบวนการการแลกเปลี่ยนสนิค้าหรือใช้ในการอธบิายความสมัพนัธ์ของกลุ่มธุรกจิ
ต่างๆ (Cropanzano & Mitchell, 2005)  เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงเป็นเสมอืนพฤติกรรมทางสงัคมที่อาจส่งผลต่อ
เศรษฐกจิและสงัคม จงึน ามาใช้ในการวเิคราะห์ปฏสิมัพนัธก์บัผูบ้รโิภคในตลาด และการวเิคราะห์ปัจจยัด้านสงัคมทีม่ี
ผลกระทบต่อผูป้ระกอบการดว้ย (Jeong & Oh, 2017)  ในบรบิทของผูป้ระกอบการ ทฤษฎนีี้สามารถใชใ้นการอธิบาย
ความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล ผูป้ระกอบการ หรอืลูกค้า และอธบิายถงึความจงรกัภกัดขีองลูกค้าที่มตี่อสนิค้า (Ting, & 
Thurasamy, 2016)  อีกทัง้ยงัสามารถใช้อธิบายตรรกะในการตดัสนิใจเลือกซื้อสนิค้า ซึ่งการแลกเปลี่ยนทางสงัคม              
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จะมผีลโดยตรงต่อโครงสร้างอ านาจของความสมัพนัธ์ ทัง้นี้ขึ้นอยู่กบัการรบัรู้ในการแลกเปลี่ยน รวมทัง้แต่ละบุคคล            
มคีวามแตกต่างของระดบัความพงึพอใจ ซึง่ส่งผลใหเ้กดิการพึง่พาอาศยัระหว่างกนั ความเป็นอสิระต่อกนั และก าหนด
ระดบัของความสมัพนัธ์ต่างๆ ระหว่างกนั (Wang, Xiang, Yang, & Ma, 2019) จงึกล่าวได้ว่าทฤษฎีแลกเปลี่ยนทาง
สงัคมเป็นทฤษฎีที่อธิบายความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล ผู้ประกอบการ บริษัท หรือลูกค้า ซึ่งจะน าไปสู่การพฒันา
ความสามารถของผูป้ระกอบการในดา้นการตลาด เช่น การรบัรูถ้งึการเขา้ถงึลูกคา้ การพฒันาสนิคา้หรอืการขายสนิค้า
ให้มคีุณภาพยิง่ขึน้ รวมทัง้ความจงรกัภกัด ี(Ting & Thurasamy, 2016; Wang, et al., 2019)  ดงันัน้สรุปได้ว่าทฤษฎี
การแลกเปลีย่นทางสงัคมจงึเหมาะสมทีจ่ะน ามาสนับสนุนกรอบแนวคดิในการท าวจิยัครัง้นี้ 
 อิทธิพลของคณุภาพการให้บริการในธรุกิจกาแฟท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

คุณภาพการใหบ้รกิาร คอื คุณภาพการบรกิารทีเ่ป็นการเริม่ตน้จากความคาดหวงัต่อสนิค้าและบรกิารก่อน
การซื้อ และจะรบัรูผ้ลหลงัจากซื้อสนิคา้และได้รบับรกิาร โดยมกีารประเมนิกระบวนการต่างๆ ทีเ่กดิขึน้จากการรบัรู้ทัง้
สิง่ที่จบัต้องได้และจบัต้องไม่ได้มาใช้ในการตดัสนิความพงึพอในด้านอารมณ์และความรู้สกึ (Parasuraman, et al., 
1988; Wirtz & Lovelock, 2021)  นอกจากนี้ Wang, et al. (2004)  ยงัได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บรกิารเป็นการลด
ช่องว่างระหว่างเงื่อนไขต่างๆ ของการบรกิารและความคาดหวงัของลูกค้า โดยสร้างปฏสิมัพนัธ์ให้เกดิขึน้จะส่งผลให้
สามารถวดัคุณภาพการบรกิารได้ง่ายขึน้ เขา้ใจลูกค้าและทราบถงึความต้องการที่แท้จรงิของลูกค้าได้ (Wang, et al., 
2004)  ซึง่คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นทศันคตทิีผู่ร้บับรกิารสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวจ้ากบรกิารนัน้ หากอยใูนระดบั 
ที่ยอมรับได้ก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการซึ่งจะแตกต่างกันไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และ                 
ความพงึพอใจนี้เป็นผลมาจากการประเมนิผลที่ได้รบัจากบรกิารนัน้ ณ ขณะเวลาหนึ่ง ซึ่งการศกึษาความพงึพอใจใน
ธุรกิจบริการและธุรกิจร้านกาแฟสามารถกล่าวได้ว่า ความพงึพอใจนัน้เป็นเรื่องส่วนบุคคลที่มตี่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง โดย
อา้งองิไดจ้ากประสบการณ์ส่วนบุคคล โดย Suhud, et al. (2020)  ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อ
ธุรกิจร้านกาแฟ คือ การประเมินการรับรู้จากสิ่งที่ลูกค้าได้รับสินค้าและบริการจากร้านกาแฟว่าพึงพอใจในสิง่ที่                  
ร้านกาแฟส่งมอบให้และสามารถตอบสนองความต้องการได้หรอืไม่ ซึ่งถ้าหากลูกค้าได้รบัจากสนิค้าและบริการจาก  
รา้นกาแฟนัน้ต ่ากว่าความคาดหวงัทีต่ ัง้ไวก้จ็ะท าใหเ้กดิความไม่พอใจ แต่ถา้ผลทีไ่ดร้บัจากสนิคา้และบรกิารนัน้ตรงกบั
ความคาดหวงัจะส่งผลให้เกดิความพงึพอใจ และถ้าผลที่ได้รบัจากสนิค้าและบรกิารนัน้สงูกว่าความคาดหวงัก็จะส่งผล
ใหเ้กดิความประทบัใจ  
 จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกบัการศึกษาเกี่ยวกบัการวดัคุณภาพการให้บริการของธุรกจิร้านกาแฟ
สามารถวดัได้โดยองค์ประกอบหรอืปัจจยัที่มคีวามเฉพาะเจาะจง ซึ่งงานวจิยัของ Lee, et al. (2018)  เสนอว่า ปัจจยั
ทางด้านคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มในร้านกาแฟถือเป็นปัจจยัที่ส าคญัในการศึกษาเกี่ยวกบัธุรกิจอาหารและ
เครื่องดื่ม ซึ่งปัจจยัทางด้านคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม หมายถึง คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มที่ส่งมอบ
ใหแ้ก่ลูกคา้ในรปูแบบของ รปู รส และกลิน่ ทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ได ้และหาก
ลูกค้าประทบัใจในคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มสามารถเพิม่ระดบัความพงึพอใจและประสบการณ์ทางบวกใหก้บั
ลูกค้าที่มาใช้บรกิารร้านกาแฟ และยงัสามารถกระตุ้นให้ลูกค้ากลบัมาซื้อซ ้าได้อกีในอนาคต ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยั
ของ Ting and Thurasamy (2016)  ที่กล่าวว่าปัจจยัด้านคุณภาพของผลติภณัฑ์ของธุรกจิร้านกาแฟ เช่น รสชาตขิอง
เครื่องดื่ม ถือว่าเป็นปัจจยัแรกๆ ที่ควรให้ความส าคญัในการด าเนินธุรกิจร้านกาแฟ ซึ่งคุณภาพของผลติภณัฑ์ของ
ธุรกจิรา้นกาแฟสามารถเป็นปัจจยัทีส่ามารถส่งผลใหลู้กคา้ตดัสนิใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าในอนาคตหรอืไม่  

นอกจากคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มแล้ว ปัจจยัทางด้านคุณภาพการบริการของพนักงานภายใน                  
รา้นกาแฟถอืเป็นอกีปัจจยัหนึ่งทีส่่งผลใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจในการมาใชบ้รกิารธุรกจิบรกิาร (Kang, & Hyun, 2012)  
ผลการวิจัยของ Lee, et al. (2018)  และ Kaytunyaluck (2016)  ได้พบว่า พนักงานให้บริการที่มีมาตรฐาน                 
มคีวามเป็นมอือาชีพ มกีารให้บริการที่ถูกต้องและรวดเร็ว มคีวามสุภาพเรียบร้อยทัง้บุคลิกภาพและการแต่งกาย                  
มกีารยิ้มแย้มแจ่มใส และให้ข้อมูลเครื่องดื่มภายในร้านอย่างเต็มความสามารถถอืเป็นสิง่ส าคญัที่ส่งผลให้ลูกค้าเกดิ
ความประทบัใจและเพิม่ระดบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารร้านกาแฟ ต่อมาการศกึษาในบรบิทธุรกจิบรกิารและธุรกจิ
ร้านกาแฟได้แนะน าปัจจยัทางด้านคุณภาพสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งคุณภาพสิง่แวดล้อมทางกายภาพ หมายถึง 
บรรยากาศรอบๆ ของร้านที่ให้บริการที่สามารถสร้างบรรยากาศให้ผู้มาใช้บริการรู้สกึดี ผ่อนคลาย ปลอดภยั และ
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สะอาด รวมไปถึงบรรยากาศการตกแต่งร้านสามารถสร้างประสบการณ์เชิงบวกให้แก่ลูกค้าได้อีกด้วย                      
ซึ่งความประทบัใจสิง่แวดล้อมทางกายภาพบรเิวณร้านนัน้สามารถดงึดูดให้ลูกค้าอยากที่จะมาใช้บรกิารและสามารถ
สรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ (Dhisasmito & Kumar, 2020; Han & Ryu, 2009; Lee, et al., 2018)   

อีกหนึ่งปัจจัยที่มีความส าคัญในการศึกษาคุณภาพของธุรกิจร้านกาแฟ คือ ปัจจัยด้านความพึงพอใจ                 
ของราคาสินค้า โดยการศึกษาของ Jin, et al. (2016)  ศึกษาคุณภาพของราคาที่มีต่อสินค้าในธุรกิจบริการ                
โดยผลการศกึษาพบว่า ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารนัน้จะประเมนิราคาทีจ่่ายไปว่าเหมาะสมหรอืสมเหตุสมผลกบัสนิคา้ที่ได้รบั
หรอืไม่ ซึ่งราคาของสนิค้านัน้ถอืว่าเป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจในการที่ลูกค้าจะซื้อสนิค้าต่อหรอืไม่ นอกจากนี้ 
Hanaysha (2016)  ยงักล่าวอกีว่าหากราคาที่ไม่มคีวามสมเหตุสมผลกบัตวัสนิค้าหรือบริการที่ได้รบัหรือได้รบัราคา            
ทีไ่ม่เป็นธรรมสามารถส่งผลท าใหลู้กค้ามทีศันคตเิชงิลบและรู้สกึโกรธต่อธุรกจิได ้ซึง่อาจจะเป็นผลเสยีต่อธุรกจิที่ท าให้
ลูกค้าไม่พงึพอใจอีกด้วย เช่นเดียวกนักบัธุรกิจร้านกาแฟราคาถือว่าเป็นปัจจยัหนึ่งที่ถือว่าเป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญใน              
การวดัตวัคุณภาพอาหารและเครื่องดื่มว่ามคีวามเหมาะสมหรอืสมเหตุสมผลหรอืไม่ การก าหนดราคาของสนิคา้สูงหรอื
ต ่านัน้หากลูกคา้พงึพอใจต่อตวัสนิคา้ที่ได้รบัเมื่อเปรยีบเทยีบกบัคู่แขง่ขนัทางธุรกจิแลว้ ความพงึพอใจของราคาสนิค้า
นัน้กส็ามารถเอาชนะคู่แขง่ขนัได ้(Dhisasmito & Kumar, 2020)  

ดังนั ้นจากการทบทวนวรรณกรรมจากงานวิจัยที่ผ่านมาสามารถสังเกตุได้ว่า ปัจจัยด้านคุณภาพ                      
การให้บรกิารทัง้ 4 ด้าน ซึ่งประกอบไปด้วย ปัจจยัทางด้านคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม ปัจจยัทางด้านคุณภาพ
การบริการของพนักงาน ปัจจัยทางด้านคุณภาพสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ และความพึงพอใจของราคาสินค้า                           
ล้วนแล้วแต่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการธุรกิจร้านกาแฟ (Dhisasmito, & Kumar, 2020;               
Lee, et al., 2018; Suhud, et al., 2020)  ดงันัน้ ผูว้จิยัไดส้ามารถก าหนดสมมตฐิานไดจ้ านวน 4 สมมตฐิาน ดงันี้ 

สมมติฐานข้อท่ี 1 (H1) คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 
สมมติฐานข้อท่ี 2 (H2) คุณภาพการบรกิารของพนักงานส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 

 สมมติฐานข้อท่ี 3 (H3) คุณภาพสิง่แวดลอ้มทางกายภาพของรา้นกาแฟส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 
สมมติฐานข้อท่ี 4 (H4) ความพงึพอใจของราคาสนิคา้ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 

อิทธิพลของความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้า  
ค านิยามของความจงรกัภกัดี (Customer loyalty) ถือเป็นสิง่ส าคญัที่ต้องสร้างและรกัษาไว้ การแสวงหา

ลูกค้าใหม่นัน้มีต้นทุนในการด าเนินงานที่สูงกว่าการรกัษาฐานลูกค้าเดิมให้ซื้อสินค้าหรือใช้บริการ Oliver (1999)               
ได้ให้ค านิยามความจงรกัภกัด ีคอื ความผูกพนัที่มตี่อตราสนิค้า ร้านค้า ผูผ้ลติ และการบรกิาร ที่อยู่บนพื้นฐานของ
ทศันคตทิี่ชอบหรอืการตอบสนองด้วยพฤตกิรรม ซึ่งตวัชี้วดัของความจงรกัภกัดทีี่มตี่อสนิค้าและบรกิารสามารถแบ่ง
ออกได้เป็น 2 ประเภท คือ ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติ (Attitudinal loyalty) และความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม 
(Behavioural loyalty) (Bowen, & Chen, 2001)  โดยความจงรกัภกัดเีชงิทศันคต ิคอื การวดัความคดิและความรู้สกึ
ผกูพนัของลูกคา้ทีม่ตี่อสนิคา้ บรกิาร หรอืองคก์ร ซึง่จะแสดงผลลพัธเ์ชงิจติวทิยา เช่น การกล่าวชมเชย และความตัง้ใจ
ทีจ่ะซื้อซ ้า ในส่วนของความจงรกัภกัดเีชงิพฤตกิรรม คอื การแสดงออกทางการกระท าทีส่ามารถสงัเกตได ้เช่น การซื้อ
ซ ้าหรอืใชบ้รกิารซ ้าๆ การบอกต่อหรอืแนะน าผูอ้ื่น (Charupongsopon, et al., 2016)  

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องในบริบทของธุรกิจบริการและธุรกิจร้านกาแฟ พบว่า มงีานวิจยั       
ที่ผ่านมาสนับสนุนความสมัพนัธ์เชงิบวกระหว่างความพงึพอใจของลูกค้าและความจงรกัภกัดขีองลูกค้าที่มตี่อสนิค้า
และบริการ (Dhisasmito, & Kumar, 2020; Han, & Ryu, 2009; Hanaysha, 2016; Lee, et al., 2018)  Ge, et al. 
(2021)  ไดศ้กึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของลูกค้าที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดทีีม่ตี่อธุรจิรา้นกาแฟในนคร
เชี่ยงไฮ้ ประเทศจนี ผลการศกึษาพบว่า ความพงึพอใจของลูกค้าที่ส่งผลทางบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าทีม่ตี่อ
รา้นกาแฟ เนื่องจากรา้นกาแฟสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของคุณภาพของสนิค้า
และบริการ และความคุ้มค่ากับเงนิที่จ่ายไปให้กับกาแฟ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Soonsan, & Sa-nguwong 
(2020)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าชาวไทยที่มีต่อร้านกาแฟ                    
ในย่านสร้างสรรค์เมอืงเก่าภูเก็ต ซึ่งผลการวจิยัพบว่า ลูกค้ามคีวามพงึพอใจต่อร้านกาแฟในย่านสร้างสรรค์เมอืงเก่า
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ภูเก็ตเนื่องจากผลิตภณัฑ์ที่มลีกัษณะโดดเด่นและมคีุณภาพที่ดีและท าให้ลูกค้ามคีวามจงรกัภกัดีที่มคีวามต้องการ
กลบัมาซื้อซ ้าในอนาคตอกีด้วย ดงันัน้จึงสามารถสรุปได้ว่าความพงึพอใจของลูกค้าท าให้ลูกค้าเกิดความประทบัใจ 
ความผูกพนักบัธุรกจิร้านกาแฟซึ่งน าไปสู่การกลบัมาใช้บรกิารซ ้าและเกิดการสื่อสารในรูปแบบบอกต่อประสบการณ์
เกี่ยวกับร้านกาแฟไปยังผู้อื่น เช่น เพื่อน เป็นต้น ซึ่งจะช่วยสร้างความมัน่คงให้กับองค์กรและช่วยลดต้นทุนใน                 
ดา้นการบรหิารการตลาด ส่งผลใหเ้กดิการบอกต่อโดยขยายฐานผูบ้รโิภคให้มากขึน้ เพิม่ยอดขายและสรา้งก าไร ดงันัน้ 
ดงันัน้ ผูว้จิยัไดส้ามารถก าหนดสมมตฐิานไดด้งันี้ 

สมมติฐานข้อท่ี 5 (H5) ความพงึพอใจของลูกคา้ส่งผลต่อความจงรกัภกัด ี
 
กรอบแนวคิดการวิจยั 
จากการทบทวนวรรณกรรมและสมมตฐิานขา้งตน้ สามารถสรา้งกรอบแนวคดิการวจิยั ดงัแสดงในภาพที ่1 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคดิการวจิยั 
 

วิธีการด าเนินการวิจยั  
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการศกึษาครัง้นี้ คอื ผูท้ีม่ปีระสบการณ์ใช้บรกิารรา้นกาแฟประเภทกาแฟ
พเิศษหรอื Specialty Coffee ซึง่รา้นกาแฟประเภทนี้มคีวามพเิศษคอืจะเป็นกาแฟพเิศษที่มกีระบวนการคดัเลอืกเมลด็
กาแฟจนถงึกระบวนการคดั คัว่ บด กลัน่ ชง จนได้กาแฟที่มรีสชาติด ีได้รบัการรบัรองว่ามคีุณภาพจากผูเ้ชี่ยวชาญ              
ที่เรียกว่า Cupper หรือ Q – Grader โดยมกีารทดสอบว่าในเรื่องกระบวนการผลิตเมล็ดกาแฟ การทดสอบคุณภาพ 
การทดสอบกลิน่และรสชาต ิ(Silanoi, et al., 2022)  โดยเกบ็ขอ้มลูรา้นกาแฟประเภทกาแฟพเิศษในเขตเทศบาลเมอืง
จงัหวดันครราชสมีา เนื่องจากจงัหวดันครราชสมีาเป็นจงัหวดัที่มกีารเตบิโตของธุรกจิร้านกาแฟ 1 ใน 5 ของประเทศ 
(Wongnai, 2018)  และยังเป็นจังหวัดที่มีการเจริญเติบโตทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และมีประชากรอาศัยอยู่                 
อย่างหนาแน่น ด้วยเหตุนี้จงัหวดันครราชสมีาจงึมธีุรกจิร้านกาแฟที่เพิม่มากขึน้เรื่อยๆ ดงันัน้ผูว้จิยัจงึเหน็ว่าจงัหวดั
นครราชสมีาจงึเป็นพืน้ทีท่ีเ่หมาะสมแก่การเกบ็ขอ้มลูในการศกึษาครัง้นี้  
 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง  

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คอื ประชากรที่มปีระสบการณ์ในการใช้บรกิารร้านกาแฟประเภทกาแฟพเิศษ
หรือ Specialty Coffee ซึ่งการเก็บข้อมูลในครัง้ใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive sampling) เนื่องจากไม่ทราบ
จ านวนประชากรและไม่มกีารรวบรวมสถติขิองผูใ้ช้บรกิารร้านกาแฟประเภท Specialty coffee ที่แน่นอน ดงันัน้เพื่อ
เป็นการเลอืกกลุ่มตวัอย่างใหต้รงตามหลกัเกณฑแ์ละจุดมุ่งหมายของผูว้จิยั กลุ่มตวัอย่างจะตอ้งเป็นผูท้ี่มปีระสบการณ์
ในการใช้บริการร้านกาแฟประเภทกาแฟพิเศษหรือ Specialty coffee ที่ตัง้อยู่ในเขตเทศบาลนครนครราชสีมา                   

 
 

 

คุณภาพของเครื่อง
อาหารและเครื่องดื่ม 

ความพงึพอใจ 
ของลูกคา้ ความ

จงรกัภกัด ี

ความพงึพอใจของ
ราคาสนิคา้ 

คุณภาพสิง่แวดลอ้มทาง
กายภาพของรา้นกาแฟ 

คุณภาพการบรกิาร
ของพนักงาน 

H5 
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อย่างน้อย 1 ครัง้ การเก็บขอ้มูลในครัง้นี้จะเป็นการเก็บขอ้มูลในร้านกาแฟ (Onsite survey) โดยจะมคี าถามคดักรอง
ส าหรบัผูท้ี่จะตอบแบบสอบถามเกี่ยวกบัประสบการณ์ที่ผ่านมาว่าเคยมาใชบ้รกิารร้านกาแฟประเภทกาแฟพเิศษหรอื 
Specialty coffee แล้วหรือไม่ ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลทัง้สิ้น 300 คน ซี่งกลุ่มตัวอย่างจ านวน 300 คน เพียงพอต่อ                 
การทดสอบสมมุติฐานโดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression) (Seyitoğlu, & 
Yirik, 2015; Torres, et al., 2017; Yang, & Mattila, 2016)   

การสร้างเครื่องมือการวิจยั 
 ตวัแปรที่ใชศ้กึษาในการหาความสมัพนัธ ์ได้แก่ คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม คุณภาพการบรกิารของ
พนักงาน คุณภาพสิ่งแวดล้อมทางกายภาพของ ความพึงพอใจของราคาสินค้า ความพึงพอใจของลูกค้า และ              
ความจงรกัภกัด ีซึ่งแต่ละตวัแปรถูกวดัด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งได้มาจากการทบทวนวรรณกรรมและ 
ขอ้ค าถามทีถู่กตอ้งแม่นย าในบรบิทธุรกจิบรกิารและธุรกจิรา้นกาแฟ โดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนที ่1 
ค าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วยค าถามจ านวน 7 ขอ้ และส่วนที่ 2 แบบสอบถาม  
การวดัตวัแปรแต่ละตวัประกอบไปด้วย คุณภาพของเครื่องอาหารและเครื่องดื่ม ประกอบด้วยค าถามจ านวน 5 ข้อ              
ซึ่งปรบัปรุงมาจากงานวจิยัของ Apapat (2016)  คุณภาพการบรกิารของพนักงาน ประกอบด้วยค าถามจ านวน 3 ขอ้ 
ซึ่งปรบัปรุงมาจากงานวจิยัของ Sae-here (2015)  คุณภาพสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ประกอบด้วยค าถามจ านวน 3 
ขอ้ ซึ่งปรบัปรุงมาจากงานวจิยัของ Kaewmanee (2021)  ความพงึพอใจของราคาสนิค้า ประกอบด้วยค าถามจ านวน 
3 ข้อ ปรบัปรุงมาจากงานวิจยัของ Suejamsil (2012)  ความพงึพอใจของลูกค้า ประกอบด้วยค าถามจ านวน 3 ข้อ 
ปรบัปรุงมาจากงานวจิยัของ Pongsuk (2012)  และความจงรกัภกัดปีระกอบดว้ยค าถามจ านวน 4 ขอ้ ปรบัปรุงมาจาก
งานวิจัยของ Meeprom and Pungprasert (2021)  ซึ่งข้อค าถามทุกข้อในส่วนที่ 2 นัน้รูปแบบการวัด 5 ระดับ (5 
Point-Likert Scale) โดย 1 = ไม่เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด และ 5 = เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด  
 การพฒันาคุณภาพของเครื่องมอืในการศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวดัเครื่องมอืทีส่อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ของการศกึษา เนื้อหาอย่างครบถ้วน และสภาพความเป็นจรงิของการศกึษาโดยใช้วธิคีวามตรงตามเนื้อหา (Content 
validity) คือ การวดัความสามารถของเครื่องมอืที่สามารถวดัได้และครอบคลุ่มเนื้อหาสาระที่ต้องการ (Zikmund, & 
Babin, 2015)  โดยการพฒันาคุณภาพของเครื่องมอืที่ใช้วธิคีวามตรงตามเนื้อหา (Content validity) ทางผูว้จิยัได้ให้           
ผู้ชี่ยวชาญและนักวิชาการในสาขาธุรกิจบริการจ านวน 5 คน (นักวิชาการที่ส าเร็จการศึกษาระดับริญญาเอกใน
สาขาวชิาธุรกจิบรกิารจ านวน 2 คน และนักศกึษาปรญิญาเอกในสาขาวชิาธุรกจิบรกิารจ านวน 3 คน ) เป็นผูพ้จิารณา
เครื่องมอืเครื่องมอื โดยผูช้ี่ยวชาญและนักวชิาการจะดูขอ้ค าถามแต่ละขอ้ว่าสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของการศกึษา
หรอืไม่และขอ้ค าถามนัน้สามารถเขา้ใจไดง้่ายหรอืไม่ (Zikmund & Babin, 2015)  ผลการพฒันาคุณภาพของเครื่องมอื
ในการศกึษาในครัง้นี้มกีารเปลี่ยนค าในแบบสอบถามให้เขา้ใจง่ายมากขึน้เท่านัน้ ดงันัน้ จงึสรุปได้ว่าแบบสอบถามที่
ผ่านการประเมนิจากผูเ้ชี่ยวชาญมกีารเปลี่ยนแปลงค าและรูปประโยคเพยีงเลก็น้อยเพื่อรูปประโยคมคีวามเขา้ใจง่าย
มากขึน้และตรงตามวตัถุประสงคข์องผูศ้กึษา 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 

การหาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้ค่า Cronbach Alpha และเทคนิคการวเิคราะห์องค์ประกอบ 
(Factor analysis) โดยเลอืกแบบ Exploratory Factor Analysis (EFA) เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์ององคป์ระกอบในแต่
ละด้าน ซึ่งสกดัด้วยวิธปีระกอบหลกั (Principle Component analysis) และวธิแีกนหมุนโดยเน้นการเปลี่ยนสดมภ์ใน
เมทรกิซ์องคป์ระกอบที่มคี่าสูงสุด การพจิารณาองคป์ระกอบจะพจิารณาจากองคป์ระกอบที่มคี่า Eigenvalue มากกว่า 
1 การพจิารณาว่าตวัแปรใดบรรจุอยู่ในองคป์ระกอบใดใหพ้จิารณาทีค่่าองคป์ระกอบ (Factor Loadings) โดยพจิารณา
ว่าองค์ประกอบต้องมคี่าน ้าหนักประกอบ 0.5 ขึน้ไป (Hair, et al., 2019)  นอกจากนี้การวเิคราะห์องค์ประกอบของ
แบบสอบถามการวดัการแจกแจงขอ้มูลเป็นการศกึษาขอ้มูลด้วย โค้งความถี่ของขอ้มูล ค่าที่ใช้ในการวดัการแจกแจง
ขอ้มูล แบ่งเป็น ความเบ้ของขอ้มูล (Skewness) และความโด่งของขอ้มูล (Kurtosis) ซึ่งเป็นการแจกแจงความถี่ของ
ขอ้มลูต่อเนื่อง ดงัตารางที ่1  

ขอ้มูลทัว่ไปเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงโดยคดิเป็ยร้อยละ 56.7 
ตามด้วยเพศชายคดิเป็นร้อยละ 43.3 ผูใ้ช้บรกิารร้านกาแฟในเขตเทศบาลเมอืงนครราชสมีา ส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 
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20-25 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 34.7 สถานภาพโสด คดิเป็นรอ้ยละ 83.3 ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 64.7 โดย
ส่วนใหญ่แล้วประกอบอาชพีนักเรยีนและนักศกึษา คดิเป็นร้อยละ 61.7 และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนต ่ากว่า 5,000 บาท 
คดิเป็นรอ้ยละ 29.7 

 
ตารางท่ี 1 แสดงค่าความเชื่อมัน่และองคป์ระกอบของแบบสอบถาม 
 

หวัข้อ 
Factor 

Loading 
S.D. Mean Skewness Kurtosis 

คณุภาพของอาหารและเครื่องด่ืม (Cronbach Alpha = 0.714)  

FQ1. เครื่องดืม่และเบเกอรีท่ีร่า้นมรีสชาตดิ ี .691 .760 4.42 -1.461 2.907 
FQ2. รา้นนี้มเีมนูเครื่องดืม่และ 

เบเกอรีท่ีห่ลากหลาย 
.800 .674 4.00 -.856 2.973 

FQ3. ร้านนี้ให้บริการเครื่องดื่มและเบเกอรี่ที่ท า
สดใหม่เสมอ 

.569 .785 3.76 -.057 .084 

FQ4. กลิน่ของเครื่องดืม่และเบเกอรีร่า้นนี้มคีวาม
น่าดงึดูดใหฉ้ันลอง 

.662 
 

.762 
 

4.27 
 

-1.054 
 

1.869 
 

FQ5. การน าเสนอเครื่องดื่มและเบเกอรีร่า้นนี้มี
ความสวยงามและน่าดงึดดูสายตา 

.706 .793 3.90 -.301 .227 

คณุภาพการบริการของพนักงาน (Cronbach Alpha = 0.745)  

EMQ1. พนกังานในรา้นนี้ใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ .898 .898 4.18 -1.179 1.468 
EMQ2. พนักงานร้านนี้ยินดีช่วยเหลือฉันเสมอ

และแก้ไขปัญหาได้ทันทีเมื่อเกิดความ
ผดิพลาด 

.883 
 

.883 
 

3.95 
 

-1.451 
 

2.956 
 

EMQ3. พนกังานรา้นนี้มมีารยาทและมกีารแต่ง
กายทีสุ่ภาพเรยีบรอ้ย 

.915 .915 3.77 -.299 -.144 

คณุภาพส่ิงแวดล้อมทางกายภาพของร้านกาแฟ (Cronbach Alpha = 0.737)  

PHYQ1. รา้นนี้มกีารออกแบบและตกแตง่ภายใน
ทีส่วยงามและน่าดงึดดูใจ 

.797 .950 4.09 -.929 .817 

PHYQ2. ร้านนี้มีบรรยากาศภายในร้านที่ดน่ีาใช้
บรกิาร 

.868 .860 4.11 -1.387 2.948 

PHYQ3.พืน้ทีใ่หบ้รกิารในรา้นนี้มคีวามสะอาด
และปลอดภยั 

.769 .939 3.97 -.727 .564 

ความพึงพอใจของราคาสินค้า (Cronbach Alpha = 0.831)  

PF1. ราคาเครื่องดืม่และเบเกอรีร่า้นนี้นัน้
สมเหตสุมผลกบัคณุภาพทีไ่ดร้บั 

.852 1.088 3.90 -1.060 .792 

PF2. ราคาเครื่องดืม่และเบเกอรีใ่นรา้นนี้เหมาะสม
กบัปรมิาณทีฉ่ันไดร้บั 

.930 .947 3.86 -1.620 2.934 

PF3. โดยรวมแลว้ราคาเครื่องดื่มและเบเกอรีร่า้นนี้
เหมาะสมกบับรกิารทีไ่ดร้บั 

.825 1.094 3.83 -.900 .463 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ)  
 

หวัข้อ 
Factor 

Loading 
S.D. Mean Skewness Kurtosis 

ความพงึพอใจของลูกคา้ (Cronbach Alpha = 0.801)  
CS1.ฉันพงึพอใจกบัประสบการณ์โดยรวมที่

ไดร้บัจากรา้นนี้ 
.896 1.077 4.00 -1.431 1.814 

CS2. ฉันรูส้กึชื่นชอบและสนุกกบัการใช้  
 บรกิารรา้นนี้มาก 

.917 1.045 4.04 -1.648 2.628 

CS3. โดยรวมแลว้รา้นนี้ท าใหฉ้ันรูส้กึด ี .712 .913 4.10 -1.369 2.641 

ความจงรกัภกัดีของลูกค้า (Cronbach Alpha = 0.711)  

CL1. ฉันตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารรา้นนี้ต่อไป .805 .918 4.01 -.927 .917 
CL2. ถ้าฉันต้องการบริโภคเครื่องดื่มและ           

เบเกอรี่ ร้านนี้จะเป็นทางเลอืกแรกๆ 
ของฉัน 

.630 1.079 3.90 -1.462 1.772 

CL3. ฉันตัง้ใจที่จะแนะน าให้ครอบครวัและ
เพื่อนของฉันมาใชบ้รกิารรา้นนี้ 

.655 1.068 3.92 -.978 .578 

CL4.  ฉันจะบอกเล่าประสบการณ์จากการ  
บรโิภคเครื่องดืม่และเบเกอรีร่า้นนี้ใน
ทางบวกแก่ผูอ้ื่น 

.842 1.099 3.99 -1.138 .807 

  
ผลวิเคราะห์ค่าความเชื่อมัน่ (Cronbach Alpha) ของแบบสอบถาม อยู่ระหว่าง 0.711- 0.831 ซึ่งมี                

ความน่าเชื่อถอืได้ในระดบัสงู (Hair, et al., 2019)  การวเิคราะหอ์งค์ประกอบ (Factor loadings) ของขอ้ค าถามแต่ละ
ขอ้ในการศกึษาครัง้นี้อยู่ระหว่าง 0.569 - 0.930 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 ดงันัน้ขอ้ค าถามแต่ละขอ้อยู่ในเกณฑ์ทีส่ามารถ
ยอมรับได้ (Hair, et al., 2018) การวิเคราะห์ค่าความเบ้ของข้อมูล (Skewness) อยู่ระหว่าง -1.648 - .978 และ                
ค่าความ โด่งของข้อมูล (Kurtosis) อยู่ระหว่าง -.144 – 2.973 ซึ่งค่าความเบ้ (Skewness) และความโด่ง (Kurtosis)         
มคี่าไม่เกนิ (±) 3 ดงันัน้สามารถสรุปไดว้่าค่าความเบแ้ละความโด่งอยู่ในระดบัทีย่อมรบัได ้(Hair, et al., 2019)  
 

ผลการวิจยั 
ผลการตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหว่างของตวัแปรสงัเกต  
ผลการตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหว่างของตวัแปรสงัเกต (Multicollinearity) ดงัแสดงในตารางที่ 2 พบว่า

ทุกตวัแปร มคี่าเมทรกิซ์สหสมัพนัธ์ต ่ากว่า 0.80 ผ่านเกณฑข์อง Hair, et al. (2019)  รวมทัง้ค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ย
ความแปรปรวน ที่ถูกสกดัได้สูงกว่าค่าเมทรกิซ์สหสมัพนัธ์ในแถวและสดมภ์เดยีวกนั มคี่าอยู่ที่ 1.000 แสดงให้เหน็ว่า
ตวัแปรในการศึกษาครัง้นี้ไม่เกิดปัญหาสภาวะความสมัพนัธ์กนัเองสูง และผ่านเกณฑ์การวิเคราะห์ความเที่ยงตรง              
เชงิจ าแนก (Discriminant Validity) (Hair, et al., 2019)  
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ตารางท่ี 2 แสดงผลเมทรกิซ์สหสมัพนัธ ์
 

ตวัแปร FOODQ EMPQ PHYQ PRICE CUS CUL 
FOODQ 1      
EMPQ .534** 1     
PHYQ .501** .407** 1    
PRICE .486** .531** .516** 1   
CUS .488** .474** .430** .558** 1  
CUL .500** .508** .503** .619** .654** 1 

หมายเหตุ: FOODQ = คุณภาพของเครื่องอาหารและเครื่องดื่ม; EMPQ = คุณภาพการบรกิารของพนักงาน; PHYQ 
= คุณภาพสิง่แวดล้อมทางกายภาพของร้านกาแฟ ; PRICE = ความพงึพอใจของราคาสนิค้า; CUS = 
ความพึงพอใจของลูกค้า ; CUL = ความจงรักภักดี*มีค่าความแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.05;               
**มคี่าความแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.01; ***มคี่าความแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.001 

 
ผลการวิเคราะห์สมการการถดถอยเชิงเส้นพหคุณู (Multiple Linear Regression)  
จากตารางที่ 3 พบว่า อทิธพลของคุณภาพการให้บรกิารทัง้ 4 ด้าน ได้แก่ คุณภาพของเครื่องอาหารและ

เครื่องดื่ม คุณภาพการบรกิารของพนักงาน คุณภาพสิง่แวดล้อมทางกายภาพของร้านกาแฟ ความพงึพอใจของราคา
สนิค้าที่มตี่อความพงึพอใจของลูกค้ามคี่า Prob. (F-statistic = 48.229) < .001 แสดงให้เหน็ว่าคุณภาพการบรกิารใน
แต่ละมติิมอีิทธิพลต่อความพงึพอใจของลูกค้าซึ่งสนับสนุนสมมุติฐานที่ 1 - 4 ของงานวิจยันี้ ซึ่งจากตารางที่ 3 มติิ
ทางด้านความพงึพอใจของราคาสนิค้ามอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้ามากที่สุด (β =.359;    p-value < .001) 
รองลงมาคือมติิทางด้านคุณภาพของเครื่องอาหารและเครื่องดื่ม (β =.231; p-value < .001) มติิทางด้านคุณภาพ             
การบริการของพนักงาน (β =.142; p-value < .01) และมติิทางด้านคุณภาพสิง่แวดล้อมทางกายภาพ (β =.10; p-
value < .05) ตามล าดบั 
  
ตารางท่ี 3 แสดงผลการวิเคราะห์อิทธิพลของ คุณภาพของเครื่องอาหารและเครื่องดื่ม คุณภาพการบริการของ  

 พนักงาน คุณภาพสิง่แวดล้อมทางกายภาพของร้านกาแฟ และความพงึพอใจของราคาสนิค้าที่ส่งผลต่อ  
 ความพงึพอใจ โดยใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้พหุคณู (Multiple Linear Regression)  

 

ตวัแปร 
Unstandardized Standardized  ผลการ

ทดสอบ  
สมมติฐาน B 

Std. 
Error 

Coefficients 
Beta 

t-value 

H1: คุณภาพของเครื่องอาหารและเครื่องดื่ม
ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 

.231 .069 .196 3.355*** ยอมรบั 

H2: คุณภาพการบริการของพนักงานส่งผล
ต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 

.142 .053 .154 2.664** ยอมรบั 

H3: คุณภาพสิง่แวดล้อมทางกายภาพของ
รา้นกาแฟส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 

.10 .056 .10 1.766* ยอมรบั 
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ตารางท่ี 3 (ต่อ)  

ตวัแปร 
Unstandardized Standardized  ผลการ

ทดสอบ  
สมมติฐาน B 

Std. 
Error 

Coefficients 
Beta 

t-value 

H4: ความพงึพอใจของราคาสนิค้าส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของลูกคา้ 

.359 .064 .330 5.618*** ยอมรบั 

F = 48.229***; R2 = .395; Adj R2 = .387 

หมายเหตุ: *มคี่าความแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05, **มคี่าความแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.01,  
                  ***มคี่าความแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.001 
 

ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรกัภกัดีต่อร้านกาแฟ 
การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลต่อความจงรักภักดีต่อร้านกาแฟ                 

ในเขตเทศบาลเมอืงจงัหวดันครราชสมีา จากตารางที่ 4 พบว่า ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ตี่อความจงรกัภกัดตี่อรา้น
กาแฟ มคี่า Prob. (F-statistic = 222.686) < .001 แสดงใหเ้หน็ว่าความพงึพอใจของลูกคา้มอีทธพิลต่อความจงรกัภกัดี
ต่อร้านกาแฟซึ่งสนับสนุนสมมุติฐานที่ 5 ของงานวิจัยนี้ ซึ่งจากตารางที่ 4 ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อ                
ความจงรกัภกัดตี่อรา้นกาแฟอย่างมนีัยส าคญั (β = .608; p-value < .001)  

 
ตารางท่ี 4 แสดงผลการวเิคราะหอ์ทิธพิลของความพงึพอใจทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัด ีโดยใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอย

เชงิเสน้พหุคณู (Multiple Linear Regression)  

ตวัแปร 
Unstandardized Standardized  ผลการ

ทดสอบ  
สมมติฐาน B 

Std. 
Error 

Coefficients 
Beta 

t-value 

H5: ความพงึพอใจของลูกคา้ส่งผลต่อ
ความจงรกัภกัด ี

.608 .041 .654 14.923*** ยอมรบั 

F = 222.686***; R2 = .428; Adj R2 = .426 

หมายเหตุ: *มีค่าความแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ,**มีค่าความแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 , 
***มคี่าความแตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.001 

 

สรปุและอภิปรายผล 
 งานวจิยัในครัง้นี้ไดน้ าเสนออทิธพิลของคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม คุณภาพการบรกิารของพนักงาน 
คุณภาพสิง่แวดลอ้มทางกายภาพของรา้นกาแฟ ความพงึพอใจของราคาสนิคา้ ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าและ
ความจงรกัภกัด ีทฤษฎกีารแลกเปลีย่นทางสงัคมถูกน ามาใชใ้นการอธบิายกรอบแนวคดิของงานวจิยันี้ซึ่งอธบิายได้ว่า 
คุณภาพของการให้บริการเป็นสิง่ที่ส าคญัที่ผู้ประกอบการต้องมกีารพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพของสนิค้าให้เป็นที่
น่าสนใจและดงึดูดลูกคา้มาซื้อสนิคา้และบรกิาร นอกจากนี้การการพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพของสนิค้าและบรกิารให้
ดียิง่ขึ้นก็สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าซึ่งส่งผลให้ลูกค้ามคีวามพงึพอใจต่อสนิค้าและบริการหลงัจาก                 
ที่ได้รบัการซื้อขายหรอืแลกเปลี่ยน อกีทัง้ผูป้ระกอบการจงึต้องตระหนักถึงการพฒันาคุณภาพของสนิค้าและบริการ
เพื่อให้เกิดความใหม่ที่แตกต่างที่จะน ามาเป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญที่สามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันและ               
การพฒันาอย่างต่อเนื่องเพื่อความยัง่ยนืด้วยการพฒันาความสมัพนัธ์กบัลูกค้าเพื่อสร้างความจงรกัภกัดขีองลูกค้าทีม่ี
ต่อสนิคา้และบรกิาร (Meeprom & Pungprasert, 2021)  



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่13 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม – ธนัวาคม 2565 

 74 
 

จาผลการวจิยัสรุปได้ว่า คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มมอีิทธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจของลูกค้า
ที่มาใช้บรกิารร้านกาแฟ ซึ่งสามารถอธบิายได้ว่า ร้านกาแฟมเีครื่องดื่มและเบเกอรี่หรอือาหารที่ให้บริการมรีสชาติดี              
มีเมนูเครื่องดื่มและอาหารที่มีความหลากหลาย มีการให้บริการเครื่องดื่มและอาหารที่ท าสดใหม่เสมอ กลิ่นของ
เครื่องดื่มและอาหารมคีวามน่าดงึดูดใหล้อง และการน าเสนอเครื่องดื่มและอาหารมคีวามสวยงามและน่าดงึดูดสายตา 
ซึ่งมีความสอดคล้องกับงานวิจยัของ Lee, et al. (2018)  แสดงให้เห็นว่าอาหารและเครื่องดื่มที่ให้บริการในธุรกิจ                 
ร้านกาแฟจะต้องมคีุณภาพสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมัน่และ
ความพงึพอใจในอาหารและเครื่องดื่ม ดงันัน้ผลการศกึษาเป็นไปตามสมมตฐิานขอ้ที่ 1 ผลการศกึษาในงานวจิยันี้ยงั
พบว่า คุณภาพการบรกิารของพนักงานมอีิทธพิลทางบวกต่อความพงึพอใจของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิัยของ 
Suhud, et al. (2020)  ทีพ่บว่าหนึ่งในคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลท าใหลู้กคา้พงึพอใจต่อธุรกจิรา้นกาแฟ คอืคุณภาพ               
การให้บริการของพนักงาน ซึ่งพนักงานให้บริการควรให้บริการที่รวดเร็ว ยนิดีช่วยเหลือลูกค้าเสมอและช่วยแก้ไข
ปัญหาได้ทนัทเีมื่อเกิดความผดิพลาด นอกจากนี้พนักงานจะต้องมมีารยาทและมกีารแต่งกายที่สุภาพเรยีบร้อยและ              
ดูสะอาด ดงันัน้ จงึสรุปว่าผลการศกึษาเป็นไปตามสมมตฐิานขอ้ที่ 2 นอกจากนี้อทิธพิลของคุณภาพสิง่แวดล้อมทาง
กายภาพของร้านกาแฟส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า  สอดคล้องกับงานวิจัยของ Lee, et al. (2018)               
และ Dhisasmito, & Kumar (2020)  ซึง่ไดก้ล่าวว่าสภาพแวดลอ้มภายในและรอบๆ รา้นกาแฟรวมไปถงึการออกแบบ
และตกแต่งภายในร้านที่สวยงามส่งผลให้ร้านมคีวามน่าดึงดูดใจ บรรยากาศภายในร้านที่ดสี่งผลต่อการอยากเข้ารบั
บริการ พื้นที่ให้บริการในร้านมคีวามสะอาดและปลอดภยัส่งผลต่อการอยากเขา้รบับริการซึ่งสามารถสร้างความพงึ
พอใจและความทรงจ าทีด่ใีหแ้ก่ลูดค้า อกีทัง้อยากสามารถดงึดูดใหลู้กค้าตดัสนิใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า ดงันัน้จงึสรุปว่า            
ผลการศกึษาเป็นไปตามสมมตฐิานขอ้ที ่3 

ผลการศึกษาครัง้นี้ยังพบว่า ความพึงพอใจของราคาสินค้าส่งภายในร้านกาแฟมีอิทธิพลทางบวกต่อ                     
ความพงึพอใจของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ Overby, & Lee (2006)  และ Dhisasmito, & Kumar (2020)             
ที่กล่าวว่า ราคาอาหารและเครื่องดื่ม ไม่ว่าจะเป็นเบเกอรี่และกาแฟประเภทต่างๆ นัน้จะต้องสมเหตุสมผลกบัคุณภาพ
ของสินค้าและบริการ รสชาติ และปริมาณสินค้าที่ได้รับ ซึ่งลูกค้าจะประเมินราคาที่จ่ายไปเปรียบเทียบการรับรู้
ประโยชน์ และค่าใช้จ่ายที่ได้รบัจากสนิค้าและบริการ นอกจากนี้หากลูกค้าสามารรบัรู้ได้ถึงคุณค่าของอาหารและ
เครื่องดื่มทีต่อ้งจ่ายแลว้มคีวามสมเหตุสมผลกนักจ็ะส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นกาแฟ  

ดงันัน้จงึสรุปว่าผลการศกึษาเป็นไปตามสมมตฐิานขอ้ที่ 4 ผลการศกึษาครัง้นี้ยงัพบว่าความพงึพอใจของ
ลูกคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดทีีม่าใช้บรกิารรา้นกาแฟ โดยจากการศกึษาพบว่า ลูกคา้มคีวามพงึพอใจกบั
คุณภาพจากที่ร้านกาแฟส่งมอบให้ไม่ว่าจะเป็นด้านอาหารและเครื่องดื่ม  ด้านการบริการของพนักงาน                             
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของร้านกาแฟ และราคาที่สมเหตุสมผลกบัสนิค้าและบริการซึ่งท าให้ลูกค้าได้รับ
ประสบการณ์โดยรวมเชงิบวกที่ได้รบัจากรา้นกาแฟ รูส้กึชื่นชอบ โดยรวมแลว้รา้นกาแฟท าใหลู้กคา้รูส้กึด ีนอกจากนัน้
ลูกค้ายงัมคีวามตัง้ใจที่จะใช้บรกิารร้านกาแฟที่ชอบต่อไปและลูกค้ามคีวามตัง้ใจที่จะแนะน าให้ครอบครวัและเพื่อนมา
ใช้บรกิาร และจะบอกเล่าประสบการ์จากการบรโิภคเครื่องดื่มและอาหารของร้านกาแฟที่ไปใช้บริการในทางบวกแก่
ผูอ้ื่น ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Ting, & Thurasamy (2016)  และ Oh, et al. (2019)  ทีก่ล่าวว่าหากลูกคา้พงึพอใจ
และประทบัใจของคุณภาพที่ร้านกาแฟส่งมอบให้จะท าให้ลูกค้ากลบัมาให้บรกิารและแนะน าบอกต่อไปยงัผูอ้ื่น  ดงันัน้ 
จงึสรุปว่าผลการศกึษาเป็นไปตามสมมตฐิานขอ้ที ่5 
  
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 
1. ผู้ประกอบการธุรกิจร้านกาแฟร้านควรให้ความส าคัญในเรื่องของราคาอาหารและเครื่องดื่มให้มี                

ความสมเหตุสมผล เนื่องจากผลการวจิยัพบว่าลูกค้าที่มาใช้บริการร้านกาแฟตระหนักถงึเรื่องความพงึพอใจในราคา
มากที่สุด เนื่องจากลูกค้ามคีวามความหวงัในเรื่องของความคุ่มค่าของสนิค้าและบริการที่ได้รบัเมื่อเปรียบเทยีบกบั
ราคาที่ลูกค้าต้องจ่ายไป นอกจากนี้ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มถือว่าเป็นปัจจยัที่ส าคญั              
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รองลงมาในการประกอบธุรกจิบรกิารด้านอาหารและเครื่องดื่ม ดงันัน้ ผูป้ระกอบการควรมุ่งเน้นดา้นคุณภาพเครื่องดื่ม
และอาหารภายในร้าน อกีทัง้ควรมเีครื่องดื่มและอาหารที่รสชาตดิแีละมเีมนูเครื่องดื่มและอาหารที่หลากหลายเพื่อให้
ลูกค้าได้ตดัสนิใจเลือก นอกจากนี้คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มจะต้องมคีวามสดใหม่อยู่เสมอเพื่อสุขอนามยัที่ดี  
รสชาตแิละกลิน่ของเครื่องดื่มและเบเกอรี่ที่หอมจะส่งผลให้เกดิความน่าดงึดูดให้ลอง นอกจากนี้การน าเสนอเครื่องดื่ม
และอาหารควรมคีวามสวยงามและน่าดงึดูดสายตาส่งผลใหลู้กคา้มคีวามพงึพอใจและอยากทีจ่ะกลบัมาซื้อสนิคา้ซ ้า  

2. ร้านกาแฟควรมุ่งเน้นด้านคุณภาพการบรกิารของพนักงานในร้านกาแฟ หากพนักงานในร้านให้บรกิาร
กบัผู้บริโภคที่รวดเร็ว มคีวามยนิดีช่วยเหลือผู้บริโภคเสมอ และสามารถแก้ไขความผดิผลาดที่เกิดขึ้นภายในร้าน               
ได้ทันที พนักงานควรมีมารยาทและมีการแต่งกายที่สุภาพเรียบร้อย อีกทัง้ร้านกาแฟควรมุ่งเน้นด้านคุณภาพ
สิง่แวดล้อมทางกายภาพของการบริการในร้านโดยมกีารออกแบบและตกแต่งภายในร้านที่สวยงามจะส่งผลให้ร้าน                
มคีวามน่าดึงดูดใจ มกีารสร้างบรรยากาศภายในร้านที่ดีจะส่งผลต่อการอยากเข้ามาใช้บริการ หากพื้นที่ให้บริการ
ภายในรา้นมคีวามสะอาดและปลอดภยัจะส่งผลต่อการอยากเขา้มาใชบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ถดัไป 
การศกึษาครัง้นี้มขีอ้จ ากดัของการวจิยัดงันี้  การศกึษาครัง้นี้เป็นการศกึษาที่เก็บขอ้มูลร้านกาแฟประเภท

กาแฟพเิศษหรือ Specialty Coffee ที่ไม่ใช่ร้านกาแฟที่มตีราสนิค้าเด่นชัด เช่น Starbucks, Coffee Beans by Dao 
หรือ Cafe Amazon ดงันัน้ การศึกษาครัง้ต่อไปควรศึกษาเพิม่เติมเกี่ยวกับการเปรียบเทียบคุณภาพในด้านต่างๆ              
ทีส่่งผลถงึความพงึพอใจและความจงรกัภกัดรีะหว่างกาแฟประเภทกาแฟพเิศษ หรอื Specialty Coffee และรา้นกาแฟ
ที่มีตราสินค้าเด่นชดั เช่น Starbucks, Coffee Beans by Dao หรือ Cafe Amazon นอกจากนี้ตวัแปรที่วดัคุณภาพ               
การให้บริการเป็นตวัแปรที่เฉพาะเจาะจง เช่น คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม คุณภาพการบริการของพนักงาน 
คุณภาพสิง่แวดล้อมทางกายภาพของร้านกาแฟ และความพงึพอใจของราคาสนิค้า การศึกษาครัง้ต่อไปอาจจะน า
แนวคดิคุณภาพการบรกิารมาเป็นตวัแปรที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้าและความจงรกัภกัดขีองลูกค้าทีม่ตี่อ
ร้านกาแฟเพื่อที่จะได้มุมมองที่ต่างกนัออกไปและน ามาพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดของธุรกิจคต่อไป และสุดท้าย
งานวิจัยนี้ใช้เครื่องมือการวิจัยในการวิเคราะห์ผลคือการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ  (Multiple Linear 
Regression) การศึกษางานวิจยัครัง้ต่อไปอาจจะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสมการโครงสร้าง  (Structural Equation 
Modelling) เพื่อทีจ่ะไดท้ราบถงึว่าตวัแปรความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นกาแฟสามารถท าหน้าทีเ่ป็นตวัแปรส่งผ่าน 
(Mediating Effect) ระหว่างความสัมพนัธ์ของ คุณภาพของเครื่องอาหารและเครื่องดื่ม คุณภาพการบริการของ
พนักงาน คุณภาพสิง่แวดลอ้มทางกายภาพของร้านกาแฟ และความพงึพอใจของราคาสนิคา้ และความจงรกัภกัดีของ
ลูกคา้หรอืไม่ 
 

เอกสารอ้างอิง 
Apapat, S. (2016). Factors affecting purchase decisions by working-age consumers of take away bakery 

products in Bangkok and vicinity. Thammasat University. Bangkok.  
Bowen, J. T., & Chen, S. L. (2001). The relationship between customer loyalty and customer satisfaction. 

International Journal of Contemporary Hospitality Management, 135), 213-217. 
Charupongsopon, W., Tripopsakul, S., & Puriwat, W. (2016). The influence of retail sevice qualita on costomer 

satisfaction and loyalty: Cass study Luxury depratment stores. Chulalongkorn Business Review, 
384), 126-148. 

Choi, L., & Lotz, S. L. (2018). Exploring antecedents of customer citizenship behaviors in services. 
The Service Industries Journal, 38(9-10), 607-628. 

Cropanzano, R., & Mitchell, M. S. (2005). Social exchange theory: An interdisciplinary review. Journal of 
management, 316), 874-900. 



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่13 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม – ธนัวาคม 2565 

 76 
 

Dhisasmito, P. P., & Kumar, S. (2020). Understanding customer loyalty in the coffee shop industry 
(A survey in Jakarta, Indonesia). British Food Journal, 1227), 2253-2271. 

Ge, Y., Yuan, Q., Wang, Y., & Park, K. (2021). The Structural Relationship among Perceived Service Quality, 
Perceived Value, and Customer Satisfaction-Focused on Starbucks Reserve Coffee Shops in 
Shanghai, China. Sustainability, 13(15), 8633. 

Hair, J. F., Risher, J. J., Sarstedt, M., & Ringle, C. M. (2019). When to use and how to report the results of 
PLS-SEM. European Business Review, 311), 2-24. 

Han, H., Kim, W., & Hyun, S. S. (2011). Switching intention model development: Role of service performances, 
customer satisfaction, and switching barriers in the hotel industry. International Journal of Hospitality 
Management, 303), 619-629. 

Han, H., Nguyen, H. N., Song, H., Chua, B.-L., Lee, S., & Kim, W. (2018). Drivers of brand loyalty in the chain 
coffee shop industry. International Journal of Hospitality Management, 72, 86-97. 

Han, H., & Ryu, K. (2009). The roles of the physical environment, price perception, and customer satisfaction 
in determining customer loyalty in the restaurant industry. Journal of hospitality & tourism research, 
334), 487-510. 

Hanaysha, J. (2016). Testing the effects of food quality, price fairness, and physical environment on customer 
satisfaction in fast food restaurant industry. Journal of Asian Business Strategy, 62), 31-40. 

Jadesadalug, V., & Chatwong, T. (2018). The Competitive Advantage Strategy Of Fresh Coffee Shop 
Enterprises In Rachanusorn Park Community Mueang Lopburi District, Lopburi. Veridian 
E-Journal, Silpakorn University, 111), 3075-3090. 

Jain, P., & Aggarwal, V. S. (2018). Developing a service quality scale in context of organized grocery retail of 
India. Management Decision, 569), 1969-1990. 

Jeong, M., & Oh, H. (2017). Business-to-business social exchange relationship beyond trust and commitment. 
International Journal of Hospitality Management, 65(115-124) . 

Jin, N., Line, N. D., & Merkebu, J. (2016). The effects of image and price fairness. International Journal of 
Contemporary Hospitality Management, 289), 1895-1914. 

Kaewmanee, T. (2021). Customer behavior and satisfaction toward marketing mix of consumers in chonburi 
province case study: fresh coffee, amazon brand. Journal of Suvarnabhumi Institute of Technology 
(Humanities and Social Sciences), 71), 260-270. 

Kang, J., & Hyun, S. S. (2012). Effective communication styles for the customer-oriented service employee: 
Inducing dedicational behaviors in luxury restaurant patrons. International Journal of Hospitality 
Management, 313), 772-785. 

Kasikorn Research Centre. (2021). Trend and Business Analysis. 
https://www.kasikornbank.com/th/business/sme/KSMEKnowledge/article/KSMEAnalysis/Documents
/Coffee-Shop-Management.pdf 

Kaytunyaluck, A. (2016). Factors affecting satisfaction with service and beverage consumption at starbucks 
coffee company, thailand. Thammasat University, Bangkok.  

Lee, W. S., Moon, J., & Song, M. (2018). Attributes of the coffee shop business related to customer satisfaction. 
Journal of Foodservice Business Research, 216), 628-641. 

Meeprom, S., & Pungprasert, B. (2021). Consumer Perception of Healthy Food Experience 
and Its Influences on Consumer Satisfaction and Engagement Behaviour. NIDA Business Journal 28(May), 6-

25. 



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่13 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม – ธนัวาคม 2565 

 77 
 

Oh, D., Yoo, M. M., & Lee, Y. (2019). A holistic view of the service experience at coffee franchises: 
A cross-cultural study. International Journal of Hospitality Management, 82, 68-81. 

Oliver, R. L. (1999). Whence consumer loyalty? Journal of Marketing, 634), 33-44. 
Overby, J. W., & Lee, E.-J. (2006). The effects of utilitarian and hedonic online shopping value on consumer 

preference and intentions. Journal of Business Research, 59(10-11), 1160-1166. 
Pakurár, M., Haddad, H., Nagy, J., Popp, J., & Oláh, J. (2019). The Service Quality Dimensions that Affect 

Customer Satisfaction in the Jordanian Banking Sector. Sustainability, 114), 1113. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring 

consumer perceptions of service quality. Journal of Retialing 641), 12-40. 
Plangsirsakul, K., & Pisitkasem, P. (2013). Business Plan of Doipha Coffee Co., Ltd.: Production Plan. Journal 

of Markeing and Communication, 14), 73-90. 
Pongsuk, P. (2012). The effect of service quality and marketing strategy on customer trust and satisfaction: The 

case study of coffee cafe in Bangkok. Bangkok University. Bangkok.  
Ratsameechot, B. (2021). Successful factors of upcountry indie coffee shops in lower central region of 

Thailand. Journal of Humanities and Social Sciences Thonburi University, 152), 137-149. 
Sae-here, R. (2015). Customer Behaviors of Using Hotel’s Service, Service Marketing Mix and Brand Equity 

Affecting Foreign Customer Satisfaction toward Hotel’s Service: A Case Study of the Five-Star Hotel 
in Bangkok. Bangkok University. Bangkok.  

Seyitoğlu, F., & Yirik, S. (2015). Internship satisfaction of students of hospitality and impact of internship on 
the professional development and industrial perception. Asia Pacific Journal of Tourism Research, 
20(sup1), 1414-1429. 

Silanoi, T., Meeprom, S., & Jaratmetakul, P. (2022). Consumer experience co-creation in speciality coffee 
through social media sharing: its antecedents and consequences. International Journal of Quality 
and Service Sciences, ahead-of-print(ahead-of-print) . 

Soonsan, N., & Sa-nguwong, T. (2020). The Effect of Marketing Mixto Attachment and Thai Consumers’ Loyalty 
of Coffee Shopin Phuket Creative Old Town. Economics and Business Administration Journal, 
Thaksin University, 141), 167-184. 

Suejamsil, K. (2012). Behaviours of consumers in Pathum Thani towards Cafe Amazon Coffee. Rajamangala 
University of Technology Thanyaburi. Pathum Thani.  

Suhud, U., Allan, M., Wibowo, S. F., Sabrina, E., & Willson, G. (2020). Measuring customer satisfaction of a 
café and coffee shop colony at a traditional market. Journal of Foodservice Business Research, 
231), 78-94. 

Thawornwiriyatrakula, W., & Meepromb, S. (2020). Antecedents of Tourist Loyalty in Health and Wellness 
Tourism: The Impact of Travel Motives, Perceived Service Quality, and Satisfaction. International 
Journal of Innovation, Creativity and Change, 1110), 300-315. 

Ting, H., & Thurasamy, R. (2016). What matters to infrequent customers: a pragmatic approach to 
understanding perceived value and intention to revisit trendy coffee café. SpringerPlus, 51), 1-11. 

Torres, E. N., van Niekerk, M., & Orlowski, M. (2017). Customer and employee incivility and its causal effects 
in the hospitality industry. Journal of Hospitality Marketing & Management, 261), 48-66. 

Wang, Y., Lo, H.-P., & Yang, Y. (2004). An integrated framework for service quality, customer value, 
satisfaction: Evidence from China's telecommunication industry. Information systems frontiers, 64), 
325-340. 



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่13 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม – ธนัวาคม 2565 

 78 
 

Wang, Y., Xiang, D., Yang, Z., & Ma, S. S. (2019). Unraveling customer sustainable consumption behaviors 
in sharing economy: A socio-economic approach based on social exchange theory. Journal of 
cleaner production, 208, 869-879. 

Wareebor, S., & Suttikun, C. (2022). The Influence of Internal and External Environments on Gay 
Employees’ Satisfaction at Coffee Shops. KKU Research Journal (Graduate Studies) Humanities and Social 

Sciences, 101), 144-154. 
Wirtz, J., & Lovelock, C. (2021). Services marketing: People, technology, strategy. World Scientific.  
Wongnai. (2018). The trend of food and beverage in Thailand Retrieved 7 October from  
    https://www.wongnai.com/business-owners/thailand-restaurant-trend-2018 
Yang, W., & Mattila, A. S. (2016). Why do we buy luxury experiences? International Journal of Contemporary 

Hospitality Management, 289), 1848-1867. 
Zikmund, W. G., & Babin, B. J. (2015). Essentials of Marketing Research. Cengage Learning.  

  


