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 งานวิจัยครัง้นีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
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 ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ มีการรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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 The purpose of this research was to study the perception of service quality related 
to trends in service behavior at Café Amazon at PTT Head Office in the Bangkok 
metropolitan area. The questionnaire for four hundred consumers who use or have ever 
services at Cafe Amazon (PTT: Head office). The statistics for data analysis include 
percentage, mean, standard deviation, t-test and one-way analysis of variance and Pearson 
product moment correlation coefficient. 
 The research results are as follows: 
 The most of respondents are female, twenty six to thirty five years of age holding a 
Bachelor’s degree single and with on average monthly income of 15,000-25,000THB. 
 The majority of the respondents perceived the overall service quality at a high level. 
 The majority of the respondents has a trend of service usage behavior in service-
usage and purchasing at Café Amazon in the future at the level of service-usage and in 
recommendations to others and making purchases at Café Amazon at a level of 
recommendation. 
 The results of hypothesis testing are as follows: 
 The perception of service quality in terms of tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy are related to trends in service behavior at Café Amazon at PTT 
Head Office at a statistical significance of .01 in the same direction at a high level. 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 

ประกาศคุณปการู  
 

 สารนิพนธ์ฉบบันีสํ้าเร็จลลุว่งได้ด้วยดี โดยได้รับความกรุณาอยา่งสงูจาก อ.ดร.อจัฉรียา 
ศกัดนิรงค์ อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ท่ีได้เสียสละเวลาในการให้คําแนะนํา ชว่ยเหลือ ตรวจสอบ และ์

แก้ไขข้อบกพร่องตา่งๆอนัเป็นประโยชน์อยา่งยิง่แก่ผู้วิจยัตัง้แตเ่ร่ิมจนเสร็จสมบรูณ์ ผู้วิจยัขอกราบ
ขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูไว้ ณ โอกาสนีด้้วย 
 ผู้วิจยัขอกราบขอบพระคณุ รองศาสตราจารย์ ดร.ณกัษ์ กลุสิร์ และ อาจารย์รสติา           
สงัข์บญุนาค ท่ีให้ความอนเุคราะห์เป็นผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือของแบบสอบถามและ
คณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ และให้ข้อเสนอแนะตา่งๆ เพ่ือปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่อง อนัเป็น
ประโยชน์ตอ่การทํางานวจิยัชิน้นี ้
 ขอกราบขอบพระคณุคณาจารย์ในภาควชิาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ มหาวทิยาลยั  
ศรีนครินทรวิโรฒทกุท่าน ท่ีประสทิธ์ประสาทวิชาความรู้ให้ความช่วยเหลือ ตลอดจนประสบการณ์ท่ีดี
แก่ผู้วิจยั อีกทัง้ให้ความเมตตาด้วยดีเสมอมา 
 ขอขอบคณุเจ้าหน้าท่ีภาควชิาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร์ และบณัฑิตวิทยาลยัทกุท่าน
ตลอดจนผู้ มีสว่นสําเร็จตอ่งานวิจยัชิน้นี ้
 ขอขอบคณุผู้ตอบแบบสอบถาม ท่ีให้ความร่วมมือและสละเวลาตอบแบบสอบถามให้เสร็จ
ตามกําหนดเวลา เพ่ือการวิจยัครัง้นี ้
 ขอกราบขอบพระคณุบดิา มารดา ท่ีได้เลีย้งดแูละอบรมสัง่สอนผู้วิจยัให้เป็นคนดี ขยนั อดทน 
ซื่อสตัย์ มีคณุธรรม และมอบโอกาสการศกึษาเป็นวชิาความรู้ตดิตวั เพ่ือทดแทนคณุตอ่สงัคมและ
ประเทศชาต ิ
 

 สดุท้ายนี ้คณุประโยชน์และความดีอนัพงึจากสารนิพนธ์ฉบบันี ้ผู้วิจยัขอมอบเป็นเคร่ืองบชูา
พระคณุบดิามารดา ญาตแิละบรูพคณาจารย์ทกุท่านท่ีได้อบรมสัง่สอน ชีแ้นะแนวทางท่ีดีและมีคณุคา่
ตลอดมาจนสําเร็จการศกึษา   
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภมิหลังู  
  ในช่วงหลายปีท่ีผ่านมาธุรกิจร้านกาแฟสดเติบโตขึน้อย่างรวดเร็ว มีอตัราการขยายตวัอย่าง
เห็นได้ชดัตัง้แต ่ปี พ.ศ. 2554 และมีการแข่งขนัรุนแรงมากขึน้ สาเหตท่ีุธุรกิจนีเ้ติบโตอาจมาจากธุรกิจ
เก่ียวกับร้านกาแฟสดรายใหญ่ๆ จากต่างประเทศได้เข้ามาลงทุน เช่น สตาร์บคัส์ คอฟฟ่ีเวิลด์ แบล็
คแคนยอน ท่ีได้สร้างความต่ืนตัวให้กับอุตสาหกรรมธุรกิจร้านกาแฟสดเป็นอย่างมาก ซึ่งมีความ
สอดคล้องกบัลกัษณะพฤติกรรมและความนิยมการด่ืมกาแฟของคนไทยท่ีเปล่ียนไป จากเดิมมีความ
นิยมในการดื่มกาแฟแบบสําเร็จรูป ก็เร่ิมให้ความสนใจในการเข้าไปใช้บริการร้านกาแฟท่ีมีการตกแต่ง
ร้านแบบทันสมัย หรูหรา หรือร้านท่ีมีบรรยากาศสวยงามและผ่อนคลาย ประกอบกับการท่ีอัตรา
แนวโน้มผู้ ท่ีด่ืมกาแฟในประเทศไทยมีอตัราท่ีสงูขึน้  
  ด้วยเหตุนีจ้ึงทําให้นักลงทุนจํานวนมากเกิดความสนใจเข้ามาลงทุนในธุรกิจร้านกาแฟสด 
เน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ีสามารถทําได้ง่ายกว่ากิจการประเภทอ่ืนๆ ดงันัน้การแข่งขนัในตลาดประเภทของ 
ร้านกาแฟสดจงึมีแนวโน้มท่ีจะสงูขึน้เร่ือยๆ สิง่สําคญัท่ีผู้ประกอบการต้องคํานึงถึงคือการปรับปรุง และ
พัฒนาธุรกิจของตนเองอยู่ตลอดเวลา ทําให้ร้านกาแฟสร้างจุดเด่นจุดขาย เอกลักษณ์ของร้านท่ี
แตกต่างกนัออกไป นอกจากนีแ้ล้วเร่ืองของคณุภาพการบริการก็สําคญัมาก เน่ืองจากว่าผู้บริโภคให้
ความสําคญัในเร่ืองของคุณภาพการบริการเทียบเท่ากับคุณภาพของสินค้าว่ามีความคุ้มค่ากับการ
ได้รับมาหรือไม่อีกด้วย ซึ่งก็ยิ่งทําให้เพิ่มทางเลือกให้กบัผู้บริโภคได้มีโอกาสในการตดัสินใจใช้บริการ
ร้านกาแฟในรูปแบบท่ีต้องการได้มากขึน้อีกทางหนึ่งด้วย ซึง่ส่วนใหญ่ร้านกาแฟสดในปัจจบุนัจะเปิด
ให้บริการในพืน้ท่ีร้านค้าสมยัใหมห่รือ Modern Trade ไมว่า่จะเป็นห้างสรรพสนิค้า ไฮเปอร์มาร์เก็ต ดิส
เคาน์ทสโตร์ หรือแม้กระทัง่ในป๊ัมนํา้มนั ซึง่ก็เพ่ือเป็นการสร้างความสะดวกในการเข้ามาใช้บริการของ
กลุ่มลูกค้าตามไลฟ์สไตล์ในการดําเนินชีวิตท่ีมีความแตกต่างกันออกไปโดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าใน
กรุงเทพมหานครท่ีมีไลฟ์สไตล์ในการดําเนินชีวิตท่ีเร่งรีบและรวดเร็ว  
  Café Amazon เป็นร้านกาแฟสดท่ีเปิดให้บริการร่วมกบัสถานีบริการนํา้มนั ปตท. โดยเร่ิม
เปิดจําหน่ายในการสถานีบริการนํา้มนั ปตท. ตัง้แต่ปี 2545 เน่ืองจากเป็นธุรกิจค้าปลีกท่ีเพิ่มรายได้
ให้กบัผู้แทนจําหน่าย และสร้างความสมบรูณ์ให้กบัสถานีบริการนํา้มนัมากยิ่งขึน้ และเป็นจดุแวะพกัร
ระหว่างการเดินทาง โดยให้บริการเคร่ืองด่ืมกาแฟ และเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ ซึง่บริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) 
มุง่มัน่ท่ีจะพฒันาร้าน Café Amazon ให้ได้มาตรฐานทัง้ด้านคณุภาพสนิค้าและบริการให้เป็นท่ียอมรับ
ของผู้บริโภคมากยิ่งขึน้ โดยมีเป้าหมายท่ีจะเป็นร้านกาแฟระดบั Premium ในประเทศไทย โดยในช่วงปี 
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พ.ศ. 2545-2550 เป็นช่วงท่ีร้าน Café Amazon ปรับปรุงภาพลกัษณ์ใหม่มีความทนัสมยัมากยิ่งขึน้ 
และขยายสาขาเพิ่มขึน้โดยมีทัง้หมด 414 สาขา ซึ่งถือว่าเป็นร้านกาแฟท่ีมีจํานวนสาขามากท่ีสดุใน
ประเทศไทยโดยมีสาขาอยู่ในกรุงเทพและปริมณฑลมากท่ีสดุ จํานวน 64 สาขา ร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ มีเปิดให้บริการทัง้หมด 5 สาขา ได้แก่ 1) สถานีบริการนํา้มนั ปตท. 
สํานกังานใหญ่ 2) PTT Terrance 3) ตกึ Enco B (Foretry) 4) ตกึ Enco C (Amazonnia) 5) ตกึ Enco 
A (Ozonia) โดยรูปแบบร้านจะเป็นแบบ Standard ซึง่จะมีลกัษณะท่ีเป็นร้านตัง้อยู่ใน สถานีบริการ
นํา้มนั ปตท. และ ภายนอก สถานีบริการนํา้มนั ปตท. 
  จากข้อมลูดงักลา่วข้างต้น ผู้วิจยัจึงสนใจท่ีจะศกึษาถึงองค์ประกอบต่างๆท่ีสง่ผลต่อการรับรู้
คณุภาพการบริการร้านกาแฟ Café Amazon ซึง่ประกอบไปด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านบริการท่ีเป็น
รูปธรรม 2. ด้านความเช่ือถือได้ 3. ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 4. ด้านความมัน่ใจได้ 5. ด้านความ
เข้าใจและเห็นอกเห็นใจ ท่ีมีความสมัพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ผลการวิจยัจะเป็นแนวทางใน
การพฒันาและปรับปรุงคณุภาพด้านการบริการ อีกทัง้ยงัทําให้เห็นภาพของแนวโน้มพฤติกรรมของ
ลกูค้าวา่จะเป็นไปในทิศทางใดในอนาคต 
 
ความมุ่งหมายของการวจิัย 
  1.  เพ่ือศกึษาแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบั
การศกึษา สถานภาพ รายได้ตอ่เดือน  
  2.  เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการและแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
  3.  เพ่ือศกึษาแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ความสาํคัญของการวจิัย  
  1.  เพ่ือต้องการให้ผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ 
ได้รับการบริการท่ีมีคณุภาพมากยิ่งขึน้  
  2.  เพ่ือสามารถนําผลการวิจยั มาเป็นข้อมลูในการพฒันาคณุภาพการบริการให้มี
ประสทิธิภาพ และเสริมสร้างวิสยัทศัน์ในการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ 
ของบริษัท ปตท.จํากดั (มหาชน) ฝ่ายธุรกิจคาเฟ่อเมซอล  
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  3.  เพ่ือให้ผู้ ท่ีสนใจสามารถนําผลการวิจัยไปใช้เป็นแหล่งข้อมูลในการศึกษาค้นคว้าและ
ประยกุต์ใช้องค์ความรู้ของการรับรู้คณุภาพการบริการ ในการศกึษาขยายผลตอ่ไปในอนาคต 
  
ขอบเขตของการวจิัย 
  การศกึษาวิจยัเร่ือง การรับรู้คณุภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีขอบเขต
การวิจยัดงันี ้ 
 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 1. ประชากร 
   ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ปตท. สํานกังานใหญ่ ซึง่ไมท่ราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน 
  2. กลุ่มตวัอย่าง 
   กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ปตท. สํานักงานใหญ่ เน่ืองจากไม่ทราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอนจึงใช้สตูรในการคํานวณหากลุ่ม
ตวัอยา่งกรณีท่ีไมท่ราบจํานวนประชากร ดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา.  2544: 74) 
 

 
 

   เม่ือ n = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
    p = คา่เปอร์เซน็ต์ท่ีต้องการจะสุม่จากประชากรทัง้หมด 
    q = 1-p 
    e = ระดบัของความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดขึน้ได้ 
    Z = คา่ปกตมิาตรฐานท่ีได้จากตารางแจกแจงแบบปกตมิาตรฐาน (Z=1.96) 
 

  สําหรับกรณีไมท่ราบคา่ p และ q มีคา่สงูสดุ p = 0.5 และ q = 0.5 กําหนดให้ α = 0.5 
จะได้ Z = 0.95 มีคา่เท่ากบั 1.96 e = 0.05 หรือ 5% 
 

   แทนคา่สตูร   
 
 

      n = 384.16  385 คน 

2

2

e

pqZ
n 

2

2

(0.5)

)5.0)(5.0((1.96)
n 

(0.0025)

)25.0((3.8416)
n 
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  จากการคํานวณได้กลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 385 คน และผู้วิจยัได้ เพิ่มตวัอย่างอีก 4% เท่ากบั 
15 คนจงึได้กลุม่ตวัอยา่งทัง้หมดเท่ากบั 400 คน 
 
  วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
  1.  การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงร้านกาแฟ Café 
Amazon 5 สาขา ใน ปตท. สํานกังานใหญ่ ได้แก่ 
  1) สน. ปตท. สํานกังานใหญ่  
  2) PTT Terrance 
  3) ตกึ Enco B (Foretry) 
  4) ตกึ Enco C (Amazonnia)  
  5) ตกึ Enco A (Ozonia)  
  2.  การสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการเก็บข้อมลูแต่ละสาขาใน
จํานวนท่ีเท่ากนั แบง่เป็นสาขาละ 80 คน จํานวน 5 สาขา จะได้ทัง้หมด 400 คน  
  3.  การสุม่ตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บเฉพาะผู้ ท่ีให้ความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นีจ้นครบ 400 คน 
 
ตวัแปรที่ศกึษา 
  1.  ตวัแปรอิสระ (Independent variables) ประกอบด้วย 
   1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
   1.1.1  เพศ  
    1) ชาย 
     2) หญิง 
   1.1.2  อาย ุ 
    1) ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 
    2) 26 - 35 ปี 
    3) 36 - 45 ปี 
    4) 46 – 55 ปี 
    5) 56 ปีขึน้ไป 
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   1.1.3 ระดบัการศกึษา 
    1)  ต่ํากวา่ปริญญาตรี 
    2) ปริญญาตรี 
    3) สงูกวา่ปริญญาตรี 
   1.1.4  สถานภาพ 
    1) โสด 
    2) สมรส / อยูด้่วยกนั 
    3) หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่/ หม้าย 
   1.1.5 รายได้ตอ่เดือน  
    1) ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท  
    2) 15,001 – 25,000 บาท 
     3) 25,001 – 35,000 บาท  
     4) 35,001 – 45,000 บาท 
    5) 45,001 บาท ขึน้ไป  
   1.1.6  การรับรู้คณุภาพการบริการ 
    1) ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
    2) ด้านความเช่ือถือได้ (Reliability) 
    3) ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า (Responsiveness) 
    4) ด้านความมัน่ใจได้ (Assurance) 
    5) ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
 2.  ตวัแปรตาม (Dependent variable) คือ แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.  ผ้บริโภคู  หมายถึง ผู้ ท่ีเคยใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ 
สาขาใดสาขาหนึง่ 
  2.  การรับรู้ หมายถึง กระบวนการของความเข้าใจท่ีเกิดจากการแปลความหมายจากการ
สมัผสัของสิง่เร้า ท่ีเข้ามากระทบกบัประสาทสมัผสัทัง้ห้า ซึง่ต้องอาศยัการเรียนรู้และประสบการณ์ 
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 3.  คุณภาพการบริการ หมายถึง เป็นบริการท่ีร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ให้กบัลกูค้าผู้มาใช้บริการโดยมีการดแูลใส่ใจ การสนองตอบลกูค้าตามประสงค์ การสร้างความ
เช่ือถือ ซึง่ลกูค้าสามารถรู้สกึได้ ประกอบด้วย 
   3.1  ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง เป็นบริการท่ีลกูค้าสามารถรู้สกึและ
สมัผสัได้ ได้แก่ ภายในร้านมีความสะอาด สถานท่ีตัง้ของร้านมองเห็นได้ง่าย การแบง่สดัส่วนของร้าน
เป็นระเบียบ และสภาพร้านพร้อมให้บริการเสมอ 
   3.2  ด้านความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ลูกค้าผู้มาใช้บริการมีความรู้สึกเช่ือมัน่ 
ได้แก่ พนักงานคิดเงินค่าสินค้าได้ถูกต้องและรวดเร็ว พนักงานท่ีให้บริการมีความเช่ียวชาญ และ
พนกังานมีมาตรฐานในการให้บริการ  
   3.3  ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) หมายถึง ลกูค้าผู้มาใช้บริการรู้สึก
ถึงการตอบสนองต่อการให้การบริการ ได้แก่ พนกังานให้บริการสภุาพ มีกริยามารยาทดี พนกังานมี
ความกระตือรือร้น รวดเร็ว ในการให้บริการ และมีการแจ้งควิและขัน้ตอนการให้บริการอยา่งชดัเจน 
   3.4  ด้านความมัน่ใจได้ (Assurance) หมายถึง ลกูค้าผู้มาใช้บริการรู้สกึถึงความมัน่ใจใน
การบริการ ได้แก่ พนกังานมีความรู้ความสามารถในการสื่อสาร แนะนําและอธิบายสินค้าและบริการ 
พนกังานสามารถอธิบายและตอบข้อสงสยัได้ตรงประเด็น และท่านมีความมัน่ใจในคณุภาพของสินค้า
และบริการ 
   3.5  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ลูกค้าผู้ มาใช้บริการได้
สมัผสัถึงการให้บริการ ได้แก่ พนกังานมีความยินดีในการปรับปรุงและรับมือคําวิพากษ์วิจารณ์ของ
ลกูค้า พนกังานใสใ่จถึงความต้องการของลกูค้า เช่น การเพิ่ม/ลด รสชาติของสินค้า และพนกังานดแูล
เอาใจใส ่มีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เช่น หาท่ีนัง่สํารอง  
  4.  ลักษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ปัจจยัท่ีเป็นลกัษณะเฉพาะของกลุ่มตวัอย่าง 
ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพ และรายได้ตอ่เดือน 
  5.  Café Amazon ปตท. สาํนักงานใหญ่ หมายถึง ร้านกาแฟ Café Amazon ทัง้ 5 สาขา ได้แก่ 
1) สน. ปตท. สํานกังานใหญ่ 2) PTT Terrance 3) ตกึ Enco B (Foretry) 4) ตกึ Enco C 
(Amazonnia) 5) ตกึ Enco A (Ozonia)  
  6.  แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ หมายถึง ในอนาคตท่านจะใช้บริการและซือ้สินค้า
ร้านกาแฟ Café Amazon หรือไม่ และท่านจะแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon หรือไม ่
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กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 ผู้วิจยัขอนําเสนอกรอบแนวคิดในการวิจยั เร่ือง การรับรู้คณุภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดงันี ้
 
        
 
 

 
      
 
 
 
 
 
  
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 
 

สมมตฐิานการวจิัย  
  1.  ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษา สถานภาพ และรายได้ต่อเดือน แตกต่างกนั มีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ แตกตา่งกนั 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

 เพศ 

 อาย ุ

 ระดบัการศกึษา 

 สถานภาพ 

 รายได้ตอ่เดือน 

การรับร้คุณภาพการบริการ ู  

 ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม 

 ด้านความเช่ือถือได้ 

 ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 

 ด้านความมัน่ใจได้ 

 ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 

 
 
 
 
 
แนวโน้มพฤตกรรมการใช้บรการร้านิ ิ
กาแฟ Café Amazon ปตท. สาํนักงาน

ใหญ ของผูบ้รโภค่ ิ  ในเขต
กรงุเทพมหานคร 

ตวัแปรอสระิ  
(Independent Variables) 

 

ตวัแปรตาม 
(Dependent Variable) 
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  2.  การรับรู้คณุภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม ด้านความเช่ือถือได้ 
ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านความมัน่ใจได้และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 
  ในการวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ศกึษาแนวคดิและทฤษฎี รวมถึงผลงานและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือ
นําไปใช้ประโยชน์ต่อการกําหนดสมมติฐาน การกําหนดตัวแปร การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง กรอบ
แนวคิด และแนวทางในการดําเนินการวิจยั การรับรู้คณุภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ได้นําเสนอตามหวัข้อ ดงัตอ่ไปนี ้
  1.  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัด้านประชากรศาสตร์  
  2.  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
 3.  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
 4.  แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัแนวโน้มพฤตกิรรมผู้บริโภค 
  5.  ประวตัคิวามเป็นมาร้านกาแฟ Café Amazon 
  6.  งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับด้านประชากรศาสตร์ 
  ก่อนท่ีนักสังคมวิทยาจะมาสนใจศึกษาเร่ืองเก่ียวกับประชากร (Population) นัน้ นัก
คณิตศาสตร์ นกัเศรษฐศาสตร์ และนกัการเมืองให้ความสนใจเร่ืองนีม้าก่อนแล้ว แตเ่ม่ือนกัสงัคมวิทยา
เข้ามาศึกษาเร่ืองของประชากร นกัสงัคมวิทยาจะให้ความสําคญักบัปัจจยัทางสงัคม เช่น ขนาดของ
ประชากร องค์ประกอบของประชากร การกระจายตวัของประชากร และการเปล่ียนแปลงของประชากร 
สาเหตท่ีุนกัสงัคมวิทยาหนัมาให้ความสนใจศึกษาเร่ืองของประชากรเพราะนกัสงัคมวิทยาเห็นว่าการ
เปล่ียนแปลงทางประชากรมีผลกระทบท่ีสําคญัตอ่บคุลกิภาพ โครงสร้างสงัคม และวฒันธรรม 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538: 41) กล่าวว่าการแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรด้านประชากรศาสตร์
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานะภาพ ครอบครัว จํานวนสมาชิกในครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ตอ่เดือน ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีสําคญั สถิติท่ีวดัได้ทางประชากร และ
ช่วยในการกําหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะท่ีลกัษณะด้านจิตวิทยา สงัคม และวฒันธรรมช่วยอธิบาย
ถึงความคิด และความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายนัน้ ข้อมูลด้านประชากรจะสามารถเข้าถึง และมี
ประสทิธิผลตอ่การกําหนดตลาดเป้าหมายคนท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ตา่งกนัจะมีลกัษณะทาง
จิตวิทยาตา่งกนั โดยวิเคราะห์จากปัจจยัดงันี ้ 
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 1.  เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทําให้บคุคลมีพฤติกรรมติดต่อส่ือสารต่างกนั คือ เพศหญิงมี
แนวโน้มความต้องการท่ีจะส่งและรับความสารมากกว่าเพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ได้มีความ
ต้องการท่ีจะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านัน้ แตมี่ความต้องการท่ีจะสร้างความสมัพนัธ์อนัดี
ให้เกิดขึน้จาการรับและสง่ข่าวสารนัน้ด้วย เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกนัอย่างมากในเร่ือง
ความคดิ คา่นิยม และทศันคตทิัง้นีพ้อวฒันธรรมและสงัคมกําหนดบทบาทและกิจกรรมของสองเพศไว้
ตา่งกนั 
 2.  อายุ เป็นปัจจัยท่ีทําให้คนมีความแตกต่างกันในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม คนท่ี
อายุน้อยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนท่ีอายุมากใน
ขณะท่ีคนอายมุากมกัจะมีความคิดท่ีอนรัุกษ์นิยม ยึดถือการปฏิบตัิ ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกว่า
คนท่ีมีอายนุ้อย เน่ืองมาจากผา่นประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกตา่งกนั ลกัษณะการใช้ส่ือมวลชนก็ตา่งกนัคน
ท่ีมีอายมุากมกัจะใช้ส่ือเพ่ือแสวงหาขา่วสารหนกัๆ มากกวา่ความบนัเทิง  
 3.  สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้และสถานะภาพทางสงัคมของ
บคุคล มีอิทธิพลอยา่งสําคญัตอ่ปฏิกิริยาตอ่ผู้สง่สารเพราะแตล่ะคนมีวฒันธรรม ประสบการณ์ ทศันคต ิ
ค่านิยมและเป้าหมายท่ีต่างกัน ปัจจัยบางอย่างท่ีเก่ียวข้องกับตัวผู้ รับสารแต่ละคนเช่นปัจจัยทาง
จิตวิทยาและสงัคมท่ีจะมีอิทธิพลตอ่การรับขา่วสาร 
  เกือ้ วงศ์บญุสนิ (2545: 1-2) ประชากรศาสตร์ (Demography) เป็นการศกึษาเก่ียวกบัขนาด
โครงสร้าง การกระจายตัว ตลอดจนสาเหตุและผลกระทบของการเปล่ียนแปลงประชากร อัน
เน่ืองมาจากการเปลี่ยนแปลงขนาด โครงสร้าง และการกระจายตวัของประชากรดงักลา่วแล้วสว่นประ
กรอบของการเปล่ียนแปลงท่ีสําคญั คือ การเกิด การตาย และการย้ายถ่ินของประชากร 
 การศกึษาวา่ด้วยประชากรนัน้นบัว่ามีความสําคญั เน่ืองจากประชากรมกัมีการเปลี่ยนแปลง
ในลกัษณะท่ีซบัซ้อนซึ่งการเปล่ียนแปลงในลกัษณะนัน้อาจเกิดขึน้โดยไม่คาดคิดมาก่อน นอกจากนี ้
การตดัสินใจต่างๆ ของบคุคลล้วนมีผลกระทบของการเปล่ียนแปลงทางประชากร โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
การตดัสนิใจวา่จะแตง่งานหรือเป็นโสด การกําหนดจํานวนบตุรท่ีปรารถนา การดแูลตวัเองทัง้ในแง่ของ
ระมดัระวงั ป้องกนั และการรักษาโรคภยัไข้เจ็บต่างๆ ซึง่จะมีผลต่อภาวะการเจ็บป่วยและการตายเป็น
ต้น ในทางกลบักนัการเปล่ียนแปลงทางประชากรก็สามารถสง่ผลกระทบมากมายตอ่การดํารงชีวิตของ
มนษุย์ ทัง้ในทางสงัคมวฒันธรรม การเมืองและเศรษฐกิจ 
  ประชากรศาสตร์เชิงธุรกิจ (Business demography) เป็นการนําเนือ้หาและระเบียบวิธีทาง
ประชากรศาสตร์มาใช้ในการแก้ปัญหา ตลอดจนการเสริมโอกาสในการดําเนินธุรกิจ โดยเน้นเนือ้หา
ท่ีว่าด้วยผลกระทบจากตวัแปร อาย ุรายได้ อาชีพ ท่ีอาจจะมีอิทธิพล หรือสง่ผลกระทบตอ่พฤติกรรมท่ี
เก่ียวข้องกบัตวับคุคล องค์กร รวมทัง้พิจารณาถึงผลกระทบของกลุม่ปัจจยัหรือกลุม่ตวัแปรไมว่่าจะเป็น
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ตวัแปร อายุ รายได้ อาชีพ ท่ีจะมีผลกระทบต่อสภาพแวดล้อมของกิจกรรมท่ีกําลงัดําเนินการหรือท่ี
กําลังว่างแผนท่ีจะดําเนินการ ทัง้นีก้ารศึกษาวิเคราะห์ทางประชากรศาสตร์ดังกล่าว เป็นการเน้น
เง่ือนไขปัจจยัทางประชากรทัง้ท่ีเป็นอยู่ในปัจจบุนั และท่ีคาดประมาณหรือพยากรณ์ไปในอนาคตว่ามี
ส่วนกระทบสภาพแวดล้อมของกิจกรรมท่ีจะดําเนินการอย่างไร รวมทัง้ส่งผลกระทบอย่างไรต่อการ
ตดัสินใจเชิงกลยทุธ์ท่ีได้วางไว้ เพ่ือเป็นหลกัประกนัความสําเร็จทางธุรกิจ ประชากรศาสตร์เชิงธุรกิจจึง
เป็นศาสตร์ท่ีมีคณุคา่ของการปรับปรุงการตดัสินใจให้ดีขึน้ แนวคิดดงักลา่วสอดคล้องกบัการวิเคราะห์
ของ Weeks (1996) ท่ีพิจารณาว่าการศกึษาวิเคราะห์ทางประชากรศาสตร์เชิงธุรกิจเป็นการนําผลการ
วิเคราะห์หรือการหาแนวทางการอธิบายหลายมิติทางประชากร(Demographic perspectives) มาใช้
เพ่ือการแก้ปัญหาหรือใช้กบัเหตกุารณ์ตา่งๆ ทางธุรกิจ  
  ปรมะ สตะเวทิน (2553: 112) ได้กล่าวว่าคนท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ต่างกนัจะมี
ลกัษณะทางจิตวิทยาตา่งกนั โดยวิเคราะห์จากปัจจยั ดงันี ้ 
 1.  เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทําให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสารต่างกัน คือ 
ผู้หญิงมีแนวโน้มมีความต้องการท่ีจะสง่และรับขา่วสารมากกวา่เพศชายในขณะท่ีเพศชายไม่ได้มีความ
ต้องการท่ีจะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านัน้ แตมี่ความต้องการท่ีจะสร้างความสมัพนัธ์อนัดี
ให้เกิดขึน้จากการรับและสง่ขา่วสารนัน้ด้วย (Will Goldwaters; & Yates. 1980: 87)  
   นอกจากนีเ้พศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างอย่างมากในเร่ืองความคิด คา่นิยม และ
ทศันคต ิทัง้นีเ้พราะวฒันธรรมและสงัคม กําหนดบทบาทและกิจกรรมของคน 2 เพศไว้ตา่งกนั 
 2.  อาย ุเป็นปัจจยัท่ีทําให้คนมีปัจจยัแตกตา่งกนัในเร่ืองของความคดิและพฤตกิรรมคนท่ีอายุ
น้อยมกัจะมีความคิดเสรีนิยมยึดถืออดุมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนอายมุาก ในขณะท่ีคน
อายมุากมกัจะมีความคดิท่ีอนรัุกษ์นิยม ยดึถือการปฏิบตั ิระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายมากกวา่คนอายุ
น้อย เน่ืองมาจากผ่านประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่างกัน ลกัษณะการใช้ส่ือมวลชนต่างกัน คนท่ีมีอายุ
มากมกัจะใช้ส่ือเพ่ือแสวงหาขา่วสารหนกัๆ มากกวา่ความบนัเทิง  
 3.  การศึกษา เป็นปัจจัยท่ีทําให้คนมีความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรมแตกต่างกัน 
คนท่ีมีการศึกษาสงูจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผู้ รับสารท่ีดี เพราะเป็นผู้ มีความกว้างขวางและ
เข้าใจสารได้ดี แต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่ายๆ ถ้าไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ในขณะท่ีคนมี
ความศกึษาต่ํามกัจะใช้ส่ือประเภทวิทย ุโทรทศัน์ และภาพยนตร์ หากผู้มีการศกึษาสงูมีเวลาวา่งพอก็จ
ใช้ส่ือสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลาจํากัด ก็มักจะแสวงหาข่าวสารจากส่ือ
สิง่พิมพ์มากกวา่ประเภทอ่ืน 
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 4.  สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้และสถานะภาพทางสงัคมของบุ
คล มีอิทธิพล อย่างสําคัญต่อปฏิกิริยาต่อผู้ รับสารท่ีมีต่อผู้ ส่งสารเพราะแต่ละคนมีวัฒนธรรม 
ประสบการณ์ ทศันคต ิคา่นิยมและเป้าหมายท่ีตา่งกนั 
  โดยสรุป แนวคิดเร่ืองลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นแนวคิดท่ีให้เห็นถึงความแตกต่างใน
ด้านคณุสมบตัิทางประชากรระหว่างบุคคล ซึ่งมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมท่ีต่างกัน จึงได้นําลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538: 41) เพศ อาย ุและรายได้ตอ่เดือน ซึง่เป็นตวัแปร
อิสระเพ่ือศกึษาการสร้างกรอบแนวคดิ และรูปแบบของแบบสอบถาม 
 
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้ 
 ความหมายของการรับรู้ 
  คอทเลอร์ (Kotler. 2003: 76) กล่าวว่า บคุคลท่ีได้รับสิ่งกระตุ้นจะอยู่ในสภาพท่ีพร้อมจะ
กระทํา และการกระทําของบคุคลได้รับอิทธิพลจากการรับรู้ของบคุคลตอ่สถานการณ์นัน้อยา่งไร บคุคล
เรียนรู้โดยการส่งข้อมลูผ่านประสาทสมัผสัทัง้ห้า อนัได้แก่ การเห็น การได้ยิน การได้กลิ่น การสมัผสั 
และการลิม้รส อยา่งไรก็ตามแตล่ะคนได้รับจดัการ และแปลความรู้สกึเหลา่นีด้้วยวิธีของแตล่ะคน 

  กญัช์ อินทรโกเศศ (2550: 4-11) ได้ให้ความหมายเก่ียวกบัการรับรู้ว่ากระบวนการท่ีผู้บริโภค
คดัเลือกเรียบเรียงและแปลข้อมลูท่ีมาจากโลกภายนอกผ่านประสาทสมัผสั (Sensations) ซึ่งเป็นผล
การตอบสนองฉับพลนัอวยัวะรับสมัผสัทัง้ห้า (ตา หู จมูก ปาก และผิวสมัผสั) ท่ีมีต่อสิ่งเร้าพืน้ฐาน 
(Basic stimuli) เช่น แสง สี และเสียง ความรู้สึกประทบัใจต่อสินค้า ส่วนใหญ่เกิดจาดคณุลกัษณะ
ภายนอกท่ีสมัผสัได้หล่านีห้ลงัจากได้รับข้อมลูแล้วก็จะพยายามทําความเข้าใจกบัข้อมลูเหล่านัน้โดย
การตีความหมายหรือแปลความข้อมลูโดยอาศยัประสบการณ์ใรอดีตเป็นตวัช่วยเหลือ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550: 116) ได้ให้ความหมายไว้ว่า กระบวนการซึง่แต่ละบคุคลเลือกสรร 
(Selects) จดัระเบียบ (Organizes) และตีความ (Interprets) เก่ียวกบัสิ่งกระตุ้น (Stimulus) โดยอาศยั
ประสาทสมัผสัทัง้ห้า เพ่ือสร้างภาพท่ีมีความหมายออกมาหรืออาจหมายถึงวิธีท่ีบุคคลมองสิ่งท่ีอยู่
รอบๆตวั บคุคล 2 คน ซึง่ได้รับสิ่งกระตุ้นอย่างเดียวกนั เง่ือนไขอย่างเดียวกนั จะแสดงการรู้จกั การ
เลือก การจดัระเบียบ และการตีความหมายแตกต่างกนั การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบคุคล ซึ่ง
เก่ียวข้องกบัความต้องการ (Needs) คา่นิยม (Values) และความคาดหวงั (Expectation) อิทธิพลของ
แตล่ะตวัแปรเหลา่นีจ้ะสง่ผลตอ่พฤตกิรรมของผู้บริโภคและมีความสําคญัตอ่การตลาด 
  เสรี วงษ์มณฑา (2547: 42) ได้ให้ความหมายไว้ว่า เป็นกระบวนการซึง่บคุคลมีการเลือกสรร 
(Selects) จดัระเบียบ (Organizes) และตีความ (Interprets) เก่ียวกบัสิ่งกระตุ้น (Stimulus) โดยอาศยั
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ประสาทสมัผสัทัง้ห้า ได้แก่ การได้เห็น (Sight) ได้กลิน่ (Smell) ได้ยิน (Hearing) ได้ลิม้รส (Taste) และ
ได้สมัผสั (Touch) 
  สรุางค์ จนัทร์เอม (2524: 107) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ไว้เป็นข้อๆ ดงันี ้ 
 1. การรับรู้ คือ การจดัระบบการรวบรวมและตีความหมายจากการสมัผสั 
 2. การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีสิ่งมีชีวิตรับเอาเร่ืองราวต่างๆ โดยอาศยัอวยัวะรับสมัผสัเป็น
ส่ือกลาง  
 3. การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีเกิดขึน้ระหวา่งสิง่เร้าและการตอบสนองสิง่เร้า ดงันี ้ 
 
  
 

ภาพประกอบ 2  กระบวนการรับรู้ 
 
 ท่ีมา: สรุางค์ จนัทร์เอม.  (2524).  จิตวิทยาเพือ่ความสขุในการดํารงชีวิต.  หน้า 107. 

 
 ผู้บริโภคแตล่ะคนจะมีกระบวนการรับรู้แตกตา่งกนัไป และเลือกท่ีจะรับรู้ ในแตล่ะวนัผู้บริโภค
จะได้รับ สิง่กระตุ้น (Stimuli) เข้ามาอยา่งมากมาย ซึง่สามารถแบง่ออกเป็น 2 ประเภท คือ  
 1. สิ่งเร้าภายใน (Primary stimuli) ได้แก่ ตวัผลิตภณัฑ์หรือบริการ และองค์ประกอบตา่งๆ 
ของตวัผลติภณัฑ์หรือบริการ 
 2. สิ่งเร้าภายนอก (Secondary stimuli) เป็นการส่ือสารท่ีออกแบบมาเพ่ือ นํามาใช้ให้เกิด
อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค ท่ีอยู่ในรูปแบบของ รูปภาพ สญัลกัษณ์ หรือ คําพดู ตลอดจนสิ่งเร้า
อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวพนักบัสนิค้าหรือบริการ 
  โดยสรุป แนวคิดการรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีแต่ละบุคคลมีการเลือกสรร (Selects) จดั
ระเบียบ (Organizes) และนํามาตีความ (Interprets) เก่ียวกับสิ่งกระตุ้ น (Stimulus) โดยอาศัย
ประสาทสมัผสัทัง้ห้า ได้แก่ การเห็น การได้ยิน การได้กลิ่น การสมัผสั และการลิม้รส ซึง่แตล่ะคนได้รับ 
จดัการ และแปลความรู้สึกเหล่านี ้เพ่ือเกิดการตอบสนองของแต่ละบคุคล ดงันัน้จึงได้นําแนวคิด ของ  
สุรางค์ จันทร์เอม (2524: 107) โดยการวิจัยนีจ้ะทําการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
 

ส่ิงเร้า การรับรู้ การตอบสนอง 
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3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
  ความหมายของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
  เลวิส และบรูม (Lewis; & Bloom. 1983) คณุภาพการให้บริการเป็นสิ่งท่ีชีว้ดัถึงระดบัขัน้ของ
การท่ีส่งมอบโดยผู้ ให้บริการกบัลกูค้าผู้มารับว่ามีการเก่ียวข้องสมัพนัธ์กบัความประสงค์ของตวัลกูค้า
ได้ดีเพียงใด การนําสง่บริการซึง่มีคณุภาพ (Delivering Service Quality) จงึหมายถึงการสนองตอบแก่
ลกูค้าผู้ รับบริการบนพืน้ฐานของการคาดการณ์ของลกูค้าผู้ รับบริการ  
  คุณภาพการให้บริการแบ่งกับแยกออกได้ 2 ลกัษณะคือ คุณภาพทางเทคนิค (Technical 
Quality) อนัเก่ียวเน่ืองผลลพัธ์ หรือสิ่งท่ีผู้มารับบริการได้รับจากการปฏิบตัินัน้ๆ สามารถท่ีจะประเมิน
ผลลพัธ์ได้ จากคณุภาพผลิตภณัฑ์ (Product Quality) สว่นคณุภาพทางหน้าท่ีการทํางาน (Functional 
Quality) สามารถท่ีจะประเมินผลได้จากวิธีการหรือขัน้ตอนในการทํางาน (Gronroos. 1990) 
  คณุภาพการบริการ (Service Quality) คือ บุคคลผู้ปฏิบตัิรับใช้หยิบย่ืนและนําส่งความ
ซาบซึง้ใจของบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลกูค้า เพ่ือสร้างผลลพัธ์จากการนําส่งบริการท่ีดีให้ลกูค้าผู้ รับบริการ
ได้รับความซาบซึง้พึงใจ (Customer Satisfaction) อันก่อเกิดความสัมพันธภาพท่ีดีแก่ลูกค้า 
(Customer Relationship) รวมทัง้เพ่ือกระตุ้นให้ลกูค้าเหลา่นีก้ลบัมาซือ้สินค้าหรือกลบัมาใช้บริการกนั
อย่างสม่ําเสมอ (Customer Retention) ตลอดจนเกิดฐานลูกค้าให้มีความสัมพันธ์ยั่งย่ืนยาว และ
ก่อให้เกิดความภกัดีกบัสินค้า บริการตลอดไป (Customer Loyalty) (Parasuraman, Ziethaml & 
Berry. 1985)  
  คณุภาพการให้บริการ ซึง่เป็นทศันคติท่ีผู้ รับบริการสัง่สมข้อมลูความคาดหมายท่ีตนได้จาก
การมาใช้บริการ ถ้าอยู่ในขอบเขตท่ียอมรับได้ (Tolerance Zone) ลกูค้าจะเกิดความซาบซึง้ประทบัใจ
ในการให้บริการเพ่ือการยอมรับในขอบเขตท่ีได้นีใ้นลกูค้าแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนั โดยท่ีความ
ประทบัใจซาบซึง้ใจจะเป็นผลจากการประเมินในช่วงเวลา ณ เวลาหนึ่งเท่านัน้ (สมวงศ์ พงศ์สถาพร. 
2550) 
  สามารถแบง่ระดบัความสําคญัของการบริการ 2 อนัดบัดงันี ้
  อนัดบัแรก คือระดบัความสําคญักบัตวัลกูค้าผู้ รับบริการ ซึง่ถ้าลกูค้าได้รับการปฏิบตัิบริการท่ี
ดีก็จะทําให้ลกูค้ามีความสขุ เกิดความยินดี และมีการระลกึถึงการท่ีจะเข้ามารับบริการในครัง้ถดัไป 
  อนัดบัท่ีสอง คือระดบัความสําคญักับผู้ ให้บริการท่ีคงไว้ซึ่งฐานลกูค้าเก่า และทําให้กิจการ
สามารถคงอยู่ได้ (Customer Retention) โดยการท่ีจะรักษาฐานลกูค้าเดิมให้มีความภกัดี และเป็น
ลกูค้าท่ีใช้บริการเป็นประจําแล้วนัน้ ผู้ปฏิบตัรัิบใช้ต้องก่อเกิดสร้างฐานลกูค้าใหม่ๆ  เกิดขึน้ (Customer  
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Acquisition) เพ่ือความเติบใหญ่ขององค์กร โดยการนําจํานวนลกูค้าท่ีเกิดขึน้ใหม่เป็นตวัช่วยชีว้ดัใน
การประเมินผล (ฉตัยาพร เสมอใจ. 2545)  
  ธุรกิจบริการยงัมีลกัษณะเฉพาะท่ีมีความแตกต่างกับสินค้าอ่ืนทั่วๆไป ท่ีนกัการตลาดและ
เจ้าของกิจการธุรกิจต้องคํานงึถึงดงันี ้
 1.  เป็นสนิค้าท่ีไมอ่าจจบัต้องได้ (Intangibility) การบริการโดยทัว่ไปมีลกัษณะท่ีคอ่นข้างเป็น
นามธรรม ไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่าง ดงันัน้จึงเป็นการยากท่ีเราจะรับรู้ถึงการบริการด้วยวิธีทางประสาท
สมัผสัต่างๆ ของเราได้ เช่น เราไม่อาจมองเห็น “รูปร่าง” ของ “การท่องเท่ียว” เพราะฉะนัน้การท่ีไม่มี
ตวัตนของการบริการท่ีทําให้เราไม่อาจจับต้องบริการได้ดงักล่าวส่งผลกระทบต่อผู้บริโภคคือ ทําให้
ผู้บริโภคเกิด “ความเส่ียง” ในการเลือกสรรจบัจ่ายบริการได้  
 2.  มีคณุภาพไมค่งท่ี (Variability Heterogeneity) คณุภาพการบริการท่ีปกติทัว่ไปมีความไม่
แน่นอนค่อนข้างสูงเน่ืองจากมักจะขึน้อยู่กับพนักงานท่ีเป็นผู้ ส่งมอบการบริการ และเวลาท่ีให้การ
บริการของผู้สง่มอบการบริการ วิธีการในการให้บริการ และสถานท่ีท่ีให้บริการลกูค้า 
 3.  การบริโภคกับการผลิตเป็นอันท่ีไม่อาจจะแบ่งแยกออกจากกันได้ (Inseparability) 
โดยทัว่ไปบริการมกัจะถกูเสนอขายก่อน และหลงัจากนัน้การผลิตกบัการบริโภคการบริการจะเกิดขึน้
พร้อมกนั (Simultaneous Production and Consumption) โดยลกูค้าท่ีเป็นผู้ซือ้บริการมกัจะเข้าร่วม
ในวิธีการผลิตการบริการนัน้ด้วย ยกตวัอย่าง การบริการในร้านตดัผม เม่ือลกูค้าตกลงใจซือ้บริการตดั
ผม วิธีการผลิตจะเร่ิมท่ีลกูค้านัง่ลงบนเก้าอีต้ดัผม ช่างตดัผมจะนําผ้ากนัเปือ้นมาคลมุเสือ้ให้เรา และ
จะถามวา่ ต้องการให้ตดัทรงผมแบบไหนและจะเร่ิมลงมือตดัผมของลกูค้า โดยจะเห็นว่าขณะท่ีช่างตดั
ผมทําการตดัผม ลกูค้าก็จะทําการบริโภคสนิค้าไปพร้อมๆกนั 
 4.  ไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) โดยทั่วไปเราไม่สามารถท่ีจะเก็บรักษา
บริการไว้ในรูปของสินค้าคงคลังได้ ทําให้องค์การเสียโอกาสในการท่ีจะขายบริการนัน้ๆได้ เพราะ
สาเหตมุาจากเราไม่อาจแบ่งแยกการผลิตออกจากการบริโภคได้ ดงันัน้เม่ือลกูค้าซือ้สินค้าในเวลาใด 
ผู้ขายจงึจะเร่ิมทําการผลติได้เม่ือนัน้ (ธีรกิต ินวรัตน์ ณ อยธุยา. 2547) 
 
 วิถีทางในการชีวั้ดคุณภาพการให้บริการ 
  กรอนรูส (Gronroos. 1982) นําเสนอแนวคิดท่ีบ่งชีว้่า การรับรู้ สมัผสัได้ถึงคณุภาพทาง
บริการ (Perceived Service Quality - PSQ) และ คณุภาพโดยรวมท่ีลกูค้ารับรู้ได้ (Total PerCeived 
Quality) แนวคิดนีม้าจากการทําวิจัยท่ีเก่ียวกับความประพฤติของผู้ บริโภคกับผลลัพธ์ท่ีผู้ บริโภค
คาดหวงัไว้เก่ียวกบัการบริการท่ีได้คณุภาพ โดยคณุภาพบริการท่ีผู้บริโภคจะสามารถรับรู้ได้นัน้เกิดจาก 
2 สว่น คือ คณุภาพท่ีผู้บริโภคหรือลกูค้ามีความมุง่หวงั (Experted Quality) และ คณุภาพอนัเกิดขึน้มา
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จากประสบการณ์ท่ีเช่ียวชาญของผู้บริโภคเอง (Experted Quality) โดยท่ีลกูค้าจะทําการประเมินว่า
องค์ประกอบทัง้สองสว่นนีมี้ความประสานกนัหรือไม่ สรุปได้คือ คณุภาพท่ีผู้บริโภคหรือลกูค้าสามารถ
รับรู้ได้ (PSQ) ซึ่งถ้าหากคณุภาพท่ีมาจากความชาญประสบการณ์จากผู้บริโภคท่ีมุ่งหวงัไว้ไม่ได้ไป
ตามท่ีคดิ สง่ผลกบัผู้บริโภคมีการรู้สกึถึงคณุภาพท่ีไมดี่ของบริการนัน้ได้  
  พาราสไุรมาน เซทเทม และเบอร์รี (Parasuraman, Ziethaml; & Berry (1985) ได้
ทําการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการพบว่าปัจจัยพืน้ฐานของผู้ บริโภคใช้ในการกําหนดเร่ือง
คณุภาพการบริการมี10 ด้าน โดยการเก็บรวบรวมข้อมลู 2 ทางซึง่ก็คือทางด้านการรับรู้และทางด้าน
การคาดหวงั มีรายละเอียด ดงันี ้
 1.  การไว้วางใจได้ (Reliability) ซึ่งมีความเก่ียวเน่ืองกับขัน้ตอนวิธีการบริการ ได้แก่ ให้
ปฏิบตับิริการกบัลกูค้าได้ถกูต้องตัง้แตแ่รก และให้การปฏิบตัิกบัลกูค้าได้ถกูต้องตรงตามท่ีได้สญัญาไว้
กบัลกูค้าด้วยความครบถ้วน 
 2.  การสนองตอบต่อความประสงค์ (Responsiveness) ซึ่งก็คือการมีเจตนามุ่งมัน่ มีความ
พร้อมของทีมงานและพนกังาน รวมไปถึงระยะเวลาท่ีมีความเหมาะสมในการบริการด้วย เช่น พนกังาน
แก้ปัญหาลกูค้าได้ถกูต้องตัง้แต่แรก และให้การปฏิบตัิกบัลกูค้าได้ทนัท่วงที สามารถบริการได้รวดเร็ว
ทนัใจ 
 3.  ความสามารถทกัษะผู้ ให้บริการ (Competence) หมายถึงคณุสมบตัิในการมีทกัษะและ
ความสามารถความรู้ มีความเช่ียวชาญ ชํานาญด้านการบริการ นัน่คือ พนกังานต้องมีการใฝ่รู้ชํานาญ
มีทกัษะ และความสามารถ 
 4.  การเข้าถึงการบริการ (Access) คือ ความคล่องตวั ความง่ายในการติดต่อและส่ือสาร 
เช่น สามารถรับโทรศพัท์ติดต่อได้ตลอดเวลา การบริการท่ีให้แก่ลกูค้าต้องให้คําแนะนําสถานท่ี และ
เวลาเพ่ือไมใ่ห้ลกูค้าต้องรอนาน ทําเลต้องมีความง่ายตอ่การเดนิทาง 
 5.  การเอือ้เฟือ้มีอธัยาศยั (Courtesy) กล่าวคือ พนกังานต้องมีอธัยาศยัไมตรี มีความสภุาพ 
มีความนอบน้อม และมีมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแตง่กายท่ีสภุาพและเหมาะสม 
 6.  การตดิตอ่และการส่ือสาร (Communication) คือ พนกังานสามารถท่ีจะอธิบายให้ลกูค้ามี
ความเข้าใจถูกต้อง ซึ่งควรส่ือสารท่ีใช้ภาษาท่ีมีความเข้าใจง่าย เช่น ให้ข้อมูลในเร่ืองบริการรวมทัง้
อตัราคา่บริการและสว่นลด 
 7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ได้แก่ ช่ือเสียงขององค์กร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของพนกังาน
ท่ีเจรจาต่อกับลูกค้า ความซื่อสตัย์ น่าไว้วางใจ ความเช่ือถือได้และการเสนอนําบริการท่ียอดเย่ียม
ให้กบัลกูค้า 



 17 

 8.  ความมั่งคงมีความปลอดภัย (Security) หมายความว่า การนําส่งการบริการท่ีไม่มี
อนัตรายแก่ลกูค้า ไม่มีความเส่ียง และไม่ก่อให้เกิดปัญหาต่างๆ ซึ่งได้แก่ ความปลอดภยัของร่างกาย 
ทรัพย์สนิ และความเป็นสว่นตวั 
 9.  การเข้าใจเข้าถึงและรู้จกัลกูค้า (Understanding / Knowing the customer) ซึง่คือ การ
เข้าใจว่าลกูค้ามีความประสงค์เป็นอย่างไร และเรียนรู้เก่ียวกบัความต้องการเฉพาะส่วนตวั มีการให้
ความใสใ่จลกูค้าเฉพาะบคุคลและสามารถจดจําช่ือลกูค้าได้ 
 10. การบริการแบบเป็นรูปธรรม (Tangibles) คือ คณุลกัษณะกายภาพองค์กร คณุลกัษณะ
ภายนอกพนกังาน รวมถึงอปุกรณ์ทัง้วสัดท่ีุเก่ียวเน่ืองกบัการอํานวยความสะดวงตา่งๆ 
  ตอ่มาพาราสไุรมาน เซทเทม และเบอร์รี (Parasuraman, Ziethaml; & Berry. 1988) ได้นํา
ปัจจัยทัง้ 10 ด้าน ไปพัฒนาเป็นเคร่ืองมือบ่งชีว้ัดคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” 
ประกอบด้วยปัจจยัชีว้ดัคณุภาพบริการซึง่ให้เหลือเพียง 5 ด้าน (Dimensions) ดงันี ้ 
 1.  ความไว้ใจ และน่าเช่ือถือ (Reliability) ผู้ ให้บริการจะต้องแสดงความไว้ใจและความ
เช่ือถือได้ ควรให้การบริการตามท่ีได้ตกลงกนัไว้ด้วยความถกูต้องและพอเหมาะกบัเวลา 
  1.1 ควรท่ีจะให้บริการตามท่ีได้ตกลงสญัญาไว้ 
  1.2 แสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ 
  1.3 ควรท่ีจะให้บริการให้ตรงกบัลกูค้าท่ีต้องการ 
  1.4 ควรให้บริการตามกําหนดเวลาท่ีให้สญัญาไว้กบัลกูค้า 
  1.5 ควรแจ้งให้ลกูค้าทราบลว่งหน้าก่อนถึงเวลาท่ีให้บริการหรือการเข้าพบลกูค้า 
 2.  การรับรองทําให้เช่ือมัน่ (Assurance) ผู้ ให้บริการจะต้องทําให้ลกูค้าเกิดท่ีจะเช่ือมัน่และ
รับรองถึงความเส่ียง และปราศจากอนัตราย ตลอดจนแสดงความสามารถให้เห็นอย่างประจักษ์แก่
ลกูค้า ท่ีจะทําให้ลกูค้าเกิดการไว้เนือ้เช่ือใจได้ คือ 
  2.1 ผู้ให้บริการต้องรับรองทําให้ลกูค้าเกิดการเช่ือมัน่ได้ 
  2.2 ทําให้สมัผสัถึงไว้วางใจได้เม่ือลกูค้ามาตดิตอ่ 
  2.3 มีความสภุาพนอบน้อม 
  2.4 มีความรู้ในสิง่ท่ีให้บริการ 
 3. การตอบสนองลกูค้า (Responsiveness) การตอบสนองต้องมีความตัง้ใจและมีเจตนา
มุง่มัน่ให้บริการเพ่ือท่ีจะแสดงถึงการเอาใจใสป่ฏิบตัอิยา่งเตม็เป่ียม คือ 
  3.1 การให้บริการด้วยความกระฉบักระเฉง คลอ่งแคลว่ 
  3.2 บริการด้วยความปิตยิินดี 
  3.3 เตรียมพร้อมตลอดเวลาท่ีจะให้บริการเม่ือลกูค้าต้องการ 
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 4.  การดแูลเอาใจใส ่(Empathy) การจดัเตรียมดแูลงานทัง้ก่อน – ระหว่าง – หลงัการขาย มี
ดงันี ้
  4.1 มีการให้ความสนใจกบัลกูค้าแบบเป็นสว่นตวั 
  4.2 ให้บริการอยา่งเอาใจใส ่
  4.3 ถือประโยชน์สงูสดุของลกูค้าเป็นสําคญั 
  4.4 มีความเข้าใจลกึซึง้ถึงสิง่ท่ีลกูค้าต้องการ 
 5.  รูปลกัษณ์ (Tangibles) คือ การมีรูปลกัษณ์ของผู้ให้บริการ และองค์กร ดงันี ้ 
  5.1 อปุกรณ์ทนัสมยั 
  5.2 เทคโนโลยีสงู 
  5.3 ความสวยงามโดดเดน่ของวสัดกุบัอปุกรณ์ท่ีใช้ 
  5.4 บคุลกิภาพแบบมืออาชีพ 
  5.5 ความสะดวกท่ีให้บริการทัง้องค์กร และผู้ให้บริการ 
 ในการศึกษาการรับ รู้คุณภาพการให้บริการนัน้  สามารถประยุกต์ใช้แนวคิดของ 
Parasuraman, Ziethaml; & Berry (1985) ซึง่เสนอปัจจยัสําคญัท่ีทําให้เกิดการรับรู้คณุภาพการ
บริการ ด้วยโมเดลท่ีเรียกว่า SERVQUAL อนัได้แก่ ความเช่ือถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อ
ผู้ รับบริการ การรับรองความเช่ือมัน่แก่ผู้ รับบริการ การเอาใจใสผู่้ รับบริการ และการสามารถจบัต้องได้ 
ซึ่งในการศึกษาการ รับรู้คณุภาพในครัง้นี ้ผู้ วิจยัจึงยึดแนวคิดของพาราสไุรมาน เซทเทม และเบอร์รี 
(Parasuraman, Ziethaml; & Berry. 1985) ในการพิจารณาเลือกตวัแปรสาเหตขุองการ ศกึษาใน  
ครัง้นี ้
 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับแนวโน้มพฤตกิรรมผ้บริโภคู  
  แนวโน้มพฤตกิรรมผ้บู ริโภค 
  แนวโน้ม หมายถึง การเปล่ียนแปลงหรือสถานการณ์ท่ีคนส่วนมากนิยม มักเป็นการ
เปล่ียนแปลงหรือพัฒนาการท่ีเ กิดขึน้แก่การแต่งกาย  แฟชั่น  เสือ้ผ้า  เคร่ืองสําอาง  เป็นต้น 
(ราชบณัฑิตยสถาน. 2559: ออนไลน์) 
  ชนาธิป อ่อนหวาน (2553: 10) ได้ให้คํานิยาม ความหมายของ “แนวโน้มพฤติกรรม” ว่า 
แนวโน้มพฤติกรรม หมายถึง ความคิดท่ีจะนําไปสู่ความน่าจะเป็นหรือความโน้มเอียงท่ีอาจจะเกิด
พฤตกิรรมหรือไมเ่กิดพฤตกิรรมในอนาคต ได้แก่ แนวโน้มในการซือ้และการบอกตอ่ 

  แนวโน้มพฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง แนวโน้มในการตอบสนอง หรือการกระทําท่ีบุคคล 
ได้รับอิทธิพลทัง้จากภายในและภายนอกต่อความต้องการของแต่ละบุคคล ซึ่งมีการเปลี่ยนแปลง
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ตลอดเวลา ดงันัน้การวางแผนกลยทุธ์การตลาดจึงอยู่บนรากญานของการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรม
ผู้บริโภคท่ีคาดวา่จะเกิดขึน้ในอนาคต (เสรี วงษ์มณฑา. 2542: 12) 
  แนวโน้มของรูปแบบการดําเนินชีวิต (Lifestyle) และพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีคาดว่าจะมี
แนวโน้มเปลี่ยนแปลงในอนาคต มีดงันี ้
 1.  สิ่งท่ีเป็นสญัญาณบอกเหตขุองความเป็นผู้บรรลนิุติภาวะต่างๆ จะถกูชะลอตวัลง ได้แก่ 
การมีครอบครัว การแต่งงาน การสร้างรากฐานของครอบครัว เช่น มีบ้าน มีรถ ฯลฯ แสดงว่าบคุคลนัน้
บรรลนิุตภิาวะ (Maturity) แล้ว แตใ่นปัจจบุนัจากการศกึษาเร่ืองการออม การทํางานการแข่งขนั พบว่า
คนทัว่โลกแต่งงานช้าลง เม่ือเปรียบเทียบกับในอดีต โดยเฉพาะผู้หญิงในอดีตอาย ุ16-17 ปี แต่ใน
ปัจจบุนั 30-40 ปี ก็ยงัมีโอกาสแตง่งานได้ 
  1.1  บคุคลแตง่งานช้าทําให้ครอบครัวมีบตุรช้าลง มีบตุรน้อยลง หรือไมมี่บตุรช้าลง มีบตุร
น้อยลง หรือไม่มีบตุร ปัจจบุนั พบว่า อตัราการมีบุตรลดลงเร่ือยๆ โดยการมีบุตรของแต่ละประเทศไม่
ถึง 2 คน 
  1.2  คนยคุใหม่ใส่ใจรสนิยมของการบนัเทิงมากขึน้ เพราะคนท่ีต้องการหาความบนัเทิง
นัน้มีเงินมากพอเม่ือมีเงินเพียงพอเร่ืองของความบนัเทิงจึงต้องเป็นคามบนัเทิงท่ีมีคณุภาพ เช่น สนาม
กอล์ฟ โรงแรมในตา่งจงัหวดั ผบัหรือบาร์ ร้านอาหาร ฯลฯ จะต้องมีรสนิยม  
 2.  ผู้บริโภคยุคใหม่เป็นผู้ บริโภคท่ีมีลักษณะเป็นกบฏ (Rebellion) เพราะว่าผู้ บริโภคใน
ปัจจบุนัมีความรู้สึกเบ่ือหน่ายในเร่ืองของกบฏ ซึง่จริงๆ แล้วในปัจจบุนัมนษุย์เร่ิมมีความเคารพนบัถือ 
ช่ืนชมในความเป็นปัจเจกชนเพิ่มขึน้ และยิ่งมีความเรพในปัจเจกชนมากเท่าไหร่ ความเป็นกบฏก็
เกิดขึน้ในหวัใจของคนมากเท่านัน้ 
  2.1  ลกัษณะของครัวเรือนท่ีแปรเปล่ียนไป (The chaning of household) ครัวเรือน 
(Household) หมายถึง บคุคลทกุคนทัง้ท่ีเก่ียวข้องและไมเ่ก่ียวข้องท่ีอาศยัอยูใ่นบ้านเดียวกนั ครัวเรือน
อาจจะประกอบด้วย บคุคลซึง่ไมเ่ก่ียวข้องกนัด้านสายเดือด แตง่งานหรืออยูด้่วยกนั  
  2.2  มีประเภทของครัวเรือนเพิ่มมากขึน้ ในอดีตสว่นใหญ่ประกอบด้วย 3 แบบ 8nv  
   - ครอบครัวสามีภรรยา ท่ียงัไมมี่ลกู 
   - ครอบครัวเด่ียว ประกอบด้วย พอ่ แม ่ลกู 
   - ครอบครัวใหญ่หรือขยาย ประกอบด้วย ปู่ ยา่ ตา ยาย พอ่ แม ่ลกู ลงุ อา หลาน 
   ปัจจบุนัครอบครัวยคุใหมมี่การแตกออกมาอีก 2 แบบ คือ 
   - ครอบครัวเด่ียวแบบหยา่ร้าง ลกูอยูก่บัพอ่คนเดียว หรือลกูอยูก่บัแมค่นเดียว 
   - ครอบครัวแบบใหม่ เป็นการรวมตวักันระหว่างคนท่ีไม่ใช่ครอบครัวปกติ แต่มา
รวมตวักนัอยูใ่นบ้านเดียวกนั โดยไมเ่ก่ียวพนักนัเลย 
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  2.3  ขนาดของครอบครัว (ครัวเรือน) ปัจจบุนัขนาดของครอบครัวเล็กลงค่านิยมเร่ืองเพศ
ของลกูหายไปหรือลดลงไปมาก ซึง่มีผลต่อรายได้ สามารถนําส่วนหนึ่งไปใช้จ่ายในสิ่งท่ีจําเป็น และมี
เงิบเก็บออม เน่ืองจากครอบครัวมีขนาดเลก็ รายได้เหลือมากขึน้เพียงพอสําหรับคา่ใช้จ่าย 
 3.  แนวโน้มเร่ืองความแตกต่างด้านเพศจะลดน้อยลง คือ หญิงสามารถทําในเร่ืองท่ีเคยเป็น
เร่ืองผกูขาดของผู้ชาย และชายก็สามารถทําในหลายสิ่งท่ีเป็นเร่ืองผกูขาดของผู้หญิงความเสมอภาค
และความทดัเทียมของหญิงและชายมีมากขึน้ 
 4.  แนวโน้มด้านการศึกษาของผู้บริโภคสงูขึน้ ปัจจุบนัคนจบปริญญาตรีมากขึน้และโอกาส
ในการเรียนปริญญาโทก็มีมากขึน้ด้วย การศกึษาสง่ผลกระทบตอ่การบริโภค ดงันี ้
  4.1  ความภกัดีตอ่ตราย่ีห้อลดลง ทําให้เกิดความรู้สกึว่าความแตกตา่งระหว่างย่ีห้อจะลด
ต่ําลง 
  4.2  การให้ความสําคญักบัการศกึษามากขึน้ 
  4.3  ผู้บริโภคยคุใหมส่นใจส่ือมวลชนสงูขึน้ ผู้บริโภคมีการรับส่ือทัง้วิทย ุโทรทศัน์ และการ
อา่นหนงัสือเพิ่มขึน้ 
 5.  ผู้บริโภคมีเวลาวา่งน้อยลง ในยคุใหมนี่ค้นมีแนวคดิว่า เวลาคือแก่นสารของชีวิต (Time is 
of the essence) ดงันัน้จงึหาเวลาวา่งได้ยาก ทําให้ต้องใช้เวลาวา่งท่ีมีอยูอ่ยา่งคุ้มคา่ 
 6.  ผู้บริโภคยคุใหมใ่สใ่จเร่ืองสขุภาพ (Health concious) มากขึน้ 
 7.  ยคุท่ีผู้บริโภคตอ่สู้กบัความชรา ไม่มียคุใดท่ีคนจะตอ่สู้กบัความชราเท่ากบัยคุนี ้สมยัก่อน
ผู้บริโภคจะปลอ่ยให้ความชราเป็นเร่ืองตามธรรมชาต ิแตส่มยันีไ้มมี่ใครยอมแพ้ความชราอีกตอ่ไป 
  7.1  การพฒันาความสามารถเชิงกายภาพ เช่น การออกกําลงักาย การผ่าตดัตา การทํา 
Baby face ฯลฯ 
  7.2  การดูแลความงามของตนเองโดยเฉพาะสุภาพสตรี สมยัก่อนเคร่ืองสําอางย่ีห้อมี
ผลติภณัฑ์บํารุงผิว (Skin care product) ซึง่ผลติภณัฑ์บํารุงผิวนีจ้ะต้องมีครบ 
  7.3  การท่องเท่ียว มีการท่องเท่ียวสงูขึน้ 
 8.  ผู้บริโภคสมยัใหม่นัน้ไม่มีความจงรักภกัดีในตราย่ีห้อ (Lack of brand loyalty) เพราะ
ผู้บริโภคมีการเปิดรับสิง่ใหม่ๆ อยูเ่สมอ 
 9.  ผู้บริโภคยุคใหม่เป็นผู้บริโภคท่ีต้องการความสะดวกสบายในชีวิต ธุรกิจจะเอาใจลกูค้า 
ต้องหาทางเพิ่มเติมความสะดวกสบายให้กบัลกูค้า เช่น ความเป็นอตัโนมตัิ (Automatic) ของสินค้าท่ี
จะทําให้ลกูค้าได้รับความสะดวก 
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 10. การแสวงหาข่าวสารและความรู้ของผู้บริโภคมีมากขึน้ นอกจากส่ือวิทยุ โทรทัศน์ 
นิตยสารท่ีจะช่วยในการแสวงหาข้อมลูในปัจจบุนัส่ือประเภทเทคโนโลยีสารสนเทศเพิ่มเติมอีกด้วยกบั 
Internet เป็นต้น  
 11. ผู้บริโภคต้องการได้รับการยอมรับจากกลุม่ (Sense of belonging)  
 12. ผู้บริโภคยคุใหม่จะซือ้ผลิตภณัฑ์แบบบรูณาการ (Integrated product) สินค้าบรูณาการ 
คือ สนิค้าท่ีมีความพร้อมทัง้ผลติภณัฑ์ท่ีตอบสนองความต้องการได้ มีคณุภาพดี มีรูปแบบท่ีสวยงาม มี
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีบริการท่ีดี และมีภาพพจน์ท่ีดีอีกด้วย 
 13. ผู้บริโภคยคุใหมนี่เ้ป็นมนษุย์ยคุเก็บกด ลกูค้าต้องการการบริการท่ีเอาใจใสแ่ละบริการ    
ท่ีดี 
 14. ผู้บริโภคต้องการการบริการ (Service) ท่ีเป็นเลศิ มีดงันี ้
  - ต้องลดความลา่ช้าของบริการ 
  - การให้ความช่วยเหลือกบัลกูค้าให้ลกูค้าสะดวกสบายมากท่ีสดุ 
  - การบริการท่ีดี คือ การให้ขา่วสารข้อมลูแก่ลกูค้าอยา่งครบถ้วน 
  - ต้องรับฟังลกูค้าในเร่ืองท่ีลกูค้าต้องการตอ่วา่ 
  - ต้องแสดงอาการยกยอ่งลกูค้าด้วยกิริยาและวาจาท่ีสภุาพออ่นน้อม 
 15. ผู้บริโภคพอใจธุรกิจท่ีทําการตลาดด้วยความซ่ือสตัย์ (Marketing with integrity) 
 16. ผู้บริโภคซือ้แบบไม่ได้มีการวางแผน (Unplaned shopping) ในปัจจบุนัผู้บริโภคไป
ห้างสรรพสินค้าหรือศนูย์การค้าเพียงอย่างเดียวทําให้ได้ของท่ีต้องการทุกประเภท โดยไม่ต้องมีการ
วางแผนลว่งหน้า 
 17. ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการจ่ายแบบใหม่มากขึน้ ไม่ว่าจะเป็นการจ่ายด้วยบตัร (Pay with 
credit card) จ่ายด้วยระบบเงินผอ่น (Credit concept or credit attitude)  
 
  องค์ประกอบของพฤตกิรรม 
  พฤตกิรรมของมนษุย์ มีองค์ประกอบ 7 ประการ  
 1.  ความมุง่หมาย (Goal) คือ ความต้องการท่ีทําให้เกิดกิจกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ท่ีเกิดขึน้ ความต้องการบางอย่างสามารถตอบสนองได้ทนัที แต่บางอย่างต้องใช้เวลานานจึงจะบรรลุ
ความต้องการได้  
 2.  ความพร้อม (Readiness) คือ ระดบัวุฒิภาวะหรือความสามารถท่ีจําเป็นในการทํา
กิจกรรมเพ่ือสนองความต้องการ  
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 3.  สถานการณ์ (Situation) คือ เหตกุารณ์ท่ีเปิดโอกาสให้เลือกทํากิจกรรม เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการ  
 4.  การแปลความหมาย (Interpretation) คือ ก่อนท่ีจะทํากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งลงไป
มนุษย์จะพิจารณาสถานการณ์ก่อน แล้วจึงตดัสินใจเลือกวิธีการท่ีเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ  
 5.  การตอบสนอง (Response) คือ การกระทํากิจกรรมเพ่ือสนองตอบความต้องการโดย
วิธีการท่ีได้เลือกแล้วในขัน้แปลความหมาย  
 6.  ผลท่ีได้รับหรือผลท่ีตามมา (Consequence) คือ เม่ือทํากิจกรรมแล้วย่อมได้รับผลการ
กระทํานัน้ ผลท่ีได้รับอาจเป็นไปตามท่ีคาดคดิหรืออาจตรงข้ามก็ได้  
 7.  ปฏิกิริยาตอ่ความผิดหวงั (Reaction to Thwarting) คือ ในกรณีท่ีไม่สามารถตอบสนอง
ความต้องการได้ มนษุย์ก็อาจจะย้อนกลบัไปแปลความหมายของสถานการณ์ และเลือกวิธีการใหม ่ 
 
  โมเดลพฤตกิรรมผ้บริโภค ู  
  โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior model) เป็นการศกึษาถึงเหตจุงูใจท่ีทําให้
เกิดการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ โดยมีจดุเร่ิมต้นจากการท่ีเกิดสิ่งกระตุ้น (stimulus) ท่ีทําให้เกิดความ
ต้องการ สิง่กระตุ้นผา่นเข้ามาในความรู้สกึนกึคดิของผู้ซือ้ (Buyer’s black box) ซึง่เปรียบเสมือนกลอ่ง
ดําซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซือ้จะได้รับอิทธิพลจากลกัษณะ
ต่าง ๆ ของผู้ซือ้ แล้วจะมีการตอบสนองของผู้ซือ้ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจของผู้ซือ้
(Buyer’s decision)จดุเร่ิมต้นของโมเดลนีอ้ยู่ท่ีมีสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ให้เกิดความต้องการก่อน แล้ว
ทําให้เกิดการตอบสนอง (Response) ดงันัน้โมเดลนีจ้งึอาจเรียกวา่ S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎีดงันี ้ 
 1.  สิ่งกระตุ้น (Stimulus) สิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึน้เองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) 
และสิ่งกระตุ้นจากภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะต้องสนใจและจดัสิ่งกระตุ้นภายนอก 
เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภณัฑ์ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตจุงูใจให้เกิดการซือ้สินค้า (Buying 
Motive) ซึง่อาจใช้เหตจุงูใจซือ้ด้านเหตผุล และใช้เหตจุงูใจให้ซือ้ด้านจิตวิทยา (อารมณ์) ก็ได้ สิ่ง
กระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 สว่น คือ  
   1.1  สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นท่ีนกัการตลาด
สามารถควบคมุและต้องจดัให้มีขึน้ เป็นสิง่กระตุ้นท่ีเก่ียวข้องกบัสว่นประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบด้วย  
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    1.1.1 สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงามเพ่ือ
กระตุ้นความต้องการ  
    1.1.2 สิ่งกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การกําหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกบั 
ผลติภณัฑ์ โดยพิจารณาลกูค้าเป้าหมาย  
    1.1.3 สิง่กระตุ้นด้านการจดัช่องทางการจําหน่าย (Distribution หรือ Place) เช่น จดั
จําหน่ายผลติภณัฑ์ให้ทัว่ถึงเพ่ือให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภค ถือวา่เป็นการกกระตุ้นความต้องการซือ้  
    1.1.4 สิง่กระตุ้นด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาอย่างสม่ํา
เสมอ การใช้ความพยายามของพนักงานขาย การลดแลก แจกแถม การสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกับ
บคุคลทัว่ไปถือวา่เป็นสิง่กระตุ้นความต้องการซือ้  
  1.2  สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ (Other stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคท่ีอยู่
ภายนอกองค์การ ซึง่บริษัทควบคมุไมไ่ด้ สิง่กระตุ้นเหลา่นี ้ได้แก่  
    1.2.1 สิง่กระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของผู้บริโภค
เหลา่นีมี้อิทธิพลตอ่ความต้องการของบคุคล  
    1.2.2 สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technology) เช่น เทคโนโลยีใหม่ด้านระบบปรับ
อากาศหรือฟอกอากาศหรือฟอกอากาศสามารถกระตุ้นให้เกิดการใช้มากขึน้  
     1.2.3 สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและเมือง (Law and political) เช่น กฎหมายเพิ่มหรือ
ลดภาษีสนิค้าใดสนิค้าหนึง่ จะมีอิทธิพลตอ่การเพิ่มหรือลดความต้องการของผู้ซือ้  
    1.2.4 สิ่งกระตุ้นทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตา่ง ๆ จะมีผลกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซือ้สนิค้าให้เทศกาลนัน้  
 2.  กลอ่งดําหรือความรู้สกึนึกคิดของผู้ซือ้ (Buyer’s black box) ความรู้สกึนึกคิดของผู้ซือ้ท่ี
เสมือนกลอ่งดํา (Black box) ซึง่ผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้ จึงต้องพยายามค้นหาความรู้สกึ
นกึคดิของผู้ซือ้ ได้รับอิทธิพลจากลกัษณะของผู้ซือ้และกระบวนการตดัสนิใจของผู้ซือ้  
   2.1  ลกัษณะของผู้ซือ้ (Buyer’s characteristics) มีอิทธิพลจากปัจจยัตา่งๆ คือ ปัจจยั
ทางวฒันธรรม ปัจจยัทางสงัคม ปัจจยัสว่นบคุคล และปัจจยัด้านจิตวิทยา  
   2.2  กระบวนการตดัสินในซือ้ของผู้ซือ้ (Buyer decision process) ประกอบด้วยขัน้ตอน
คือ การรับรู้ความต้องการ (ปัญหา) การค้นหาข้อมลู การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซือ้ และ
พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้  
 3.  การตอบสนองของผู้ซือ้ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคหรือ ผู้ซือ้ 
(Buyer’s purchase decisions) ผู้บริโภคมีการตดัสนิใจในประเดน็ตา่ง ๆ ดงันี ้ 
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   3.1  การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product choice) ตวัอย่าง การเลือกผลิตภณัฑ์แปรงสีฟัน มี
ทางเลือกคือ ผลติภณัฑ์แปรงสีฟันท่ีสามารถทําความสะอาดฟันในช่องปากได้รอบถึง 360 องศา และมี
ท่ีขดัลิน้ หรือ ผลติภณัฑ์แปรงสีฟันท่ีสามารถทําความสะอาดฟันได้ในแบบเดมิๆ 
   3.2  การเลือกตราสินค้า (Brand choice) ตวัอย่าง ถ้าผู้บริโภคเลือกผลิตภณัฑ์แปรงสีฟัน
คอลเกต 360 องศา เป็นต้น  
   3.3  การเลือกผู้ขาย (Dealer choice) ตวัอย่าง ผู้บริโภคจะเลือกจากศนูย์การค้า หรือ
ห้างสรรพสนิค้า ร้านสะดวกซือ้ เป็นต้น  
   3.4  การเลือกเวลาในการซือ้ (Purchase time) ตวัอยา่ง ผู้บริโภคจะตดัสนิใจซือ้เม่ือมีการ
จดัรายการสง่เสริมการขาย เป็นต้น 
   3.5  การเลือกปริมาณในการซือ้ (Purchase amount) ตวัอย่าง ผู้บริโภคจะเลือกว่าจะซือ้
หนึง่หรือสองด้าม เป็นต้น  
 ดงันัน้สรุปลกัษณะของผู้ซือ้หรือผู้บริโภคจะได้รับอิทธิพลจากปัจจยัตา่งๆ ดงันีคื้อ ปัจจยัด้าน
วฒันธรรม ปัจจยัด้านสงัคม ปัจจยัสว่นบคุคล และปัจจยัทางด้านจิตวิทยา โดยมีรายละเอียด ดงันี ้ 
 1.  ปัจจยัด้านวฒันธรรม (cultural factor) เป็นสญัลกัษณ์และสิ่งท่ีมนษุย์สร้างขึน้โดยเป็นสิ่ง
ท่ียอมรับจากรุ่นหนึ่ง ไปสูรุ่่นหนึ่งโดยเป็นตวักําหนดและควบคมุพฤติกรรมของมนษุย์ในสงัคมหนึ่ง (ศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์. 2541: 130; อ้างอิงจาก Stanton; & Futrell, 1987: 664) คา่นิยมในวฒันธรรมกําหนด
ลกัษณะของสงัคม และกําหนดความแตกต่างของสงัคมหนึ่งจากสงัคมอ่ืนวฒันธรรมเป็นสิ่งกําหนด
ความต้องการและพฤตกิรรมของบคุคล ซึง่นกัการตลาดต้องคํานึงถึงความเปล่ียนแปลงของวฒันธรรม
และนําลกัษณะการเปลี่ยนแปลงเหล่านัน้ไปใช้กําหนดโปรแกรมการตลาด วฒันธรรมแบ่งออกเป็น
วฒันธรรมพืน้ฐาน วฒันธรรมยอ่ย และชัน้ของสงัคมโดยมีรายละเอียด ดงันี ้ 
   1.1  วฒันธรรมพืน้ฐาน (culture) เป็นลกัษณะพืน้ฐานของบคุคลในสงัคม เช่น ลกัษณะ
นิสัยของคนไทย ซึ่งเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําให้มีลักษณะพฤติกรรมท่ี
คล้ายคลงึกนั  
   1.2  วัฒนธรรมกลุ่มย่อย (subculture) หมายถึง วัฒนธรรมของแต่ละกลุ่มท่ีมี
ลกัษณะเฉพาะและแตกต่างกนั ซึ่งมีอยู่ภายในสงัคมขนาดใหญ่และสลบัซบัซ้อน วฒันธรรมย่อยเกิด
จากพืน้ฐานทางภมูิศาสตร์และลกัษณะพืน้ฐานของมนษุย์ ลกัษณะ วฒันธรรมยอ่ยประกอบด้วย  
    1.2.1  กลุ่มเชือ้ชาติ (nationality groups) เชือ้ชาติต่างๆ ได้แก่ ไทย จีน องักฤษ 
อเมริกนั แตล่ะเชือ้ชาตมีิการบริโภคสนิค้าท่ีแตกตา่งกนั  
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    1.2.2  กลุม่ศาสนา (religious groups) กลุม่ศาสนาตา่งๆ ได้แก่ ชาวพทุธ ชาวคริสต์ 
ชาวอิสลาม ฯลฯ แต่ละกลุ่มมีประเพณีและข้อห้ามท่ีแตกต่างกันจึงมี ผลกระทบต่อพฤติกรรมการ
บริโภค  
    1.2.3  กลุม่สีผิว (racial groups) กลุม่สีผิวตา่งๆ เช่น ผิวดํา ผิวขาว ผิวเหลือง แตล่ะ
กลุม่จะมีคา่นิยมในวฒันธรรมท่ีแตกตา่งกนั ทําให้เกิดทศันคตท่ีิ แตกตา่งกนั  
    1.2.4  พืน้ท่ีทางภมูิศาสตร์ (geographical areas) หรือท้องถ่ิน (region) พืน้ท่ีทาง
ภมูิศาสตร์ ทําให้เกิดลกัษณะการดํารงชีวิตท่ีแตกตา่งและมีอิทธิพลตอ่การบริโภคท่ีแตกตา่งกนัด้วย 
    1.2.5  กลุม่อาชีพ (occupational) เช่น กลุม่เกษตร กลุม่ผู้ ท่ีใช้แรงงาน กลุม่พนกังาน 
กลุม่นกัธุรกิจและเจ้าของกิจการ กลุม่วิชาชีพตา่งๆ เช่น แพทย์ นกักฎหมาย ครู  
    1.2.6  กลุม่ยอ่ยด้านอาย ุ(age) เช่น ทารก เดก็ วยัรุ่น ผู้ใหญ่ วยัทํางาน และผู้สงูอาย ุ 
    1.2.7  กลุม่ยอ่ยด้านเพศ (sex) ได้แก่ เพศหญิงและชาย  
   1.3  ชัน้ของสงัคม (social class) หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสงัคม ออกเป็นระดบั
ฐานะท่ีแตกต่างกัน โดยท่ีสมาชิกในแต่ละชัน้จะมีสถานะอย่างเดียวกันและสมาชิกในชัน้สังคมท่ี
แตกต่างกนัจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนั การแบ่งชัน้ทางสงัคมโดยทัว่ไปถือเกณฑ์รายได้ ทรัพย์สิน หรือ
อาชีพ ชัน้ทางสงัคมเป็นอีกปัจจยัหนึ่งท่ีมี อิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค แต่ละชัน้สงัคมจะมี
ลกัษณะคา่นิยมและ พฤตกิรรมการบริโภคเฉพาะเจาะจงตา่งกนัไป  
 2.  ปัจจยัด้านสงัคม (social factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวข้องในชีวิตประจําวนัและมีอิทธิพลตอ่
พฤตกิรรมการซือ้ ลกัษณะทางสงัคมประกอบด้วยกลุม่อ้างอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะของผู้ซือ้  
   2.1  กลุม่อ้างอิง (reference groups) เป็นกลุม่ท่ีบคุคลเข้าไปเก่ียวข้องด้วย กลุม่นีจ้ะมี
อิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอ้างอิง กลุ่มอ้างอิงแบ่งออกเป็น 2 
ระดบั คือ  
    2.1.1  กลุม่ปฐมภมูิ (primary groups) ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือนสนิท และเพ่ือนบ้าน  
    2.1.2  กลุม่ทตุิยภมูิ (secondary groups) ได้แก่ กลุ่มบคุคลชัน้นําในสงัคม เพ่ือน
รวมอาชีพและร่วมสถาบนั บคุคลกลุม่ตา่งๆ ในสงัคม  
   2.2  ครอบครัว (family) บคุคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากท่ีสดุต่อทศันคติ ความ
คิดเห็นและค่านิยมของบุคคลสิ่งเหล่านีมี้อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ของครอบครัว การขายสินค้า
อปุโภคจะต้องคํานงึถึงลกัษณะการบริโภคของครอบครัวนัน้ๆ  
   2.3  บทบาทและสถานะ (roles and statuses) บคุคลจะเก่ียวข้องกบัหลายกลุ่ม เช่น 
ครอบครัว กลุม่อ้างอิง องค์การและสถาบนัตา่งๆ บคุคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกตา่งกนัในแตล่ะ
กลุม่  
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 3.  ปัจจยัส่วนบคุคล (personal factors) การตดัสินใจของผู้ซือ้ได้รับอิทธิพลจากลกัษณะ
สว่นบคุคลของคนทางด้านตา่งๆ ได้แก่ อาย ุวงจรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศกึษา 
รูปแบบการดํารงชีวิต บคุลกิภาพ และแนวความคดิ สว่นบคุคล  
   3.1  อาย ุ (age) อายท่ีุแตกต่างกนัจะมีความต้องการผลิตภณัฑ์ต่างกนั การแบ่งกลุ่ม
ผู้บริโภคตามอายปุระกอบด้วย ต่ํากว่า 6 ปี, 6-11 ปี, 12-19 ปี, 20-34 ปี, 35-49 ปี, 50-64 ปี และ 65 
ปีขึน้ไป เช่น กลุม่วยัรุ่น ชอบลองสิง่แปลกใหมแ่ละชอบสนิค้าแฟชัน่  
   3.2  วงจรชีวิตครอบครัว (family life cycle stage) เป็นขัน้ตอนการดํารงชีวิตของบคุคล
ในลกัษณะของการมีครอบครัว การดํารงชีวิตในแต่ละขัน้ตอนเป็นสิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อความต้องการ 
ทศันคติ และค่านิยมของบคุคลทําให้เกิดความต้องการในผลิตภณัฑ์และพฤติกรรม การซือ้ท่ีแตกต่าง
กนั วฏัจกัรชีวิตครอบครัวประกอบด้วย ขัน้ตอน แตล่ะขัน้ตอนจะมีลกัษณะการบริโภคท่ีแตกตา่งกนั 
   3.3  อาชีพ (occupation) อาชีพของแตล่ะบคุคลจะนําไปสูค่วามจําเป็นและนําไปสูค่วาม
ต้องการสนิค้าและบริการท่ีแตกตา่งกนั  
   3.4  โอกาสทางเศรษฐกิจ (economic circumstances) หรือ รายได้ (income) โอกาส
ทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินค้าและบริการท่ีตัดสินใจซือ้ โอกาสเหล่านีป้ระกอบด้วย 
รายได้ การออมทรัพย์ อํานาจการซือ้ และทศันคตเิก่ียวกบัการจ่ายเงิน  
   3.5  การศกึษา (education) ผู้ ท่ีมีการศกึษาสงูมีแนวโน้มจะบริโภค ผลิตภณัฑ์มีคณุภาพ
ดีมากกวา่ผู้ ท่ีมีการศกึษาต่ํา  
   3.6  คา่นิยมหรือคณุคา่ (value) และรูปแบบการดํารงชีวิต (lifestyle) คา่นิยมหรือคณุคา่ 
หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือบคุคลหรือความคิดในเร่ืองใด เร่ืองหนึ่ง หรือหมายถึงอตัราส่วนของ
ผลประโยชน์ท่ีรับรู้ต่อราคาสินค้า ส่วนรูปแบบการดํารงชีวิต (lifestyle) หมายถึง รูปแบบของการ
ดํารงชีวิตในโลกมนษุย์ โดยแสดง ในรูปของ (1) กิจกรรม (activities) (2) ความสนใจ (interests) (3) 
ความคดิเห็น (opinions) หรือ AIOs  
 4.  ปัจจยัทางด้านจิตวิทยา (psychological factor) การเลือกซือ้ของบคุคล ได้รับอิทธิพล
จากปัจจยัด้านจิตวิทยา ซึง่ถือว่าเป็นปัจจยัภายในตวัผู้บริโภคท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรม การซือ้และการ
ใช้สนิค้า ปัจจยัภายในประกอบด้วย 1. การจงูใจ 2. การรับรู้ 3. การเรียนรู้ 4. ความเช่ือถือและทศันคต ิ
5. บคุลกิภาพ 6. แนวความคดิของตนเอง  
    4.1  การจงูใจ (motivation) หมายถึง พลงัสิ่งกระตุ้น (drive) ท่ีอยู่ภายในตวับคุคล ซึง่
กระตุ้นให้บคุคลปฏิบตั ิ(Stanton and Futrell. 1987: 649 อ้างใน ศริิวรรณ สรีรัตน์. 2541: 138) การจงู
ใจเกิดภายในตวับุคคล แต่อาจจะถกูกระทบจากปัจจยัภายนอก เช่นวฒันธรรม ชัน้ทางสงัคม หรือสิ่ง
กระตุ้นท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือการตลาด เพ่ือกระตุ้นให้เกิดความต้องการ  
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   4.2  การรับรู้ (perception) เป็นกระบวนการซึ่งแต่ละบุคคลได้รับการเลือกสรร จดั
ระเบียบ และตีความหมายข้อมลูเพ่ือท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการความ
เข้าใจของบุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีเขาอาศัยอยู่ จากความหมายนีจ้ะเห็นว่าการรับรู้เป็นการรับเป็น
กระบวนการของแตล่ะบคุคลซึง่ขึน้อยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ ความต้องการและ
อารมณ์ นอกจากนีย้งัมีปัจจยัภายนอก คือ สิ่งกระตุ้น การรับรู้จะพิจารณาเป็นกระบวนการกลัน่กรอง 
การรับรู้จะแสดงถึงความรู้สกึจากประสาทสมัผสั ทัง้ 5 ได้แก่ การได้เห็น การได้กลิ่น ได้ยิน ได้รสชาต ิ
และได้รู้สกึ ขัน้ตอนการรับรู้มี 4 ขัน้ตอน  
    4.2.1  การเปิดรับข้อมลูท่ีได้เลือกสรร (selective exposure) เกิดขึน้เม่ือผู้บริโภคเปิด
โอกาสให้ข้อมลูเข้ามาสูต่วัเอง  
    4.2.2  การตัง้ใจรับข้อมลูท่ีได้เลือกสรร (selective attention) เกิดขึน้เม่ือผู้บริโภค
เลือกท่ีจะตัง้ใจรับสิง่กระตุ้นอยา่งใดอยา่งหนึง่  
    4.2.3  ความเข้าใจในข้อมลูท่ีได้เลือกสรร (selective comprehension) แม้ผู้บริโภค
จะตัง้ใจรับข่าวสารการตลาด แตไ่ม่ได้หมายความว่าข่าวสารนัน้ ถกูตีความไปในทางท่ีถกูต้อง ในขัน้นี ้
จงึเป็นการตีความหมายข้อมลูท่ีได้รับเข้ามาวา่มีความเข้าใจตามท่ีกําหนดไว้หรือไม ่ 
    4.2.4  การเก็บข้อมลูท่ีได้เลือกสรร (selective retention) หมายถึงการท่ีผู้บริโภค
จดจําข้อมลูบางสว่นท่ีเขาได้เห็น ได้อา่น ได้ยิน  
   4.3  การเรียนรู้ (learning) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม และความโน้มเอียง
ของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดขึน้เม่ือบุคคลได้รับสิ่งกระตุ้ น 
(stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (response) ซึง่ก็คือ ทฤษฎี สิง่กระตุ้น-การตอบสนอง (Stimulus-
Response (SR) theory)  
   4.4  ความเช่ือถือ (belief) เป็นความคดิเห็นท่ีบคุคลยดึถือเก่ียวกบัสิง่ใดสิ่งหนึ่ง ซึง่เป็นผล
มาจากประสบการณ์ในอดีต  
   4.5  ทศันคติ (attitude) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบคุคล 
ความรู้สกึด้านอารมณ์และแนวโน้มการปฏิบตัิท่ีมีผลตอ่ความคิด หรือสิ่งใด สิ่งหนึ่ง (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 
2541: 144)  
   4.6  บคุลิกภาพ (personality) และทฤษฎีฟรอยด์ (Freudian theory) หมายถึง ลกัษณะ
ด้านจิตวิทยาท่ีแตกต่างกนัของบคุคล ซึ่งนําไปสู่การตอบสนองต่อสิ่งแวดล้อมท่ีมีแนวโน้มเหมือนเดิม
และสอดคล้องกนั ทฤษฎีการจงูใจของฟรอยด์ (Freud’s theory of motivation) มีข้อสมมตวิา่ อิทธิพล  
ด้านจิตวิทยาซึ่งกําหนดพฤติกรรมมนุษย์ ส่วนใหญ่เป็นจิตใต้สํานึก ซึ่งเป็นส่วนกําหนดพฤติกรรม
มนษุย์ อนัประกอบด้วย อิด อีโก้ ซเูปอร์อีโก้  
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   4.7  แนวคิดของตนเอง (self-concept) หมายถึง ความรู้สกึนึกคิดท่ีบคุคลมีต่อตนเอง 
หรือความคิดท่ีบุคคลคิดว่าบุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นต่อตนเอง บทบาทของผู้บริโภคท่ีเก่ียวข้องกบัการ
ตดัสินใจซือ้ และรูปแบบท่ีสําคญัของสถานการณ์การซือ้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2541: 144) บทบาทของ
ผู้บริโภคท่ีเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจซือ้ (buying roles) เป็นบทบาทของผู้บริโภคท่ีเก่ียวข้องกบัการ
ตดัสนิใจซือ้ ซึง่มีบทบาทท่ีสําคญัแตกตา่งกนั ดงันี ้ 
   4.7.1 ผู้ ริเร่ิม (initiator) เป็นผู้ เสนอความคดิท่ีจะซือ้ผลติภณัฑ์เป็นคนแรก  
   4.7.2 ผู้ มีอิทธิพล (influencer) เป็นผู้ ท่ีมีบทบาทสําคญัท่ีจะให้คําแนะนําว่าควรซือ้
หรือไมค่วรซือ้สนิค้า  
   4.7.3 ผู้ตดัสนิใจ (decider) เป็นผู้ ท่ีจะตดัสนิใจขัน้สดุท้ายวา่จะซือ้หรือไมซ่ือ้สนิค้า 
   4.7.4 ผู้ซือ้ (buyer) เป็นผู้ ท่ีไปซือ้สนิค้า  
   4.7.5 ผู้ใช้ (user) เป็นผู้บริโภคท่ีใช้สนิค้าหรือบริการนัน้  
 รูปแบบท่ีสําคญัของสถานการณ์การซือ้ (type of buying behavior) การตดัสินใจการซือ้จะ
แตกต่างกันตามรูปแบบของการตัดสินใจในการซือ้ ซึ่งอาจบ่งบอกถึงพฤติกรรมซือ้ตามความ
สลบัซบัซ้อนในการตดัสนิใจซือ้ และระดบัความแตกตา่งระหวา่งตราสนิค้า  
 โดยสรุป แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับแนวโน้มพฤติกรรมผู้บริโภค ใช้แนวคิดและทฤษฏีของ 
ชนาธิป อ่อนหวาน (2553: 10) ได้ให้นิยาม ความหมายของ “แนวโน้มพฤติกรรม” ว่า แนวโน้ม
พฤติกรรม หมายถึง ความคิดท่ีจะนําไปสู่ความน่าจะเป็นหรือความโน้มเอียงท่ีอาจจะเกิดพฤติกรรม
หรือไม่เกิดพฤติกรรมในอนาคต ได้แก่ แนวโน้มในการซือ้และการบอกตอ่ เสรี วงษ์มณฑา (2542: 12)
กล่าวว่า แนวโน้มพฤติกรรม หมายถึง แนวโน้มในการตอบสนอง หรือการกระทําท่ีบคุคลได้รับอิทธิพล 
ทัง้จากภายในและภายนอก ตอ่ความต้องการของแตล่ะบคุคล ซึง่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ดงันัน้
การวางแผนกลยทุธ์การตลาดจึงอยู่บนรากฐานของการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีคาดว่า
จะเกิดขึน้ในอนาคต โดยผู้วิจยัได้นํา แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัแนวโน้มพฤติกรรมผู้บริโภค ใช้ร่วมกนัใน
การสร้างแบบสอบถาม  
 
5. ประวัตคิวามเป็นมาร้านกาแฟ Café Amazon 
  Café Amazon เป็นธุรกิจค้าปลีกของบริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) บริษัทพลงังานแห่งชาติ 
และผู้ นําในธุรกิจค้าปลีกในสถานีบริการนํา้มนัของประเทศไทย ซึง่ตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมา นอกจากจ
ทําหน้าท่ีในการสร้างความมั่นคงด้านพลังงาน ทางบริษัทยังให้ความสําคัญของการสร้างสรรค์
ผลิตภัณฑ์และพัฒนาการบริการ เพ่ือมอบความพึงพอใจสูงสุดให้กับผู้ บริโภค โดยเฉพาะผู้ ท่ีเดิน
ทางเข้ามาใช้บริการภายในสถานีบริการนํา้มนั ปตท. ท่ีมีกวา่ 1,000 สาขา ครอบคลมุพืน้ท่ีทัว่ประเทศ 
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  ร้านกาแฟ Café Amazon ถือกําเนิดขึน้ครัง้แรกในปี 2545 จากวิสยัทศัน์ของผู้บริหารบริษัท 
ปตท. จํากดั (มหาชน) เกิดจากการเล็งเห็นว่าผู้บริโภคท่ีเข้ามายงัสถานีบริการนํา้มนัคือ “ผู้ เดินทาง” ท่ี
ต้องการหยุดแวะพัก เพ่ือเพิ่มความสดช่ืนให้กับร่างกาย ผ่อนคลายความเหน่ือยล้าจากการขับข่ี
ยวดยานพาหนะด้วยเคร่ืองด่ืมนานาชนิด โดยเฉพาะเคร่ืองด่ืมประเภทกาแฟสดท่ีมีกลิน่หอมเย้ายวนใจ 
และมีรสชาติเข้มข้นท่ีสามารถเรียกความสดช่ืน ความกระฉับกระเฉงให้กับร่างกายได้เป็นอย่างดี 
ประกอบกบัการคํานึงถึงการดําเนินชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไปของผู้บริโภคยุคใหม่ ท่ีมกัใช้ร้านกาแฟเป็น
สถานท่ีพบปะหารือ สงัสรรค์ หรือบางครัง้ก็ใช้เป็นสถานท่ีทํางาน ดงันัน้ แบรนด์ Café Amazon จึงถกู
สร้างขึน้ภายใต้แนวคิด “Café Amazon เช้มข้น...เพ่ือนคนเดินทาง” โดยท่ีมาของช่ือแบรนด์ มาจาก
ความต้องการให้ Café Amazon เป็นสถานท่ีท่ีผู้บริโภคสามารถนัง่พกัผ่อนระหว่างการเดินทาง หรือใช้
เป็นจุดนดัพบของผู้บริโภคยุคใหม่ท่ีนิยมด่ืมกาแฟสดท่ีมีกลิ่นหอมกรุ่น รสชาติเข้มข้น ในบรรยากาศ
สบายๆ รายล้อมด้วยแมกไม้นานาพนัธุ์ ซึง่เม่ือนึกถึงแหลง่กาแฟท่ีมีช่ือเสียงของโลก แน่นอนว่าย่อมจะ
นึกถึงประเทศบราซิลท่ีเป็นต้นตํารับแห่งกาแฟ ขณะเดียวกนั เม่ือนึกถึงผืนป่า Amazon ภาพความร่ม
ร่ืนของธรรมชาต ิอนัประกอบด้วยแมกไม้และสายนํา้ไหลท่ีให้ความรู้สกึผอ่นคลายก็จะปรากฎขึน้ในห้ว
ความคิดทนัที ร้านกาแฟ Café Amazon จึงถือกําเนิดขึน้และทําหน้าท่ีเสมือนเป็นห้องรับแขกคอย
ต้อนรับผู้มาเยือนสถานีบริการนํา้มนั ปตท. เร่ือยมา 
  ตอ่มา Café Amazon เห็นว่า ฐานลกูค้าไม่ได้จํากดัอยู่เฉพาะในกลุ่มคนเดินทางอีกต่อไป 
ดงันัน้ ปตท. จึงเร่ิมขยายธุรกิจออกสูภ่ายนอกสถานีบริการภายใต้ระบบ Franchise เพ่ือให้ตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างทัว่ถึง และยงัช่วยให้สามารถขยายฐานธุรกิจออกไปได้อย่างรวดเร็ว 
โดย Café Amazon ได้เร่ิมขาย Franchise ให้กบัผู้สนใจและบคุคลทัว่ไปตัง้แตเ่ดือนเมษายน 2555 ท่ี
ผ่านมา ซึ่งพืน้ท่ีเป้าหมายจะเน้นทําเลท่ีเป็น Discount Store อาคารสํานักงาน โรงพยาบาล 
สถานศกึษา และในหน่วยงานราชการตา่งๆ 
  Café Amazon เป็นร้านกาแฟท่ีมีสาขากระจายอยู่ทัว่ประเทศและมีจํานวนสาขามากท่ีสดุใน
ประเทศไทย เม่ือสิน้ปี 2556 คาดว่าจะมีสาขา 893 สาขา มียอดจําหน่ายเฉล่ียอยู่ท่ี 200 แก้วตอ่สาขา 
ตอ่วนั และมีแนวโน้มเพิ่มสงูขึน้เร่ือยๆ ซึง่หากมองยอดจําหน่ายในภาพรวมทัง้ประเทศจะอยู่ท่ี 35 ล้าน
แก้วตอ่ปี และจากการท่ียงัคงมุง่มัน่ขยายสาขา คาดวา่จะทํายอดขายให้พุง่สงูขึน้เป็น 55 ล้านแก้วตอ่ปี 
  ปัจจบุนั Café Amazon ได้ขยายสาขาทัง้ในและนอกสถานีบริการ รวมกว่า 1,400 สาขา ทัง้
ในประเทศและต่างประเทศในภูมิภาคอาเซียน ได้แก่ สาธารณรัฐประชาธิปไตยลาวและประเทศ
กมัพชูา 
 



 30 

 
 

ภาพประกอบ 3  Journey of Café Amazon 
 
 ท่ีมา: Café Amazon, ธราธิป นทัธีศรี. (2559). ข้อมลูฝ่ายธุรกิจ Café Amazon บริษัท ปตท. 
จํากดั (มหาชน). สืบค้นเม่ือ สงิหาคม 2559 จาก http://www.cafe-amazon.com/th/stories. 
aspx?type=story  
 
 ในการศกึษาร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ทําการวิจยั 5 
สาขา ได้แก่ 
 1.  สน. ปตท. สํานกังานใหญ่  
 2.  PTT Terrance 
 3.  ตกึ Enco B (Foretry) 
 4.  ตกึ Enco C (Amazonnia)  
 5.  ตกึ Enco A (Ozonia)  
 
6. งานวจิัยที่เก่ียวข้อง 
  จนัจิรา รังรองรันต์ (2542) ศกึษาเร่ือง  ความสมัพนัธ์ของการรับรู้คณุภาพการบริการของ
ลกูค้าท่ีมีตอ่ความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรม ภายหลงัการเข้ารับบริการ: ศกึษาเฉพาะกรณีศนูย์บริการรถยนต์
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เชิงพาณิชย์ ผลการศกึษาพบวา่ 1. ลกูค้าท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลแตกตา่งกนัอาทิเช่น เพศ อาย ุสถานภาพ 
อาชีพ รายได้ และระดบัการศึกษา  มีการรับรู้คณุภาพและการบริการไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิติระดบั 0.01 2. พบว่าองค์ประกอบของการรับรู้คณุภาพบริการให้ความมัน่ใจและความเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ สามารถอธิบายความตัง้ใจเชิงพฤตกิรรมภายหลงัการเข้ารับการใช้บริการได้ ร้อยละ 21.20 
อยา่งมีนยัสําคญั 0.01 และ 0.05 ตามลําดบั 
  กลัยา ดํารงค์ศกัดิ ์(2544) ศกึษาเร่ือง เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ในคณุภาพการ
บริการเพ่ือประเมินระดบัความพงึพอใจของผู้ รับบริการ ผลการศกึษาพบว่า  1. ความคาดหวงัและการ
รับรู้ในคุณภาพการบริการของผู้ รับบริการจากโรงพยาบาลมีความคาดหวงัและการรับรู้อยู่ในระดบั
คณุภาพดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ามีค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงันี ้ด้านความเช่ือถือ
ไว้วางใจ (Reliability) ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangibility) ด้านการตอบสนอง
(Responsiveness) ด้านความน่าเช่ือมัน่ของการให้บริการ (Assurance) และด้านการเข้าถึงความรู้สกึ
ของผู้ รับบริการ (Empathy) มีความสําคญัเป็นอนัดบัสดุท้าย 2 .ผู้ รับบริการท่ีเป็นเพศหญิง ท่ีอยูใ่นกลุม่
อายรุะหวา่ง 13 ถึง 30 ปี มีแนวโน้มในการเกิดความไมพ่อใจตอ่คณุภาพบริการของโรงพยาบาล 
  สทิธิฤทธิ ช่ืนฤทธิ ์ ์ (2550) ศกึษาวิจยัเร่ือง ความรู้ความเข้าใจและพฤติกรรมการใช้บริการท่ีมี
ผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการระบบ GPRS ในโครงข่ายของ บริษัท ทรูคอร์ปอเรชัน่ จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า 1. ผู้บริโภคท่ีมีปัจจยัส่วนบคุคลแตกต่างกนัอาทิ
เช่น เพศ และสถานภาพ มีผลตอ่แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการระบบ GPRS ในโครงข่ายไม่แตกตา่ง
กนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติระดบั 0.05 2. ผู้ ใช้บริการท่ีมีความพงึพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดโดยรวม มีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัระบบ GPRS มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการด้านวัตถุประสงค์การใช้บริการและพฤติกรรมการใช้บริการด้านวัตถุประสงค์การใช้บริการ 
Download/up load เพลง ใช้ชําระสินค้าบริการ และด้านใช้เกมส์ออนไลน์ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการ  
 สมยั แก้วบวั (2548) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ประกนัตนต่อการให้บริการทาง
การแพทย์ของโรงพยาบาลเจาพระยาอภยัภเูบศร จงัหวดัปราจีนบรีุ โดยใช้เคร่ืองมือประเมินคณุภาพ 
“SERVQUAL” ผลวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ ประกันตนต่อการให้บริการทางการแพทย์ของ
โรงพยาบาลโดยภาพรวมและรายด้านของการประเมิน ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านการสร้างความเช่ือมัน่ ด้านความเห็นอกเห็นใจ และด้านสิ่งท่ีจับต้องได้ อยุ่ในระดบั
ปานกลาง 
 รจรินทร์ สิมธาราแก้ว (2550) ศึกษาวิจยัเร่ือง ทศันคติและแนวโน้มพฤติกรรมการบริโภค
อาหารจีนในห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานครของผู้บริโภค ผลการวิจยัพบว่า 1. ผู้บริโภคท่ีมี 
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อายุ รายได้ต่อเดือน ระดบัการศึกษา อาชีพ และสถานภาพสมรสท่ีไม่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการ
รับประทานอาหารจีนในห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั 2. ผู้บริโภคมีแนวโน้ม
พฤติกรรมการจะกลบัไปรับประทานอาหารจีนในห้างสรรพสินค้าอีก อยู่ในระดบัไปอีก และจะแนะนํา
ให้ไปรับประทานอาหารในห้างสรรพสนิค้าอีก อยูใ่นระดบัไมแ่น่ใจ  
 โสรยา พลูเกษ (2550) ศกึษาวิจยัเร่ือง ความคาดหวงัของผู้ ป่วยนอกตอ่คณุภาพบริการของ
โรงพยาบาลลาดกระบงักรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงัของผู้ ป่วยนอกต่อคณุภาพ
บริการอยู่ในระดบัมาก 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ความมัน่ใจท่ีให้แก่ผู้ รับบริการ การ
ตอบสนองในการให้บริการ และการเข้าถึงความรู้สึกของผู้ รับบริการ ส่วนความเป็นรูปธรรมของการ
บริการอยู่ในระดบัปานกลาง ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยด้านอาชีพ และปัญหา
อปุสรรคด้านติดต่อเจ้าหน้าท่ีท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคณุภาพบริการแตกต่างกนั ส่วนข้อมลู
ทัว่ไป ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได้ และลกัษณะการรับบริการ ท่ีแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัตอ่คณุภาพบริการไมแ่ตกตา่งกนั 
 นิภาพร รุ่งสว่าง (2551) ศึกษาวิจยัเร่ือง ทศันคติ และแนวโน้มพฤติกรรมการตดัสินใจซือ้
ผลิตภณัฑ์อาหารท่ีมีส่วนผสมของคลอลาเจน ผลการวิจยัพบว่า 1. ผู้บริโภคท่ีมีเพศ สถานภาพ และ
ระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์อาหารท่ีมีส่วนผสมของ
คลอลาเจนไม่แตกต่างกัน 2. ผู้บริโภคท่ีมีอายุ อาชีพ และรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีแนวโน้ม
พฤติกรรมการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์อาหารท่ีมีส่วนผสมของคลอราเจนแตกต่างกนั 3. ทศันคติด้าน
ผลิตภณัฑ์อาหารท่ีมีสว่นผสมคลอลาเจนมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการตดัสินใจซือ้อาหาร
ท่ีมีสว่นผสมของคลอลาเจน โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  มทันา โสพิพฒัน์ (2553) ศึกษาวิจยัเร่ือง การรับรู้คณุภาพบริการของผู้ เข้ามาใช้บริการ
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ผลการวิจยัพบว่า 1. การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ เข้ามาใช้บริการ
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยรวมอยู่ในระดบัคณุภาพดีมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ามี
คา่เฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงันี ้ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความไว้วางใจ 
ด้านการตอบสนอง และด้านการเอาใจใส่ 2. ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศ อาย ุและระดบัการศกึษาแตกต่างกนั 
มีการรับรู้คณุภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ไม่แตกต่างกนั 3. ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพ 
และรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีการรับรู้คณุภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา แตกตา่งกนั 
  สิริวรรณ เฉิดจงัหรีด  (2553) การรับรู้ทศันคติและแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการโทรศพัท์ 
เคลื่อนท่ีต่อเทคโนโลยี 3G (Third Generation) ของผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจยัพบวา่ 1. ผู้ใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครสว่นใหญ่มีทศันคติตอ่เทคโนโลยี 3G 
โดยรวมอยู่ในระดบัดี มีการรับรู้ต่อเทคโนโลยีโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับ 
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เทคโนโลยี 3G อยู่ในระดบัมาก มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการระบบ 3G ด้านการใช้บริการ ระบบ 
3G ในอนาคต อยู่ท่ีใช้บริการและด้านการแนะนําบุคคลอ่ืนมาใช้บริการอยู่ท่ีแนะนํา 2. ผู้ ใช้
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีเพศต่างกนั มีทศันคติและการรับรู้ต่อเทคโนโลยี 3G ไม่
แตกต่างกนั 3. ผู้ ใช้โทรศพัท์เคลื่อนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียตอ่เดือน ท่ีแตกตา่งกนัมีทศันคตแิละการรับรู้ตอ่เทคโนโลยี 3G แตกตา่งกนั 
  เอกอนงค์ ดนยันฤมล (2554) ศกึษาเร่ือง การรับรู้คณุภาพการบริการของลกูค้าศนูย์บริการ 
บริษัทสวนหลวงออโต้เฮาส์จํากดั ผลการวิจยัพบว่า 1. พฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าโดยรวม สว่น
ใหญ่มีการนํารถยนต์เข้ารับบริการท่ีศนูย์บริการมีความถ่ี 1-2 ครัง้ตอ่ปี  เข้ารับบริการแตล่ะครัง้ใช้เวลา
สว่นใหญใช้เวลามากกวา่ 5 ชัว่โมง โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือตรวจเช็คตาม ระยะทางท่ีกําหนด คา่ใช้จ่าย
ของบริการแตล่ะครัง้อยู่ระหว่าง 5,001 – 20,000 บาท และกลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่เลือกมาใชบริการ
ศนูย์บริการแห่งนีโ้ดยให้ความเห็นว่าเป็นเพราะการบริการของเจ้าหน้าท่ี 2. ระดบัการรับรู้คณุภาพการ
บริการโดยรวมของลกูค้าท่ีศนูย์บริการ  พบว่า อยู่ในระดบัมากสดุ และเม่ือวิเคราะห์แยกเป็นด้านพบว่า 
ลกูค้ามีการรับรู้คณุภาพการบริการระดบัมากท่ีสดุทกุด้าน เช่นกนั คือ  ด้านการน่าเช่ือถือ การให้ความ
มัน่ใจ ลกัษณะท่ีจับต้องได้การใส่ใจทัง้เขาและเรา และการตอบสนองความรวดเร็วและ 3. ผล 
เปรียบเทียบองค์รวมพร้อมเปรียบเทียบเป็นรายด้านระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการระหว่างลกูค้าเก่า
และลกูค้าใหมพ่บวา่ไมมี่ความแตกตา่งกนั 
  ลกัษิกา สิทธิขนัแก้ว (2555) ศึกษาเร่ือง การรับรู้คณุภาพการบริการของร้านยา การศึกษา
ร้านขายยาฟัสซโิน ในจงัหวดัเชียงใหม ่ผลการวิจยัพบวา่ 1. การรับรู้การบริการ ของผู้ใช้บริการร้านขาย
ยาฟัสซโินในจงัหวดัเชียงใหมรั่บรู้ในระดบัมาก โดยเป็นด้านท่ีมากสดุ คือ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ให้ความมั่นใจ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าในการสนองตอบความประสงค์ ด้านการเป็นรูปธรรม
ตามลําดบั 2. คณุภาพการให้บริการ สรุปได้ว่าร้านขายยาฟัสซิโนในจงัหวดัเชียงใหม่ประเมินระดบั
คณุภาพการบริการท่ีมากท่ีสดุคือ ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ด้านความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการด้านความเป็นรูปธรรม ตามลําดบั  
  ฐิตพิงศ์ วรธรรมทองดี (2558) ศกึษาเร่ือง คณุภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ โดยสาร ผลการวิจยัพบว่า 1. ผู้ โดยสารท่ีมี อาย ุ
ระดบัการศกึษา อาชีพแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน ด้านแนะนําหรือบอก
กล่าวผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการสายการบินไทยในอนาคตแตกต่างกนั 2. ผู้ โดยสารท่ีมีเพศ รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน แตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน ด้านแนะนําหรือบอกกล่าวผู้ อ่ืนให้มา
ใช้บริการสายการบินไทยในอนาคตไม่แตกตา่งกนั 3. ผู้ โดยสารมีความเห็นตอ่คณุภาพการบริการบน



 34 

เคร่ืองบน 5 ด้าน ประกบด้วย ด้านความเช่ือถือ ด้านความมัน่ใจ ด้านความเข้าถึงจิตใจ ด้านการ
ตอบสนอง และด้านบริการท่ีสมัผสัได้ อยูใ่นระดบัปานกลางทกุด้าน 
  จากการศึกษาทฤษฎี แนวคิด บทความและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการรับรู้คุณภาพการ
บริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความมั่นใจได้ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ ซึ่งมีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟของผู้บริโภคซึ่งผู้ วิจยัได้นํามาใช้เป็นแนวทางในการศึกษา
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 



บทที่ 3 
วธีิดาํเนินการวจิัย 

 
  ในการศกึษาวิจยัเร่ือง “การรับรู้คณุภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” 
ผู้วิจยัได้มีวิธีดําเนินการศกึษาค้นคว้าดงันี ้
  1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
  2.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
  3.  การเก็บรวบรวมข้อมลู 
  4.  การจดัทําและการวิเคราะห์ข้อมลู 
  5.  สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 
1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง  
  ประชากรและกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจํานวนประชากรท่ีแนน่อน 
  
 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีคื้อ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ปตท. สํานกังานใหญ่ เน่ืองจากไม่ทราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้สตูรในการคํานวณหากลุ่ม
ตวัอยา่งกรณีท่ีไมท่ราบจํานวนประชากรดงันี ้(กลัยา  วานิชย์บญัชา.  2544: 74) 
 

    
2

2

e

pqZ
n   

 เม่ือ n  =  ขนาดตวัอยา่ง 
   Z  =  คา่ปกตมิาตรฐานท่ีได้จากตารางแจกแจงปกตมิาตรฐาน 
    (Z score) ขึน้อยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่ 
   p  =  สดัสว่นของประชากรหรือความน่าจะเป็นของประชากรท่ีสนใจศกึษา 
   q  =   สดัสว่นของประชากรท่ีไมไ่ด้สนใจศกึษา = 1 – p 
   e  =  สดัสว่นของความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดขึน้ = 5% = 0.05 
   Z = คา่ปกตมิาตรฐานท่ีได้จากตารางแจกแจงแบบปกตมิาตรฐาน (Z=1.96) 
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  สําหรับกรณีไมท่ราบคา่ p และ q มีคา่สงูสดุ p = 0.5 และ q = 0.5 กําหนดให้  = 0.5 
จะได้ Z = 0.95 มีคา่เท่ากบั 1.96 e = 0.05 หรือ 5% 
 

แทนคา่สตูร    
 
 

    n = 384.16  385 คน 
  
 จากการคํานวณได้กลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 385 คน และผู้วิจยัได้ เพิ่มตวัอย่างอีก 4% เท่ากบั 
15 คนจงึได้กลุม่ตวัอยา่งทัง้หมดเท่ากบั 400 คน 
 
  วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
  ขัน้ตอนท่ี 1 การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงร้านกาแฟ 
Café Amazon 5 สาขา ใน ปตท. ได้แก่ 

 1.  สน. ปตท. สํานกังานใหญ่  
 2.  PTT Terrance 
 3.  ตกึ Enco B (Foretry) 
 4.  ตกึ Enco C (Amazonnia)  
 5.  ตกึ Enco A (Ozonia)  
  ขัน้ตอนท่ี 2 การสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการเก็บข้อมลูแต่ละ
สาขาในจํานวนท่ีเท่ากนั โดยแบง่เป็นสาขาละ 80 คน จํานวน 5 สาขา จะได้ทัง้หมด 400 คน  
  ขัน้ตอนท่ี 3 การสุม่ตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บเฉพาะผู้ ท่ี
ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นีจ้นครบ 400 คน 

 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 
  ในการศกึษาครัง้นีผู้้วิจยัได้สร้างเคร่ืองมือเป็นแบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูโดย
แบง่เป็น 3 สว่น ดงันี ้ 

  ส่วนที่  1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา สถานภาพ รายได้ต่อเดือน จํานวน 5 ข้อ มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed-

2

2

(0.5)

)5.0)(5.0((1.96)
n 

(0.0025)

)25.0((3.8416)
n 
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ended response question) มีคําตอบหลายตวัเลือก (Multiple Choices) ให้เลือกเพียงข้อเดียว โดยมี
ระดบัการวดัดงันี ้

 ข้อ 1  เพศ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ได้แก่ 
   1) ชาย 
   2) หญิง 
 ข้อ 2  อาย ุเป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) โดยเกณฑ์การแบง่อายจุะ
พิจารณาถึงกลุ่มลกูค้าท่ีมาใช้บริการในร้านกาแฟ Café Amazon สํานกังานใหญ่ ท่ีมีหลากหลาย 
ตัง้แตก่ลุม่นกัศกึษาฝึกงานท่ีมีอายต่ํุากวา่ 25 ปีไปจนถึงพนกังานออฟฟิตท่ีมีอายมุากกว่า 56 ปีขึน้ไป 
การแบ่งช่วงอายุได้แบ่งตามมาตราฐานการจัดกลุ่มท่ีสํานักงานสถิติแห่งชาติได้กําหนดไว้ตาม 
Internation Stardard Age Classification ขององค์กรการสหประชาชาติเป็นหลกัในการพิจารณา 
เพ่ือให้เป็นมาตราฐานสากลและผู้ ใช้ข้อมูลสามารถเปรียบเทียบข้อมูลกันระหว่างประเทศได้ 
มาตราฐานการจดักลุม่อาย ุ3 ประเภท มีดงันี ้กลุ่ม 5 ปี กลุ่ม 10 ปี และกลุม่ 20 ปี (สํานกังานสถิติ
แห่งชาต.ิ 2553: ออนไลน์) โดยในการวิจยัได้เลือกกลุม่ 10 ปี ดงันัน้จงึแบง่ช่วงอายอุอกเป็น 5 ช่วงดงันี ้ 
   1) ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 
   2) 26 - 35 ปี 
   3) 36 - 45 ปี 
   4) 46 – 55 ปี 
   5) 56 ปีขึน้ไป 
 ข้อ 3  ระดบัการศกึษา เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) 
   1) ต่ํากวา่ปริญญาตรี 
   2) ปริญญาตรี 
   3) สงูกวา่ปริญญาตรี 
 ข้อ 4  สถานภาพ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
   1) โสด 
   2) สมรส / อยูด้่วยกนั 
   3) หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่/ หม้าย 
 ข้อ 5  รายได้ต่อเดือน เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal Scale) ลกัษณะ
คําถามท่ีมีหลายคําตอบให้เลือก (Multichotomous question) โดยผู้วิจยัได้อ้างอิงจากงานวิจยัเร่ือง ความรู้
ความเข้าใจ แรงจูงใจและทศันคติส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการเติมนํา้มนัแก๊
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โซฮอล์ E85 ของผู้ขบัข่ีรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร (ภิรมนวล ภกัดีศรีศกัดา. 2555) โดยการวิจยัครัง้นีไ้ด้
แบง่ช่วงรายได้ตอ่เดือนออกเป็น 5 ช่วง ดงันี ้
   1) ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 
   2) 15,001 – 25,000 บาท 
   3) 25,001 – 35,000 บาท 
   4) 35,001 – 45,000 บาท 
   5) 45,001 บาท ขึน้ไป 
 
  ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้คณุภาพการบริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 16 ข้อ ซึง่แบง่เป็น 5 ด้าน ดงันี ้ 
 1.  ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) 
 2.  ด้านความเช่ือถือได้ (Reliability) 
 3.  ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า (Responsiveness) 
 4.  ด้านความมัน่ใจได้ (Assurance) 
 5.  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
  โดยมีลกัษณะแบบสอบถามเป็น Rating Scale เป็นแบบสอบถามให้เลือกตอบเพียง
ตวัเลือกเดียว ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน
ระดบัการรับรู้ ดงันี ้
 มากท่ีสดุ เกณฑ์การให้คะแนนเท่ากบั 5 
 มาก   เกณฑ์การให้คะแนนเท่ากบั 4 
 ปานกลาง เกณฑ์การให้คะแนนเท่ากบั 3 
 น้อย   เกณฑ์การให้คะแนนเท่ากบั 2 
 น้อยท่ีสดุ เกณฑ์การให้คะแนนเท่ากบั 1 
  จากนัน้ทําการวิเคราะห์คะแนนท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามตามหลกัการแบ่งอนัตรภาค
ชัน้ ดงันี ้
 

ข้อมลูท่ีมีคะแนนสงูสดุ - ข้อมลูท่ีมีคะแนนต่ําสดุ  
อนัตรภาคชัน้ = 

จํานวนชัน้  
5 – 1 

 = 
5 

=  0.8 
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 ระดบัการให้คะแนนเฉลี่ยในแตล่ะขัน้ดงันี ้
 คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายความวา่ ระดบัการรับรู้มากท่ีสดุ 
 คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายความวา่ ระดบัการรับรู้มาก 
 คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายความวา่ ระดบัการรับรู้ปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายความวา่ ระดบัการรับรู้น้อย 
 คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายความวา่ ระดบัการรับรู้น้อยท่ีสดุ 
 
  ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะคําถามเป็นแบบ Semantic 
differential scale โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตราภาคชัน้ (Interval scale) จํานวน 2 ข้อ 
โดยแบง่ออกเป็น 5 ระดบัดงันี ้
 
 ระดบัประเมนิ  การใช้บริการ  การแนะนํา 
   5   ใช้บริการแน่นอน  แนะนําแนน่อน 
   4   ใช้บริการ  แนะนํา 
   3   ไมแ่น่ใจ   ไมแ่น่ใจ 
   2   ไมใ่ช้บริการ  ไมแ่นะนํา 
   1   ไมใ่ช้บริการแน่นอน ไมแ่นะนําแนน่อน 
 
  การแปลความหมายคา่คะแนนของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

การแปลผลแนวโน้มพฤตกิรรม 
ค่าเฉล่ียที่วัดได้ 

การใช้บริการ การแนะนํา 
4.21 - 5.00 ใช้บริการแน่นอน แนะนําแนน่อน 
3.41 - 4.20 ใช้บริการ แนะนํา 
2.61 - 3.40 ไมแ่น่ใจ ไมแ่น่ใจ 
1.81 - 2.60 ไมใ่ช้บริการ ไมแ่นะนํา 
1.00 - 1.80 ไมใ่ช้บริการแน่นอน ไมแ่นะนําแนน่อน 
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ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวิจัย  
  1. ศกึษาข้อมลูจากตํารา เอกสาร และงานวิจยัท่ีเกียวข้องกบัความคดิเห็นในการให้บริการ 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการ และแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ เพ่ือเป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  
  2.  ปรับปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามท่ีมีความเหมาะสม สอดคล้องกบัแนวคดิและ
ทฤษฎีท่ีใช้ในการวิจยั 
  3.  นําแบบสอบถามท่ีผู้วิจยัสร้างขึน้เสนอตอ่อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ เพ่ือตรวจสอบ
ความถกูต้องของเนือ้หาและเสนอแนะเพิม่เตมิ 
  4.  นําแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบไปปรับปรุงแก้ไขให้ถกูต้อง และนําเสนอตอ่
คณะกรรมการควบคมุสารนิพนธ์ เพ่ือตรวจสอบและนําไปแก้ไขก่อนนําไปใช้ 
  5.  นําแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบและแก้ไขแล้วไปทดสอบใช้ (Try out) กบักลุม่ท่ี
ใกล้เคียงกบักลุม่ตวัอยา่งจริงจํานวน 40 คน เพ่ือนําไปหาคา่ความนา่เช่ือถือได้ของแบบสอบถาม 
(Reliability of the test) โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสทิธิแอลฟา ์ (α-Coefficient) ของครอนบคั (กลัยา      
วานิชย์บญัชา. 2544: 74) ซึง่คา่อลัฟาท่ีได้จะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของคําถาม โดยจะมีคา่ระหวา่ง    

0 <  < 1 คา่ท่ีใกล้เคียงกบั 1 มาก แสดงวา่มีความเช่ือมัน่สงูโดยในงานวิจยันีค้า่ความเช่ือมัน่จะต้อง
มีคา่ตัง้แต ่0.7 ขึน้ไป (เกียรตสิดุา ศรีสขุ. 2552: 144)  
 จากการนําแบบสอบถามไปคํานวณหาคา่ความเช่ือมัน่ จํานวน 40 ชดุ ซึง่ได้คา่สมัประสทิธ์ิ
แอลฟาของครอนบคั ดงันี ้
 คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม  เท่ากบั .806 
 คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ด้านความเช่ือถือได้   เท่ากบั .828 
 คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า  เท่ากบั .780 
 คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ด้านความมัน่ใจได้   เท่ากบั .774 
 คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ เท่ากบั .766 
 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมล ู  
  การเก็บรวบรวมข้อมลูได้แบง่ลกัษณะการเก็บข้อมลูทางการศกึษาออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
 1.  ข้อมลูปฐมภมูิ (Primary Data) เป็นข้อมลูท่ีได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูจาก
กลุม่ตวัอยา่ง 400 คน 
  1.1  ผู้วิจยัเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกบัจํานวนกลุม่ตวัอย่าง 400 ชดุ และสํารอง
เพิ่มอีก 40 ชดุ 
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  1.2  นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงจนสมบรูณ์แล้วไปขอความร่วมมือจากกลุม่ตวัอย่าง โดย
ผู้ วิจัยได้ชีแ้จงให้กลุ่มตัวอย่างเข้าใจวัตถุประสงค์และอธิบายวิธีตอบแบบสอบถามก่อนให้ผู้ ตอบ
แบบสอบถามเร่ิมต้นทํา และทําการเก็บแบบสอบถามด้วยตนเอง 
 2.  ข้อมลูทตุยิภมูิ (Secondary Data) เป็นข้อมลูท่ีได้มาจากการศกึษาค้นคว้ารวบรวมข้อมลู
จากหน่วยงานของภาครัฐและเอกชน และงานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกบัร้านกาแฟ Café Amazonเพ่ือ
ประกอบการสร้างแบบสอบถาม ดงันี ้
  2.1  ข้อมลูทางอินเตอร์เน็ต 
  2.2  หนงัสือนิตยสารตา่งๆ 
  2.3  หนงัสือทางวิชาการ วทิยานิพนธ์ท่ีเก่ียวข้องตา่งๆ 
 
4. การจัดทาํและการวเิคราะห์ข้อมลู  
   เม่ือได้รับแบบสอบถามกลบัคืนมาแล้ว ผู้วิจยัทําแบบสอบถามท่ีรวบรวมได้มาดําเนินการ ดงันี ้
  
 การจัดทาํข้อมลู  
  1.  การตรวจสอบข้อมลู (Editing) ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม
โดย แยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 

  2.  ทําการลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามท่ีได้
กําหนดรหสัไว้ลว่งหน้า 
  3.  การประมวลผลข้อมลู โดยนําข้อมลูท่ีลงรหสัแล้วมาบนัทึกและประมวลโดยใช้โปรแกรม
สถิตสํิาเร็จรูปเพ่ือการวิจยัทางสงัคมศาสตร์  
 
 การวิเคราะห์ข้อมล ู  
  1.  การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) โดยใช้ตารางแจกแจง
ความถ่ีซึ่งแสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) เพ่ืออธิบายลกัษณะของกลุม่ตวัอยา่ง 
  2.  การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนมุาน (Inferential statistic) ในการทดสอบสมมติฐาน
(Hypotheses testing) ดงันี ้
   2.1  ใช้สถิติ Independent t-test เพ่ือทดสอบความแตกตา่งระหว่างคา่เฉลี่ยของ 2 กลุม่
ตวัอยา่ง 
   2.2  ใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เพ่ือทดสอบ
ความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุม่ 



 42 

   2.3  ใช้สถิติค่าสมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) เพ่ือหาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรคูต่า่ง ๆ 
 
5. สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมล ู  
  สถิตท่ีิใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ประกอบด้วย 
 1. สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
   เป็นหลกัท่ีใช้เก็บรวบรวมข้อมลู นําเสนอข้อมลูและคํานวณค่าสถิติเบือ้งต้น ซึ่งเป็นการ
อธิบาย หรือบรรยายของข้อมลูท่ีเก็บรวบรวม แตจ่ะไม่สามารถอ้างอิงลกัษณะประชากรได้ จึงเป็นการ
สรุปถึงลกัษณะของข้อมลูกลุม่ท่ีศกึษา (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546: 127) ประกอบไปด้วย 
   1.1  หาค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้ในการอธิบายลักษณะข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบ
แบบสอบถาม (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 39) โดยใช้สตูรดงันี ้
 

    P =  
 
   เม่ือ  P  แทน คา่ร้อยละ หรือเปอร์เซน็ต์ 
    f  แทน ความถ่ีท่ีสํารวจได้ 
    n  แทน ชนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

  1.2  การหาคา่เฉลี่ย (Mean หรือ ) เพ่ือใช้แปลความหมายข้อมลูตา่งๆ (กลัยา  
วานิชย์บญัชา. 2545: 36)  
 

    
n

x
X


  

 
   เม่ือ X   แทน  คะแนนเฉลี่ย 
    x  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    n  แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
 
  1.3  ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) เพ่ือใช้แปลความหมาย
ของข้อมลูตา่งๆ (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545: 36)  
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1)n(n

)x(xn
S.D.

22




  

 
   เม่ือ S.D.  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 
    2x  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง 
    )x( 2   แทน ผลรวมของกําลงัสองของคะแนนแตล่ะจํานวน 
    n   แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
 
 2. สถิตท่ีิใช้หาคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 
   การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสทิธิอลัฟา์

ของครอนบคั (Cronbach’s alpha coefficient)  (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2545) 
 

    
variance/covariance1)(K1

variance/covarianceK
 α


  

 
   เมือ่   แทน ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
    k  แทน จาํนวนคาํถาม 
   covariance   แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถาม 
   variance  แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนของคาํถาม 
 
 3. สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistic) เพ่ือใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน ได้แก่ 
  3.1  การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง ใช้ค่าสถิติt–test
เปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างคา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั (Independent 
sample) ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2541: 165) 
 
   3.1.1  กรณคีา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่ม เทา่กนั )S(S 2

2
2
1   

 

    

21
P
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n

1

n
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t




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   3.1.2  กรณคีา่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่ม ไมเ่ทา่กนั )S(S 2
2

2
1   
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2
2

1

2
1
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   เมือ่ t   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
    1X  แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่1 
    2X  แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่2 
    2

1S   แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
    2

2S   แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
    1n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
     2n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
    df  แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ  
 
  3.2  การทดสอบความแตกตา่ง ระหว่างคา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุม่ขึน้ไป 
ใช้วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2548: 113) ดงันี ้
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   โดยท่ี k – 1 แทน Degree of Freedom สําหรับการผนัแปรระหวา่งกลุม่ dfb 
    n – k แทน Degree of Freedom สําหรับการผนัแปรระหวา่งกลุม่ dfw 
  
   เม่ือ F   แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณา F-distribution 
    MSb  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
    MSw  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
    SSb  แทน ผลบวกกําลงัสองระหวา่งกลุม่ 
    SSw  แทน ผลบวกกําลงัสองภายในกลุม่ 
    k   แทน จํานวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่ง 
    n   แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
    dfb   แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
    dfw   แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม่ 
 
ตารางแสดงการคํานวณ 
 

แหลงความแปรปรวน่  df SS MS F 
ระหวา่งกลุ่ม (B) K – 1 SS(B) 

1
)(

)( 


k

SS
MS B

B  

ภายในกลุ่ม (W) n - k SS(W) 
kn

SS
MS W

W 
 )(

)(  )(

)(

W

B

MS

MS
 

รวม (T) n - 1 SS(T)   

 
 ท่ีมา: กลัยา วานิชย์บญัชา.  (2545).  การวิเคราะห์สถิติสําหรบับริหารและวิจยั.  หน้า 14. 
  
 กรณีพบความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ จะทําการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู ่
ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ี.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใช้สตูรตามวิธี Fisher’s Least - 
Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของกลุ่มตวัอย่าง เพ่ือดวู่าคู่ใดบ้างท่ี
แตกตา่งกนั  (กลัยา  วานิชย์บญัชา.   2546:  258)  โดยใช้สตูรดงันี ้
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   เม่ือ ji nn    
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   โดยท่ี   dfw  =  n  -  k 
 
   เม่ือ LSD  แทน คา่ผลตา่งผลสําคญัท่ีคํานวณได้สําหรับกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี  
         i และ j 
    MSE แทน คา่ Mean square error (MSw)) 
    k   แทน จํานวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ทดสอบ 
    n   แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 

       แทน คา่ความคลาดเคล่ือน 
    ni     แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ท่ี i 
    nj     แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่งในกลุม่ท่ี j 
 

 กรณีคา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนัใช้ค่า Brown–Forsythe () (Hartung.  2001:  300)     
ใช้สตูรดงันี ้
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   เม่ือ β    แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 
    (B)MS  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
    (W)MS  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่สําหรับสถิต ิ
    K   แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
    n   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
    N   แทน ขนาดประชากร 
    2

iS    แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
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 กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติจะทําการทดสอบเป็นรายคู ่
เพ่ือดวูา่คูใ่ดท่ีแตกตา่งกนั โดยใช้วิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสงิห์. 2543: 116) มีสตูรดงันี ้
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   เม่ือ t   แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณา t-distribution 
    (W)MS  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม  
          (Mean Square within group) สําหรับ Dunnett’s T3 
    iX   แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ี i 
    jX   แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งท่ี j 
    in    แทน จํานวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี i 
    jn    แทน จํานวนตวัอยา่งของกลุม่ท่ี j 
 
  3.3  สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson product moment correlation 
coefficient) ท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 311–312) โดยใช้สตูรดงันี ้
 

     
]y)(y][nx)(x[n

y)x)((xyn
r

2222XY



  

   เมือ่ XYr  แทน สมัประสทิธสิหสมัพนัธ ์์  
    x  แทน ผลรวมของคะแนน x 
    y  แทน ผมรวมของคะแนน y 
    2x  แทน ผลรวมของชุดคะแนน x แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    2y  แทน ผลรวมของชุดคะแนน y แต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    n  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
 โดยท่ีคา่สมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ จะมีคา่ระหวา่ง ์ -1 ≤ r ≤ 1 ความหมายของคา่ r (กลัยา  
วานิชย์บญัชา. 2544: 437) คือ 
 1.  คา่ r เป็นลบ แสดงว่า x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้ามกนั คือ ถ้าx เพิ่มขึน้ y 
จะลด แตถ้่า x ลดลง y จะเพิ่ม 
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 2.  คา่ r เป็นบวก แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถ้า x เพิ่มขึน้ y จะ
เพิ่มด้วย แตถ้่า x ลดลง y จะลดลงด้วย 
 3.  ค่า r มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี
ความสมัพนัธ์กนัมาก 
 4.  ค่า r มีค่าเข้าใกล้ -1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้ามกนัและมี
ความสมัพนัธ์กนัมาก 
 5.  คา่ r = 0 แสดงวา่ x และ y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนั 
 6.  คา่ r เข้าใกล้ 0 แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์กนัน้อย 
 
 เกณฑ์การอา่นคา่ความหมายสมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ มีดงันี ้์  
 
 คา่ระดบัความสมัพนัธ์    ระดบัความสมัพนัธ์ 
  0.01-0.20      ต่ํา 
  0.21-0.40      คอ่นข้างต่ํา 
  0.41-0.60      ปานกลาง 
  0.61-0.80      คอ่นข้างสงู 
  0.81-1.00      สงู 
 



บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมลู  

 
 การวิจัยเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการและแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวิเคราะห์ข้อมลูและ
การแปลผลความหมายของการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัได้กําหนดสญัลกัษณ์ท่ีใช้แทนความหมายของ
ข้อมลูและการแปลผลดงันี ้
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู  
 n   แทน  ผู้บริโภคท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่ง 
 X   แทน คะแนนเฉลี่ย (Mean) 
 S.D. แทน คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 t  แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 
 F  แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน F-distribution  
 P  แทน  คา่เฉลี่ยของการรับรู้จริงหลงัใช้บริการ 
 E   แทน  คา่เฉลี่ยของความคาดหวงัก่อนใช้บริการ 
 Prob. (p)  แทน  ความน่าจะเป็นสําหรับบอกนยัสําคญัทางสถิต ิ 
 df  แทน  ชัน้ของความเป็นอิสระ (degree of freedom)  
 SS  แทน  ผลรวมของกําลงัสอง (Sum of Squares) 
 MS แทน  คา่เฉลี่ยของผลรวมกําลงัสอง (Means of Squares)  
 r  แทน  คา่สมัประสทิธิสหสมัพนัธ์์  
 H0   แทน  สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *   แทน  มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 **  แทน  มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
 
การเสนอผลวเิคราะห์ข้อมลู  
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลู และการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมลูของการวิจยั  ครัง้นี ้
ผู้วิจยัได้วิเคราะห์และนําเสนอรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยการแบง่การนําเสนอออกเป็น 
2 สว่น ตามลําดบั ดงันี ้  
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 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน คา่สงูสดุ และคา่ต่ําสดุ โดยแบง่ผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา สถานภาพ และ รายได้ตอ่เดือน  
  ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัการรับรู้คณุภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านบริการ
ท่ีเป็นรูปธรรม ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความมัน่ใจได้ และด้านความ
เข้าใจและเห็นอกเห็นใจ   
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมลูแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ปตท. สํานกังานใหญ่  
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน จํานวน 2 ข้อ ดงันี ้

 1.  ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ และ 
รายได้ต่อเดือน แตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ แตกตา่งกนั 
 2.  การรับรู้คณุภาพการบริการมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมลู  
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน คา่สงูสดุ และคา่ต่ําสดุ โดยแบง่ผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพ และ รายได้ตอ่เดือน โดยนําเสนอในรูปแบบการแจกแจงความถ่ีและคา่ร้อยละปรากฎผลดงั
ตาราง 1  
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ตาราง 1 จํานวนความถ่ี และคา่ร้อยละ ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 
 
 
 
 

ข้อมลลักษณะประชากรศาสตร์ู  
จาํนวน 
(คน) 

ร้อยละ 

เพศ  
ชาย 

 
162 

 
40.50 

 หญิง 238 59.50 

 รวม 400 100.00 
อายุ    
 ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 62 15.45 
 26 – 35 ปี 253 63.30 
 36 – 45 ปี 51 12.80 
 46 - 55 ปี 

56 ปีขึน้ไป  
24 
10 

6.00 
2.45 

 รวม 400 100.00 
ระดบัการศึกษา   
 ต่ํากวา่ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
17 

289 
4.30 

72.25 
 สงูกวา่ปริญญาตรี 94 23.45 
 รวม 400 100.00 
สถานภาพ   
 โสด 293 73.25 
 สมรส/อยูด้่วยกนั 98 24.45 
 หยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หม้าย 9 2.30 
 รวม 400 100.00 
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ตาราง 1  (ตอ่) 
 

 

 จากตาราง 1 ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน 
จําแนกตามตวัแปร พบวา่ 
 เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 และ
เพศชาย จํานวน 162 คน คดิเป็นร้อยละ 40.50 ตามลําดบั 
 อายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ26 – 35 ปี จํานวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.30 
รองลงมาคือ อายุต่ํากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี จํานวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.45 อายุ 36 – 45 ปี 
จํานวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.80 อาย ุ46 - 55 ปี จํานวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และอาย ุ56 
ปีขึน้ไป จํานวน 10 คน คดิเป็นร้อยละ 2.45 ตามลําดบั 
 ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 289 
คน คิดเป็นร้อยละ 72.25 รองลงมา สงูกว่าปริญญาตรี จํานวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.45 และ ต่ํา 
กวา่ปริญญาตรี จํานวน 17 คน คดิเป็นร้อยละ 4.30 ตามลําดบั 
 สถานภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จํานวน 293 คน คิดเป็นร้อยละ 
73.25 รองลงมา สมรส/อยู่ด้วยกนั จํานวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.45 และ หย่าร้าง/แยกกนัอยู่/
หม้าย จํานวน 9 คน คดิเป็นร้อยละ 2.30 ตามลําดบั 
 รายได้ต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ตอ่เดือน 15,001-25,000 บาท จํานวน 
199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.75 รองลงมารายได้ต่อเดือน 25,001-35,000 บาท จํานวน 76 คนคิดเป็น
ร้อยละ 19.00 รายได้ตอ่เดือน 45,001 บาท ขึน้ไป จํานวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 รายได้ต่อ
เดือน 35,001-45,000 บาท จํานวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 และ รายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 
15,000 บาท จํานวน 16 คน คดิเป็นร้อยละ 4.00 ตามลําดบั 

ข้อมลลักษณะประชากรศาสตร์ู  
จาํนวน 
(คน) 

ร้อยละ 

รายได้ต่อเดอืน   
 น้อยกวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 

15,001-25,000 บาท 
25,001-35,000 บาท 
35,001-45,000 บาท  
45,001 บาท ขึน้ไป 

16 
199 
76 
36 
73 

4.00 
49.75 
19.00 
9.00 

18.25 

 รวม 400 100.00 
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 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 1 พบวา่ ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ด้านอายุ ด้านระดบัการศึกษา ด้านสถานภาพ และด้านรายได้ต่อเดือน มีความถ่ีค่อนข้างต่ํา ดงันั ้
ผู้วิจยัได้ทําการรวมชัน้ใหมเ่พ่ือเป็นการใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน ปรากฏตาม 
ตาราง 2  
 
ตาราง 2 จํานวนความถ่ี และคา่ร้อยข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการ 
     จดักลุม่ใหม ่
 

ข้อมลลัู กษณะประชากรศาสตร์ 
จาํนวน 
(คน) 

ร้อยละ 

อายุ    
 ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 62 15.45 
 26 – 35 ปี 253 63.30 
 36 – 45 ปี 51 12.80 
 46 ปีขึน้ไป  34 8.45 

 รวม 400 100.00 
ระดบัการศึกษา   
 ต่ํากวา่ปริญญาตรีและปริญญาตรี 306 76.55 
 สงูกวา่ปริญญาตรี 94 23.45 
 รวม 400 100.00 
สถานภาพ   
 โสด 293 73.25 
 สมรส/อยูด้่วยกนัและหยา่ร้าง/แยกกนัอยู/่หม้าย  107 26.75 
 รวม 400 100.00 
รายได้ต่อเดอืน   
 น้อยกวา่หรือเท่ากบั 25,000 บาท 

25,001-35,000 บาท 
35,001-45,000 บาท  
45,001 บาท ขึน้ไป 

215 
76 
36 
73 

53. 75 
19.00  
9.00  

18.25 

 รวม 400 100.00 
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 จากตาราง 2 ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ด้านอาย ุด้านระดบัการศกึษา ด้านสถานภาพ 
และด้านรายได้ตอ่เดือน โดยการจดักลุม่ใหม ่พบวา่ 
 อายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ26 – 35 ปี จํานวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 73.25 
รองลงมาคือ ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 25 ปีจํานวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.45 อาย ุ36 – 45 ปี จํานวน 51 
คน คดิเป็นร้อยละ 12.80 และ 46 ปีขึน้ไป จํานวน 34 คน คดิเป็นร้อยละ 8.45 ตามลําดบั 
 ระดับการศึกษา ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาต่ํากวา่ปริญญาตรีแล
ปริญญาตรี จํานวน 306 คน คิดเป็นร้อยละ 76.55 และ สงูกว่าปริญญาตรี จํานวน 94 คน คิดเป็นร้อย
ละ 23.45 ตามลําดบั 
 สถานภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สถานภาพโสด จํานวน 293 คน คิดเป็นร้อยละ 
73.25 และ สมรส/อยู่ด้วยกนัและหย่าร้าง/แยกกนัอยู่/หม้าย จํานวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.75 
ตามลําดบั 
 รายได้ต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน น้อยกว่าหรือเท่ากบั 25,000 
บาท จํานวน 215 คน คดิเป็นร้อยละ 53. 75 รองลงมารายได้ตอ่เดือน 25,001-35,000 บาทจํานวน 76 
คนคิดเป็นร้อยละ 19.00 รายได้ตอ่เดือน 45,001 บาท ขึน้ไป จํานวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 
รายได้ตอ่เดือน 35,001-45,000 บาท จํานวน 36 คน คดิเป็นร้อยละ 9.00 ตามลําดบั 
 
  ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้าน
บริการท่ีเป็นรูปธรรม ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ด้านความมัน่ใจได้ และด้าน
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ  
 
ตาราง 3 แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการบริการจําแนกเป็นราย 
     ด้าน 
 

การรับร้คุณภาพการบริการู  X  S.D. ระดบัการรับรู้ 

ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ด้านความเช่ือถือได้ 
ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 
ด้านความมัน่ใจได้ 
ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 

4.06 
4.06 
4.04 
3.94 
3.73 

.54 

.60 

.66 

.62 

.66 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.96 .52 มาก 
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 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกับการรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวม พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้อยู่ในระดบัมากทกุข้อ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.96 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อลกูค้า ด้านความมัน่ใจได้ และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ ผู้ตอบแบบสอบถามมี
การรับรู้อยูใ่นระดบัมาก มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.06 4.06 4.04 3.94 และ 3.73 ตามลําดบั 
  
ตาราง 4 แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านบริการท่ีเป็น 
      รูปธรรม  
 

ด้านบริการที่เป็นรปธรรมู  X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 

ความสะอาดภายในร้าน 
สถานท่ีตัง้ของร้านมองเห็นได้ง่าย 
การแบง่สดัสว่นของร้านเป็นระเบียบ 
สภาพร้านพร้อมให้บริการเสมอ 

4.06 
4.13 
3.94 
4.11 

.60 

.66 

.72 

.53 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.06 .53 มาก 

 
 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัการรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านบริการท่ีเป็น
รูปธรรมโดยรวม พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถาม มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.06 และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้อยู่ในระดบัมากทกุข้อ ได้แก่ สถานท่ีตัง้
ของร้านมองเห็นได้ง่าย สภาพร้านพร้อมให้บริการเสมอ ความสะอาดภายในร้าน และการแบง่สดัสว่น
ของร้านเป็นระเบียบ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.13 4.11 4.06 และ 3.94 ตามลําดบั  
 
ตาราง 5 แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความ 
      เช่ือถือได้  
 

ด้านความเช่ือถือได้ X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 

พนกังานคดิเงินคา่สนิค้าได้ถกูต้องและรวดเร็ว 
ความเช่ียวชาญของพนกังานท่ีให้บริการ 
พนกังานมีมาตรฐานในการให้บริการ 

4.15 
4.08 
3.93 

.69 

.69 

.73 

มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.05 .59 มาก 
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 จากตาราง 5 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัการรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ 
โดยรวม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากทกุข้อ ได้แก่ พนกังานคิดเงิน
ค่าสินค้าได้ถกูต้องและรวดเร็ว ความเช่ียวชาญของพนกังานท่ีให้บริการ และพนกังานมีมาตรฐานใน
การให้บริการ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.15 4.08 และ 3.93 ตามลําดบั  
 
ตาราง 6 แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการ 
     ตอบสนองตอ่ลกูค้า 
 

ด้านการตอบสนองต่อลกค้าู  X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 

พนกังานให้บริการสภุาพ มีกริยามารยาทดี 
พนกังานมีความกระตือรือร้น รวดเร็ว ในการให้บริการ 
มีการแจ้งควิและขัน้ตอนการให้บริการอยา่งชดัเจน 

4.10 
4.03 
3.97 

.69 

.76 

.82 

มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.03 .65 มาก 

 
 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัการรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง
ต่อลกูค้า โดยรวม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้อยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ 
พนกังานให้บริการสภุาพ มีกริยามารยาทดี พนกังานมีความกระตือรือร้น รวดเร็ว ในการให้บริการ และ
มีการแจ้งคิวและขัน้ตอนการให้บริการอย่างชัดเจน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 4.03 และ 3.97 
ตามลําดบั 
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ตาราง 7 แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความมัน่ใจได้ 
 

ด้านความม่ันใจได้ X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 

พนกังานมีความรู้ความสามารถในการส่ือสาร แนะนํา
และอธิบายสนิค้าและบริการ 
พนกังานสามารถอธิบายและตอบข้อสงสยัได้ตรง
ประเดน็ 
มีความมัน่ใจในคณุภาพของสนิค้าและบริการ 

3.91 
 

3.88 
 

4.02 

.68 
 

.70 
 

.72 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
รวม 3.94 .61 มาก 

 
 จากตาราง 7 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัการรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความมัน่ใจได้ 
โดยรวม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากทกุข้อ ได้แก่ มีความมัน่ใจใน
คณุภาพของสินค้าและบริการ พนกังานมีความรู้ความสามารถในการสื่อสารแนะนําและอธิบายสินค้า
และบริการ และพนกังานสามารถอธิบายและตอบข้อสงสยัได้ตรงประเด็น โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 
3.91 และ 3.88 ตามลําดบั  
 
ตาราง 8 แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและ 
      เห็นอกเห็นใจ 
 

ด้านความเข้าใจและเหน็อกเหน็ใจ X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 

พนกังานมีความยนิดีในการปรับปรุงและรับมือคํา
วิพากษ์วิจารณ์ของลกูค้า 
พนกังานใสใ่จถึงความต้องการของลกูค้า เช่น การเพิม่/
ลด รสชาตขิองสนิค้า 
พนกังานดแูลเอาใจใส ่มีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เชน่ 
หาท่ีนัง่สํารอง 

3.78 
 

3.87 
 

3.53 

.71 
 

.74 
 

.87 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 

รวม 3.72 .66 มาก 
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 จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจ
และเห็นอกเห็นใจ โดยรวม พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถาม มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 
3.72 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้อยู่ในระดบัมากทกุข้อ ได้แก่ 
พนกังานใสใ่จถึงความต้องการของลกูค้า เช่น การเพิ่ม/ลด รสชาติของสินค้า พนกังานมีความยินดีใน
การปรับปรุงและรับมือคําวิพากษ์วิจารณ์ของลกูค้า และพนกังานดแูลเอาใจใส่ มีการแก้ปัญหาเฉพาะ
หน้า เช่น หาท่ีนัง่สํารอง โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.87 3.78 และ 3.53 ตามลําดบั 
 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมลูแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ปตท. สํานกังานใหญ่ 
 
ตาราง 9 แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของข้อมลูแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ X  S.D. ระดบัความคดิเหน็ 

การใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ใน
อนาคต 
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon  

4.18 
 

3.96 
 

.76 
 

.84 
 

ใช้บริการ 
 

แนะนํา 

 
 จากตาราง 9 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการใช้
บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบั
ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.18 ส่วนด้านการแนะนําให้คนรู้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นในระดบัแนะนํา มีคา่เฉลี่ยเท่ากบั 3.96  
 
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 
 การทดสอบสมมตฐิาน ผู้วิจยัได้ทําการวิเคราะห์ข้อมลูตามลําดบัดงันี ้
 สมมตฐิานข้อที่ 1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา สถานภาพ และรายได้ต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกตา่งกนั 
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 สมมติฐานที่ 1.1 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั ซึง่สามารถเขียน
สมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 H0: ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ไมแ่ตกตา่งกนั  
 H1: ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon
แตกตา่งกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน จะใช้คา่สถิติ Independent Sample t-test ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 โดยจะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. 
มีคา่มากกว่า .05 และจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. 
มีค่าน้อยกว่า .05 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s 
test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงันี ้
 H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 10 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café  
       Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ  
 

Levene’s test for Equality of Variances แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ F Sig. 

การใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ในอนาคต 
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้า
ร้านกาแฟ Café Amazon  

0.137 
 

0.054 

.711 
 

.817 

 
 จากตาราง 10 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ จําแนกตามเพศโดยใช้ Levene’s test พบว่า ด้าน
ท่านจะใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต และด้านท่านจะแนะนําให้คนรู้จกั
มาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon และ มีคา่ Sig. เท่ากบั .711 และ .817 ตามลําดบั 
ซึง่มีคา่มากกวา่ .05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
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ว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัท่ีระดบั .05 จึงใช้ t-test กรณี 
Equal variances assumed 
 
ตาราง 11 แสดงผลการเปรียบเทียบแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon    
     ปตท. สํานกังานใหญ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ 

เพศ X  S.D. t df Sig. 

การใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ 
Café Amazon ในอนาคต  
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้
สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon 

ชาย 
หญิง 
ชาย 
หญิง 

4.12 
4.21 
3.91 
3.99 

0.80 
0.73 
0.84 
0.83 

-1.22 
 

-0.88 

398 
 

398 

.223 
 

.376 

  
 จากตาราง 11 แสดงผลการเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ โดยใช้สถิต ิ
Independent t-test พบวา่  
 ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต มีคา่ Sig. เท่ากบั 
.223 ซึ่งมีค่ามากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ผู้ บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
  ด้านการแนะนําให้คนร้จักมาใช้บริกู ารและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon มีค่า 
Sig. เท่ากบั .376 ซึง่มีคา่มากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนํามาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ไม่
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
 สมมติฐานฐานที่ 1.2 ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
กาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ แตกตา่งกนั ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
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 H0: ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ไมแ่ตกตา่งกนั  
 H1: ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon
แตกตา่งกนั  
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบคือ การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากรท่ีมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% โดยเร่ิมจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึง่จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ก็ต่อเม่ือระดบันยัสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า .05 หากความแปรปรวนของข้อมลูไม่แตกตา่งกนั
ให้ทดสอบความแตกต่างด้วย F-test และหากค่าความแปรปรวนของข้อมลูแตกต่างกนัให้ทดสอบ
ความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ท่ีแตกต่างกัน ต้องนําไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบ Least Significant Different (LSD) หรือ 
Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉลี่ยรายคู่ใดบ้างท่ีแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05   ผล
การทดสอบสมมตฐิานตฐิานแสดงดงันี ้ 
 H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ  
       Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาย ุ
  

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ 

Levene 
statistic 

df1 df2 Sig. 

การใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ในอนาคต  

1.456 3 396 .226 

การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon 

1.230 3 396 .299 

 
 จากตาราง 12 แสดงผลทดสอบคา่ความแปรปรวนของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
กาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาย ุ
พบว่า แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภค
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ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต และด้าน
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon มีคา่ Sig เท่ากบั .226 และ 
.299 ตามลําดบั ซึง่มากกว่า .05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัท่ี .05 จึงใช้วิธีการ
ทดสอบสมมตฐิาน แบบ F-test 
 
ตาราง 13 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café  
      Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายโุดยใช้ 
      F-test 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ 

SS df MS F Sig. 

การใช้บริการและซือ้สนิค้า ระหวา่งกลุม่ 0.926 3 0.309 0.526 .664 
ร้านกาแฟ Café Amazon ภายในกลุม่ 232.114 396 0.586   
ในอนาคต รวม 233.040 399    
การแนะนําให้คนรู้จกัมา 
ใช้บริการและซือ้สนิค้า 

ระหวา่งกลุม่ 
ภายในกลุม่ 

1.013 
282.497 

3 
396 

0.338 
0.713 

0.473 .701 

ร้านกาแฟ Café Amazon รวม 283.510 396    

  
 จากตาราง 13 แสดงผลทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาย ุโดย F-test 
พบวา่  
 ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต มีคา่ Sig. เท่ากบั 
.664 ซึ่งมีค่ามากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ผู้ บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและสินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต ไม่
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 ด้านการแนะนําให้คนร้จักมาใช้บริการแลู ะซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon มีค่า 
Sig. เท่ากบั .701 ซึง่มีคา่มากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
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Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนํามาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ไม่
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
 สมมตฐิานที่ 1.3 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ แตกตา่งกนั ซึง่สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได้
ดงันี ้
 H0: ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ไมแ่ตกตา่งกนั  
 H1: ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon แตกตา่งกนั  
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน จะใช้คา่สถิติ Independent t-test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ร้อยละ 95 โดยจะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig มีค่า
มากกว่า .05 และจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig มีคา่
น้อยกว่า .05 โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s test ซึง่
ตัง้สมมตฐิานดงันี ้
 H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 14 ทดสอบคา่ความแปรปรวนของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon  
      ปตท. สํานกังานใหญ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัการศกึษา 
 

Levene’s test for Equality of Variances แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
 Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ F Sig. 

การใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ในอนาคต 
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้า
ร้านกาแฟ Café Amazon 

0.463 
 

2.418 

.496 
 

.121 

   
 จากตาราง 14 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม
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ระดบัการศกึษา พบว่า ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต และด้าน
การแนะนํามาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon มีค่า Sig. เท่ากบั .496 และ .121 
ตามลําดบั ซึ่งมีค่ามากกว่า .05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัท่ี .05 จึงใช้ t-test 
กรณี Equal variances assumed  
 
ตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon  
       ปตท. สํานกังานใหญ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัการศกึษา 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ
ร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 

สํานกังานใหญ่ 

 
ระดบัการศกึษา 

 

X  

 
S.D. 

 
t 

 
df 

 
Sig. 

การใช้บริการและซือ้สนิค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
 
การแนะนํามาใช้บริการและซือ้
สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon 

ต่ํากวา่ปริญญาตรี/
ปริญญาตรี 
สงูกวา่ปริญญาตรี 
ต่ํากวา่ปริญญาตรี/
ปริญญาตรี 
สงูกวา่ปริญญาตรี 

4.20 
 

4.10 
4.00 

 
3.85 

0.76 
 

0.75 
0.83 

 
0.86 

1.06 
 
 

1.50 
 

398 
 
 

398 
 

.286 
 
 

.134 
 

  
 จากตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดบัการศกึษา ใช้
สถิต ิIndependent t-test พบวา่  
 ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต มีคา่ Sig. เท่ากบั 
.286 ซึ่งมีค่ามากกว่า .05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ใน
อนาคต ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  
  ด้านการแนะนํามาให้คนร้จักใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ ู Café Amazon มีค่า 
Sig. เท่ากบั .134 ซึง่มีคา่มากกวา่ .05 แสดงวา่ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
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กาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
 สมมติฐานที่ 1.4 ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
กาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ แตกตา่งกนั ซึง่สามารถเขียนสมมตฐิานทางสถิตไิด้ดงันี ้
 H0: ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ไมแ่ตกตา่งกนั  
 H1: ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon แตกตา่งกนั  
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน จะใช้คา่สถิติ Independent Sample t-test ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 โดยจะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig 
มีคา่มากกวา่ .05 และจะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig มี
คา่น้อยกว่า .05 โดยจะทําการตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อน โดยใช้ Levene’s test 
ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงันี ้
 H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 16 ทดสอบคา่ความแปรปรวนของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon  
      ปตท. สํานกังานใหญ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ 
 

Levene’s test for Equality of Variances แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
 Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ F Sig. 

การใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ในอนาคต 
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้า
ร้านกาแฟ Café Amazon 

3.847 
 

0.270 

.051 
 

.604 

 
 จากตาราง 16 แสดงผลการเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ พบว่า 
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ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต และ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมา
ใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon มีคา่ Sig. เท่ากบั .051 และ .604 ตามลําดบั ซึง่มีคา่
มากกว่า .05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญท่ี .05 จึงใช้ t-test กรณี Equal 
variances assumed 
 
ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon  
      ปตท. สํานกังานใหญ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการ
ร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 

สํานกังานใหญ่ 
สถานภาพ X  

 
S.D. 

 
t 

 
df 

 
Sig. 

การใช้บริการและสนิค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon  
 
การแนะนํามาใช้บริการและซือ้
สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon 

โสด 
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
สมรส/อยูด้่วยกนั 
โสด 
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่
สมรส/อยูด้่วยกนั 

4.16 
4.22 
 
3.94 
4.02 

0.74 
0.84 

 
0.83 
0.88 

-0.63 
 

 
-0.72 

150.11 
 
 

389 
 

.051 
 

 
.460 
 

  
 จากตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ โดยใช้
สถิต ิIndependent t-test พบวา่ 
 ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต มีคา่ Sig. เท่ากบั 
.051 ซึ่งมีค่ามากกว่า .05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 ด้านการแนะนําให้คนร้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ ู Café Amazon มีค่า 
Sig. เท่ากบั .460 ซึง่มีคา่มากกวา่ .05 แสดงวา่ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
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Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ 
Café Amazon ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซึง่ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ 
 
 สมมติฐานที่ 1.5 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ แตกตา่งกนั ซึง่สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได้
ดงันี ้
 H0: ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ไมแ่ตกตา่งกนั  
 H1: ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon แตกตา่งกนั  
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบคือ การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากรท่ีมากกว่า 2 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
โดยเร่ิมจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test ซึง่จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็
ต่อเม่ือระดบันยัสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากความแปรปรวนของข้อมลูไม่แตกต่างกันให้
ทดสอบความแตกต่างด้วย F-test และหากค่าความแปรปรวนของข้อมลูแตกต่างกนัให้ทดสอบความ
แตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ท่ีมีค่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ท่ีแตกต่างกนั ต้องนําไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
(Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบ Least Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 
เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกันท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบ
สมมตฐิานแสดงดงันี ้ 
 H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ แตกตา่งกนั 
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ตาราง 18 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ  
      Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน  
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ 

Levene 
statistic df1 df2 Sig. 

การใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ในอนาคต 
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon 

2.239 
 

0.344 

3 
 
3 

396 
 

396 

.083 
 

.793 

  
 จากตาราง 18 แสดงผลทดสอบคา่ความแปรปรวนของแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
กาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ตอ่
เดือน พบวา่ แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการ
ใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต และด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการ
และซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon มีคา่ Sig. เท่ากบั .083 และ .793 ตามลําดบั ซึง่มีคา่มากกว่า 
.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงใช้สถิติ F-test ในการ
ทดสอบ  
 
ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café  
       Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน 
 

แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ 

SS df MS F Sig. 

การใช้บริการและซือ้  ระหวา่งกลุม่ 0.863 3 0.288 0.491 .689 
สนิค้าร้านกาแฟ Café ภายในกลุม่ 232.177 396 0.586   
Amazon รวม 233.040 399    
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้  ระหวา่งกลุม่ 0.1310 3 0.437 0.613 .607 
บริการและซือ้สนิค้า ภายในกลุม่ 282.200 396 0.713   
ร้านกาแฟ Café Amazon รวม 283.510 399    
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 จากตาราง 19 แสดงผลทดสอบความแตกตา่งของแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน 
โดย F-test พบวา่ 
 ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต มีคา่ Sig. เท่ากบั 
.689 ซึ่งมีค่ามากกว่า .05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและสินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ใน
อนาคต ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิ .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 ด้านการแนะนําให้คนร้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ ู Café Amazon มีค่า 
Sig. เท่ากบั .607 ซึง่มีคา่มากกวา่ .05 แสดงวา่ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
กาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนํามาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 
 สมมตฐิานข้อที่ 2 การรับรู้คณุภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม ด้าน
ความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ด้านความมัน่ใจได้ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมตฐิานที่ 2.1 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานที่  2.1.1  การรับรู้คุณภาพการบริการ  ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม  มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้
 H0: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 



 70 

 H1: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ์

เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) นั่นคือ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
 
ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการกบัแนวโน้มในอนาคต 
      ท่ีจะใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต 
      กรุงเทพมหานคร ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม 

 

การใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
 ในอนาคต คุณภาพการบริการ 

ด้านบริการที่เป็นรปธรรมู  Pearson 
Correlation (r) 

Sig  
(2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ความสะอาดภายในร้าน 
สถานท่ีตัง้ของร้านมองเห็นได้ง่าย 
การแบง่สดัสว่นของร้านเป็นระเบียบ 
สภาพร้านพร้อมให้บริการเสมอ 

.362** 

.357** 

.401** 

.403** 

.000 

.000 

.000 

.000 

คอ่นข้างต่ํา 
คอ่นข้างต่ํา 
คอ่นข้างต่ํา 
คอ่นข้างต่ํา 

เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

รวม .472** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

 
 จากตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพการบริการกบัด้านการใช้
บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต โดยรวม พบว่า มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า คุณภาพการบริการ ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม โดยรวม มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้



 71 

สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั .472 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปาน
กลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกับคณุภาพการบริการ ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรมโดยรวม
มากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ใน
อนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่  
 ความสะอาดภายในร้าน มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความสะอาดภายในร้านมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้าน
การใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
โดยมีค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .362 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนั ในระดบัคอ่นข้างต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัความสะอาดภายในร้านมากขึน้ จ
ทําให้มีแนวโน้มพฤตกิรรมด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต เพิ่มขึน้
ในระดบัคอ่นข้างต่ํา  
 สถานที่ตัง้ของร้านมองเหน็ได้ง่าย มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า สถานท่ีตัง้ของร้าน
มองเห็นได้ง่ายมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ใน อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .357 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนั ในระดบัคอ่นข้างต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัสถานที่ตัง้ของร้านมองเห็
ได้ง่ายมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นข้างต่ํา 
 การแบ่งสัดส่วนของร้านเป็นระเบียบ มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ การแบง่สดัสว่นของ
ร้านเป็นระเบียบมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .401 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดบัค่อนข้างต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เกี่ยวกบัการแบ่
สดัส่วนของร้านเป็นระเบียบมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นข้างต่ํา 
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 สภาพร้านพร้อมให้บริการเสมอ มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า สภาพร้านพร้อมให้บริการ
เสมอมีความสมัพนัธ์กบัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .403 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนั ในระดบัค่อนข้างต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัสภาพร้านพร้อมให้บริกา
เสมอมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นข้างต่ํา 
 
 สมมติฐานที่  2.1.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ  ด้านการบริการท่ี เป็นรูปธรรม  มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้
 H0: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon  
 H1: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon  
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ์

เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) นั่นคือ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการกบัการแนะนําให้คน     
       รู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต 
       กรุงเทพมหานคร ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
 

การแนะนําให้คนร้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านู
กาแฟ Café Amazon คุณภาพการบริการ 

ด้านบริการที่เป็นรปธรรมู  Pearson 
Correlation (r) 

Sig  
(2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

ความสะอาดภายในร้าน 
สถานท่ีตัง้ของร้านมองเห็นได้ง่าย 
การแบง่สดัสว่นของร้านเป็นระเบียบ 
สภาพร้านพร้อมให้บริการเสมอ 

.267** 

.369** 

.406** 

.402** 

.000 

.000 

.000 

.000 

คอ่นข้างต่ํา 
คอ่นข้างต่ํา 
คอ่นข้างต่ํา 
คอ่นข้างต่ํา 

เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

รวม .450** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

**มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
 

 จากตาราง 21 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการกบัด้านการ
แนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon โดยรวม พบว่า มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า คณุภาพการบริการ ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรมโดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมา
ใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่า
สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .450 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ใน
ระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัคณุภาพการบริการ ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม
โดยรวมมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่  
 ความสะอาดภายในร้าน มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความสะอาดภายในร้านมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้าน
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .267 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
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ทิศทางเดียวกัน ในระดบัค่อนข้างต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เกี่ยวกบัความสะอาดภายในร้า
มากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ 
Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นข้างต่ํา 
 สถานที่ตัง้ของร้านมองเหน็ได้ง่าย มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า สถานท่ีตัง้ของร้าน
มองเห็นได้ง่าย มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .369 แสดงว่าตวัแปรทัง้สอง
มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดบัค่อนข้างต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เกี่ยวกบัสถา
ท่ีตัง้ของร้านมองเห็นได้ง่ายมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการแนะนําให้คนรู้จักมาใช้
บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นข้างต่ํา 
 การแบ่งสัดส่วนของร้านเป็นระเบียบ มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ การแบง่สดัสว่นของ
ร้านเป็นระเบียบ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .406 แสดงว่าตวัแปรทัง้สอง
มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัคอ่นข้างต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัการแบ่
สดัส่วนของร้านเป็นระเบียบมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการแนะนําให้คนรู้จักมาใช้
บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นข้างต่ํา 
 สภาพร้านพร้อมให้บริการเสมอ มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า สภาพร้านพร้อมให้บริการ
เสมอ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .402 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนั ในระดบัค่อนข้างต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัสภาพร้านพร้อมให้บริกา
เสมอมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการแนะนําให้คนรู้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon ในระดบัคอ่นข้างต่ํา 
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 สมมติฐานที่  2.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานที่ 2.2.1 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ มีความสมัพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต ซึง่สามารถเขียน
เป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้
 H0: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
 H1: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ์

เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) นั่นคือ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการกบัแนวโน้มในอนาคต 
      ท่ีจะใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต 
      กรุงเทพมหานคร ด้านความเช่ือถือได้ 
 

การใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ในอนาคต คุณภาพการบริการ 

ด้านความเช่ือถือได้ Pearson 
Correlation (r) 

Sig 
(2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

พนกังานคดิเงินคา่สนิค้าได้ถกูต้อง
และรวดเร็ว 
ความเช่ียวชาญของพนกังานท่ี
ให้บริการ 
พนกังานมีมาตรฐานในการให้บริการ 

.396** 
 

.454** 
 

.551** 

.000 
 

.000 
 

.000 

คอ่นข้างต่ํา 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
รวม .555** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

 
 จากตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพการบริการกบัด้านการใช้
บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต โดยรวม พบว่า มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ คณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั .555 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปาน
กลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัคณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้โดยรวมมากขึน้ 
จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต
เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่  
 พนักงานคิดเงินค่าสินค้าได้ถกต้องและรวดเร็วู  มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ่ง
น้อยกว่า .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
พนกังานคิดเงินคา่สินค้าได้ถกูต้องและรวดเร็วมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
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กาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .396 
แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัค่อนข้างต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคม
การรับรู้เก่ียวกบัพนกังานคิดเงินค่าสินค้าได้ถกูต้องและรวดเร็วมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม 
ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นข้างต่ํา 
 ความเช่ียวชาญของพนักงานที่ให้บริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ่งน้อย
กว่า .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความ
เช่ียวชาญของพนกังานท่ีให้บริการมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิส์ หสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั .454 แสดงว่าตวัแปร
ทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบั
ความเช่ียวชาญของพนกังานท่ีให้บริการมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและ
ซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต การใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ใน
อนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 พนักงานมีมาตรฐานในการให้บริการ มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานมี
มาตรฐานในการให้บริการมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .551 แสดงว่าตวัแปร
ทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบั
พนกังานมีมาตรฐานในการให้บริการมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้
สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต การใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ใน
อนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
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 สมมติฐานที่ 2.2.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ มีความสมัพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ซึ่ง
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้
 H0: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon  
 H1: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon  
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ์

เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) นั่นคือ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 23 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการกบัแนวโน้มพฤตกิรรม 
       การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
       ด้านความเช่ือถือได้ 
 

การแนะนําให้คนร้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านู
กาแฟ Café Amazon คุณภาพการบริการ 

ด้านความเช่ือถือได้ Pearson 
Correlation (r) 

Sig  
(2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

พนักงานคิดเงินค่าสินค้าได้ถูกต้อง
และรวดเร็ว 
ความเ ช่ียวชาญของพนักงาน ท่ี
ให้บริการ 
พนกังานมีมาตรฐานในการให้บริการ 

.431** 
 

.417** 
 

.489** 

.000 
 

.000 
 

.000 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
รวม .522** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

 
 จากตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการกบัด้านการ
แนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon พบว่า มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า คณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการ
และซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั .522 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปาน
กลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัคณุภาพบริการ ด้านความเช่ือถือได้โดยรวมมากขึน้ จะ
ทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่  
 พนักงานคิดเงินค่าสินค้าได้ถกต้องและรวดเร็วู  มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ่ง
น้อยกว่า .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
พนกังานคิดเงินคา่สินค้าได้ถกูต้องและรวดเร็วมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
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กาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) 
เท่ากบั .431 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้า
ผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัพนกังานคิดเงินค่าสินค้าได้ถกูต้องและรวดเร็วมากขึน้ จะทําให้การแนะนํา
ให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนําคนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 ความเช่ียวชาญของพนักงานที่ให้บริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ่งน้อย
กว่า .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความ
เช่ียวชาญของพนกังานท่ีให้บริการมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .417 แสดง
ว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้
เก่ียวกบัความเช่ียวชาญของพนกังานท่ีให้บริการมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรมด้านการแนะนํา
ให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 พนักงานมีมาตรฐานในการให้บริการ มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนักงานมี
มาตรฐานในการให้บริการมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .489 แสดง
ว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้
เก่ียวกบัพนกังานมีมาตรฐานในการให้บริการมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนําให้
คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 
 สมมติฐานที่ 2.3 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานที่  2.3.1 การรับ รู้คุณภาพการบริการ  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้



 81 

 H0: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
 H1: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ์

เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) นั่นคือ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
 
ตาราง 24 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการกบัแนวโน้มในอนาคต 
      ท่ีจะใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต 
      กรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 
 

การใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
 ในอนาคต คุณภาพการบริการ 

ด้านการตอบสนองต่อลกค้าู  Pearson 
Correlation (r) 

Sig  
(2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

พนกังานให้บริการสภุาพ มีกริยา
มารยาทดี 
พนกังานมีความกระตือรือร้น 
รวดเร็วในการให้บริการ 
มีการแจ้งควิและขัน้ตอนการ
ให้บริการอยา่งชดัเจน 

.437** 
 

.533** 
 

.541** 

.000 
 

.000 
 

.000 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 

รวม .574** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 
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 จากตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพการบริการกบัด้านการใช้
บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต โดยรวม พบว่า มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า คณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้
สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั .574 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปาน
กลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัคณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้โดยรวมมากขึน้ 
จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ 
 พนักงานให้บริการสุภาพ มีกริยามารยาทดี มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อย
กว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนกังาน
ให้บริการสภุาพ มีกริยามารยาทดีมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .437 แสดงว่าตวัแปร
ทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบั
พนกังานให้บริการสภุาพ มีกริยามารยาทมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและ
ซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 พนักงานมีความกระตือรือร้น รวดเร็ว ในการให้บริการ มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า พนักงานมีความกระตือรือร้น รวดเร็ว ในการให้บริการมีความสมัพันธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้
สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั .533 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปาน
กลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกับพนกังานมีความกระตือรือร้น รวดเร็ว ในการให้บริการ
มากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ใน
อนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 มีการแจ้งคิวและขัน้ตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 
ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มี
การแจ้งคิวและขัน้ตอนการให้บริการอย่างชดัเจนมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
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ร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ในอนาคต อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) 
เท่ากบั .541 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้า
ผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกับมีการแจ้งคิวและขัน้ตอนการให้บริการอย่างชัดเจนมากขึน้ จะทําให้มี
แนวโน้ม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัปาน
กลาง 
 
 สมมติฐานที่  2.3.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีความ 
สมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้
 H0: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon  
 H1: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon  
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ์

เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง 
ตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) นั่นคือ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 25 ทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการกบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้ 
      บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน 
      การตอบสนอง 
 

การแนะนําให้คนร้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านู
กาแฟ Café Amazon คุณภาพการบริการ 

ด้านการตอบสนองต่อลกค้าู  Pearson 
Correlation (r) 

Sig  
(2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

พนกังานให้บริการสภุาพ มีกริยา
มารยาทดี 
พนกังานมีความกระตือรือร้น 
รวดเร็วในการให้บริการ 
มีการแจ้งควิและขัน้ตอนการ
ให้บริการอยา่งชดัเจน 

.442** 
 

.495** 
 

.508** 

.000 
 

.000 
 

.000 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 

รวม .558** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

 
 จากตาราง 25 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการกบัด้านการ
แนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon พบว่า มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า คณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้าโดยรวม มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมา
ใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่า
สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .558 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ใน
ระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกับคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อ
ลูกค้าโดยรวมมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จักมาใช้บริการและซือ้
สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่  
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 พนักงานให้บริการสุภาพ มีกริยามารยาทดี มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อย
กว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนกังาน
ให้บริการสภุาพ มีกริยามารยาทดีมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .442 แสดง
ว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้
เก่ียวกับพนักงานให้บริการสุภาพ มีกริยามารยาทมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการ
แนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 พนักงานมีความกระตือรือร้น รวดเร็ว ในการให้บริการ มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า พนักงานมีความกระตือรือร้น รวดเร็ว ในการให้บริการมีความสมัพันธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมา
ใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่า
สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .495 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ใน
ระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัพนกังานมีความกระตือรือร้น รวดเร็ว ในการ
ให้บริการมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้า
ร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 มีการแจ้งคิวและขัน้ตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 
ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มี
การแจ้งคิวและขัน้ตอนการให้บริการอย่างชดัเจนมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้า
ร้านกาแฟ Café อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .508 
แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการ
รับรู้เก่ียวมีการแจ้งควิและขัน้ตอนการให้บริการอย่างชดัเจนมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้าน
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
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 สมมติฐานที่  2.4 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจได้ มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานที่ 2.4.1 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจได้ มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต ซึง่สามารถเขียน
เป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้
 H0: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความมัน่ใจได้ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครด้าน
การใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
 H1: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความมัน่ใจได้ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครด้าน
การใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ์

เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) นั่นคือ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการกบัแนวโน้มพฤตกิรรม 
      การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
      ด้านความมัน่ใจได้ 
 

การใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
 ในอนาคต คุณภาพการบริการ 

ด้านความม่ันใจได้ Pearson 
Correlation (r) 

Sig  
(2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

พนกังานมีความรู้ความสามารถในการ
ส่ือสาร แนะนําและอธิบายสนิค้าและ
บริการ 
พนกังานสามารถอธิบายและตอบข้อ
สงสยัได้ตรงประเดน็ 
มีความมัน่ใจในคณุภาพของสนิค้าและ
บริการ 

.377** 
 
 

.391** 
 

.441** 

.000 
 
 

.000 
 

.000 
 

คอ่นข้างต่ํา 
 
 

คอ่นข้างต่ํา 
 

ปานกลาง 

เดียวกนั 
 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 

รวม .460** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

 
 จากตาราง 26 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพการบริการกบัด้านการใช้
บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต พบว่า มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่
น้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
คณุภาพการบริการ ด้านความมัน่ใจได้ โดยรวม มีควาสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
กาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .460 
แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการ
รับรู้เก่ียวกบัคณุภาพการบริการ ด้านความมัน่ใจได้โดยรวมมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้าน
การใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อพบวา่  
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 พนักงานมีความร้ความสามารถในการส่ืู อสาร แนะนําและอธิบายสินค้าและบริการ 
มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนกังานมีความรู้ความสามารถในการสื่อสาร แนะนําและอธิบาย
สินค้าและบริการมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .377 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัค่อนข้างต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เกี่ยวกบัพนกังา
มีความรู้ความสามารถในการสื่อสาร แนะนําและอธิบายสินค้าและบริการมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้ม
พฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบั
คอ่นข้างต่ํา 
 พนักงานสามารถอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า พนกังานสามารถอธิบายและตอบข้อสงสยัได้ตรงประเด็นมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้
สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั .391 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัคอ่นข้าง
ต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัพนกังานสามารถอธิบายและตอบข้อสงสยัได้ตรงประเดน็มา
ขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นข้างต่ํา 
 มีความม่ันใจในคุณภาพของสินค้าและบริการ มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อย
กว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีความ
มัน่ใจในคณุภาพของสินค้าและบริการมีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ใน
อนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .441 แสดง
ว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้
เก่ียวกบัมีความมัน่ใจในคณุภาพของสินค้าและบริการมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการ
ใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
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 สมมติฐานที่  2.4.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจได้มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ซึ่ง
สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้
 H0: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความมัน่ใจได้ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon  
 H1: การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความมัน่ใจได้ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon  
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ์

เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) นั่นคือ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 27 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการกบัแนวโน้มพฤตกิรรม 
      การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
      ด้านความมัน่ใจได้ 
 

การแนะนําให้คนร้จักมาใช้บริการแู ละซือ้สินค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon คุณภาพการบริการ 

ด้านความม่ันใจได้ Pearson 
Correlation (r) 

Sig  
(2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

พนกังานมีความรู้ความสามารถใน
การสื่อสาร แนะนําและอธิบายสนิค้า
และบริการ 
พนกังานสามารถอธิบายและตอบข้อ
สงสยัได้ตรงประเดน็ 
มีความมัน่ใจในคณุภาพของสนิค้า
และบริการ 

.432** 
 
 

.413** 
 

.421** 

.000 
 
 

.000 
 

.000 
 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

เดียวกนั 
 
 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 

รวม .480** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

 
 จากตาราง 27 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการกบัด้านการ
แนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon พบว่า มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า คณุภาพการบริการ ด้านความมัน่ใจได้โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการ
และซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากับ .480 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดบั       
ปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัคณุภาพการบริการ ด้านความมัน่ใจได้โดยรวมมาก
ขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่  
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 พนักงานมีความร้ความสามารถในการส่ือสาร แนะนําและอธิบายสินค้าและบริการู  
มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า พนกังานมีความรู้ความสามารถในการสื่อสาร แนะนําและอธิบาย
สินค้าและบริการมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .432 แสดงว่าตวัแปรทัง้สอง
มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัพนกังาน
ให้บริการสภุาพ มีกริยามารยาทมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้
บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 พนักงานสามารถอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น  มีค่า Sig.(2-tailed) 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า พนกังานสามารถอธิบายและตอบข้อสงสยัได้ตรงประเด็นมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมา
ใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่า
สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .413 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ใน
ระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัพนกังานสามารถอธิบายและตอบข้อสงสยัได้
ตรงประเด็นมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้า
ร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 มีความม่ันใจในคุณภาพของสินค้าและบริการ มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อย
กว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีความ
มัน่ใจในคณุภาพของสินค้าและบริการมีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ 
Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ 
Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .421 
แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการ
รับรู้เก่ียวกบัมีความมัน่ใจในคณุภาพของสินค้าและบริการมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้าน
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 
 สมมติฐานที่ 2.5 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
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 สมมติฐานที่  2.5.1 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้
 H0: การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่มีความสมัพนัธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
 H1: การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มีความสมัพนัธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ์

เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่าง 
ตวัแปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) นั่นคือ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
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ตาราง 28 แสดงผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการกบัแนวโน้มพฤตกิรรม 
      การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
      ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 
 

การใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
 ในอนาคต คุณภาพการบริการ 

ด้านความเข้าใจและเหน็อกเหน็ใจ Pearson 
Correlation (r) 

Sig  
(2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

พนกังานมีความยนิดีในการปรับปรุงและ
รับมือคําวิพากษ์วิจารณ์ของลกูค้า 
พนกังานใสใ่จถึงความต้องการของลกูค้า 
เช่น การเพิ่ม/ลด รสชาตขิองสนิค้า 
พนกังานดแูลเอาใจใส ่มีการแก้ปัญหา
เฉพาะหน้า เชน่ หาท่ีนัง่สํารอง 

.450** 
 

.394** 
 

.436** 
 

.000 
 

.000 
 

.000 
 

ปานกลาง 
 

คอ่นข้างต่ํา 
 
ปานกลาง 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 
เดียวกนั 

 
รวม .500** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

 
 จากตาราง 28 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพการบริการกบัด้านการใช้
บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต พบว่า มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่
น้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
คณุภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ โดยรวม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั .500 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปาน
กลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกับคณุภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ
โดยรวมมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่  
 พนักงานมีความยินดีในการปรับปรุงและรับมือคําวิพากษ์วิจารณ์ของลกค้าู  มีค่า  
Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
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ฐานรอง (H1) หมายความว่า พนกังานมีความยินดีในการปรับปรุงและรับมือคําวิพากษ์วิจารณ์ของ
ลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .450 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัพนกังานมีความยินดีในการ
ปรับปรุงและรับมือคําวิพากษ์วิจารณ์ของลกูค้ามากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤตกิรรม ด้านการใช้บริการ
และซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 พนักงานใส่ใจถึงความต้องการของลกค้า เช่น การเพิ่มู /ลด รสชาติของสินค้า มีค่า 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า พนกังานใส่ใจถึงความต้องการของลกูค้า เช่น การเพิ่ม/ลด รสชาติของ
สินค้ามีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .394 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนั ในระดบัต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัพนกังานใสใ่จถึงความต้องการขอ
ลกูค้า เช่น การเพิ่ม/ลด รสชาติของสินค้ามากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและ
ซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัคอ่นข้างต่ํา 
 พนักงานดแลเอาใจใส่ มีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เช่น หาที่ น่ังสํารองู  มีคา่ Sig. (2-
tailed) เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า พนักงานดูแลเอาใจใส่ มีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เช่น หาท่ีนั่งสํารองมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้าน
การใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
โดยมีค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .436 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกัน ในระดับปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกับพนักงานดูแลเอาใจใส่ มีการ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้า เช่น หาท่ีนัง่สํารองมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและ
ซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 
 สมมติฐานที่  2.5.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ซึง่สามารถเขียนเป็นสมมตฐิานทางสถิตไิด้ ดงันี ้
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 H0: การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่มีความสมัพนัธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon  
 H1: การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจมีความสมัพนัธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon  
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบค่าทางสถิติสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของ์

เพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพ่ือวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรทัง้สองตวั ถ้ามีคา่ Sig. (2-tailed) น้อยกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) นั่นคือ ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์กันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
โดยผลการทดสอบสมมตฐิานแสดงดงัตาราง 
 
ตาราง 29 ทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการกบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้ 
      บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน 
      ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 
 

การแนะนําให้คนร้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านู
กาแฟ Café Amazon คุณภาพการบริการ 

ด้านความเข้าใจและเหน็อกเหน็ใจ Pearson 
Correlation (r) 

Sig  
(2-tailed) 

ระดบั
ความสมัพนัธ์ 

ทิศทาง 

พนกังานมีความยนิดีในการปรับปรุง
และรับมือคําวพิากษ์วิจารณ์ของลกูค้า 
พนกังานใสใ่จถึงความต้องการของ
ลกูค้า เชน่ การเพิ่ม/ลด รสชาตขิอง
สนิค้า 
พนกังานดแูลเอาใจใส ่มีการแก้ปัญหา
เฉพาะหน้า เชน่ หาท่ีนัง่สํารอง 

.530** 
 

.348** 
 
 

.499** 
 

.000 
 

.000 
 
 

.000 
 

ปานกลาง 
 

คอ่นข้างต่ํา 
 
 

ปานกลาง 

เดียวกนั 
 

เดียวกนั 
 
 

เดียวกนั 
 

รวม .539** .000 ปานกลาง เดียวกนั 

 
**มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 



 96 

 จากตาราง 29 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการกบัด้านการ
แนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon พบว่า มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจโดยรวม มีความสมัพันธ์กับ
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คน
รู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมี
คา่สมัประสทิธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .539 แสดงวา่ตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ใน
ระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัคณุภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็น
อกเห็นใจโดยรวมมากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้
สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่  
 พนักงานมีความยนิดใีนการปรับปรุงและรับมือคาํวิพากษ์วิจารณ์ของลกค้าู  มีคา่ Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า พนักงานมีความยินดีในการปรับปรุงและรับมือคําวิพากษ์วิจารณ์ของลูกค้ามี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้าน
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .530 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกบัพนกังานมีความยินดีในการ
ปรับปรุงและรับมือคําวิพากษ์วิจารณ์ของลกูค้ามากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนํา
ให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 พนักงานใส่ใจถึงความต้องการของลกค้า เช่น การเพิ่มู /ลด รสชาติของสินค้า มีค่า 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า พนกังานใส่ใจถึงความต้องการของลกูค้า เช่น การเพิ่ม/ลด รสชาติของ
สินค้ามีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .348 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดบัค่อนข้างต่ํา กลา่วคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เกี่ยวพนกังาน    
ใส่ ใจถึงความต้องการของลูกค้า เช่น การเพิ่ม/ลด รสชาติของสินค้ามากขึน้ จะทําให้มีแนวโน้ม
พฤติกรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ใน
ระดบัคอ่นข้างต่ํา 
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 พนักงานดแลเอาใจใส่ มีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เช่น หาที่ น่ังสํารองู  มีคา่ Sig. (2-
tailed) เท่ากบั .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า พนักงานดูแลเอาใจใส่ มีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เช่น หาท่ีนั่งสํารองมี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้าน
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยมีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์ ์ (r) เท่ากบั .499 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกัน ในระดบัปานกลาง กล่าวคือ ถ้าผู้บริโภคมีการรับรู้เก่ียวกับพนกังานดแูลเอาใจใส่ มี
การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า เช่น หาท่ีนัง่สํารองมากขึน้ จะทําให้การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้
สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon เพิ่มขึน้ในระดบัปานกลาง 
 
สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 
ตาราง 30 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานข้อที่ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค ซึง่ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศกึษา และรายได้ตอ่เดือน ท่ีแตกตา่งกนัมีแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ท่ีแตกตา่งกนั 
สมมตฐิานที่ 1.1 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตา่งกนั 

t-test ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 1.2 ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกตา่งกนั 

F-test ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 
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ตาราง 30  (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 1.3 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่าง
กันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

 
t-test 

ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 1.4 ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ ร้านกาแฟ  Café 
Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

Independent t-
test 

ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 1.5 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่าง
กันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตา่งกนั 

One Way 
ANOVA 

ไมส่อดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานข้อที่ 2 การรับรู้คณุภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม ด้านความ
เช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านความมัน่ใจได้ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ 
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานที่ 2.1 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
สมมตฐิานที่ 2.1.1 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้าน
การบริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon ในอนาคต 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 
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ตาราง 30  (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2.1.2 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้าน
การบริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและ
ซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 2.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
สมมตฐิานที่ 2.2.1 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้าน
ความเช่ือถือได้ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ของผู้บริโภคกรุงเทพมหานครด้านการใช้บริการ
และซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2.2.2 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้าน
ความเช่ือถือได้ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ กรุงเทพมหานคร ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้
บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon  

Pearson’s 
Correlation 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 2.3 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานที่ 2.3.1 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้าน
การตอบสนองต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานักงานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon ในอนาคต 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 
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ตาราง 30  (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 2.3.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้าน
การตอบสนองต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานักงานใหญ่ ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านการแนะนําให้คนรู้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon Amazon  

Pearson’s 
Correlation 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 2.4 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
สมมติฐานที่ 2.4.1 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้าน
ความมัน่ใจได้ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการ
ใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้
บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 2.4.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้าน
ความมัน่ใจได้ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการ
ใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการ
แนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon  

Pearson’s 
Correlation 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2.5 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มีความสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 30  (ตอ่) 
 

สมมตฐิาน สถติทิี่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2.5.1 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้าน
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มีความสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้าน
กาแฟ Café Amazon ในอนาคต 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 2.5.2 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้าน
ความมัน่ใจได้ มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการ
ใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการ
แนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon  

Pearson’s 
Correlation 

สอดคล้องกบั
สมมตฐิาน 

 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 จากการศกึษาวิจยัครัง้นี ้เป็นการศกึษา เร่ืองการรับรู้คณุภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ซึ่งผลการวิจยั
สามารถนํา มาเป็นข้อมลูในการพฒันาคณุภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพ และเสริมสร้างวิสยัทศัน์
ในการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของบริษัท ปตท.จํากดั (มหาชน) ฝ่าย
ธุรกิจคาเฟ่อเมซอล เพ่ือท่ีจะนําไปพฒันาแผนกลยทุธ์ทางการตลาดสําหรับผู้ประกอบการเพ่ือโอกาส
เตบิโตทางธุรกิจอยา่งตอ่เน่ืองในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สังเขปการศกึษาวจิัย 
 ความมุ่งหมายของการวิจัย 
  1.  เพ่ือศกึษาแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบั
การศกึษา สถานภาพ รายได้ตอ่เดือน  
  2.  เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพการบริการและแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
  3.  เพ่ือศกึษาแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 สมมตฐิานการวิจัย  
  1.  ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา สถานภาพ และรายได้ต่อเดือน แตกต่างกนัมีผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ แตกตา่งกนั 
  2.  การรับรู้คณุภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม ด้านความเช่ือถือได้ 
ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านความมัน่ใจได้และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
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 ขอบเขตของการวิจัย 
  การศกึษาวิจยัเร่ือง การรับรู้คณุภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้
บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีขอบเขต
การวิจยัดงันี ้ 
  
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
  ประชากร 
  ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานกังานใหญ่ ซึง่ไมท่ราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอน 
  กลุ่มตวัอย่าง 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้คือ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ปตท. สํานักงานใหญ่ เน่ืองจากไม่ทราบจํานวนประชากรท่ีแน่นอนจึงใช้สตูรในการคํานวณหากลุ่ม
ตวัอย่างกรณีท่ีไม่ทราบจํานวนประชากร จากการคํานวณได้กลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 385 คน และผู้วิจยัได้ 
เพิ่มตวัอยา่งอีก 4% เท่ากบั 15 คนจงึได้กลุม่ตวัอยา่งทัง้หมดเท่ากบั 400 คน 
  
  วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
  1.  การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงร้านกาแฟ Café 
Amazon 5 สาขา ใน ปตท. สํานกังานใหญ่ ได้แก่ 
  1) สน. ปตท. สํานกังานใหญ่  
  2) PTT Terrance 
  3) ตกึ Enco B (Foretry) 
  4) ตกึ Enco C (Amazonnia)  
  5) ตกึ Enco A (Ozonia)  
 2.  การสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการเก็บข้อมลูแต่ละสาขาใน
จํานวนท่ีเท่ากนั แบง่เป็นสาขาละ 80 คน จํานวน 5 สาขา จะได้ทัง้หมด 400 คน  
  3.  การสุม่ตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บเฉพาะผู้ ท่ีให้ความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัครัง้นีจ้นครบ 400 คน 
 
 การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  ในการศกึษาครัง้นีผู้้วิจยัได้สร้างเคร่ืองมือเป็นแบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูโดย
แบง่เป็น 3 สว่น ดงันี ้ 



 104 

 ส่วนที่  1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา สถานภาพ รายได้ต่อเดือน จํานวน 5 ข้อ มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Closed-
ended response question) มีคําตอบหลายตวัเลือก (Multiple Choices) ให้เลือกเพียงข้อเดียว  
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้คณุภาพการบริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 16 ข้อ ซึง่แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 
ด้านบริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) ด้านความเช่ือถือได้ (Reliability)ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า 
(Responsiveness) ด้านความมัน่ใจได้ (Assurance) ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café  Amazon 
ปตท. สํานักงานใหญ่ ของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ลักษณะคําถามเป็นแบบ Semantic 
differential scale โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตราภาคชัน้ (Interval scale) จํานวน 2 ข้อ  
 

 การเก็บรวบรวมข้อมล ู  

  การเก็บรวบรวมข้อมลูได้แบง่ลกัษณะการเก็บข้อมลูทางการศกึษาออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
 1.  ข้อมลูปฐมภมูิ (Primary Data) เป็นข้อมลูท่ีได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูจาก
กลุม่ตวัอยา่ง 40 คน 
  1.1  ผู้วิจยัเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกบัจํานวนกลุม่ตวัอย่าง 400 ชดุ และสํารอง
เพิ่มอีก 40 ชดุ 
  1.2  นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงจนสมบรูณ์แล้วไปขอความร่วมมือจากกลุม่ตวัอย่าง โดย
ผู้ วิจัยได้ชีแ้จงให้กลุ่มตัวอย่างเข้าใจวัตถุประสงค์และอธิบายวิธีตอบแบบสอบถามก่อนให้ผู้ ตอบ
แบบสอบถามเร่ิมต้นทํา และทําการเก็บแบบสอบถามด้วยตนเอง 
 2.  ข้อมลูทตุยิภมูิ (Secondary Data) เป็นข้อมลูท่ีได้มาจากการศกึษาค้นคว้ารวบรวมข้อมลู
จากหน่วยงานของภาครัฐและเอกชน และงานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวข้องกบัร้านกาแฟ Café Amazonเพ่ือ
ประกอบการสร้างแบบสอบถาม ดงันี ้
  2.1  ข้อมลูทางอินเตอร์เน็ต 
  2.2  หนงัสือนิตยสารตา่งๆ 
  2.3  หนงัสือทางวิชาการ วทิยานิพนธ์ท่ีเก่ียวข้องตา่งๆ 
 

 การจัดทาํและการวิเคราะห์ข้อมลู  
  เม่ือได้รับแบบสอบถามกลบัคืนมาแล้ว ผู้วิจยัทําแบบสอบถามท่ีรวบรวมได้มาดําเนินการ ดงันี ้
  1.  การตรวจสอบข้อมลู (Editing) ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถาม
โดย แยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก 
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  2.  ทําการลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามท่ีได้
กําหนดรหสัไว้ลว่งหน้า 
  3.  การประมวลผลข้อมลู โดยนําข้อมลูท่ีลงรหงัสแล้วมาบนัทึกและประมวลโดยใช้โปรแกรม
สถิตสํิาเร็จรูปเพ่ือการวิจยัทางสงัคมศาสตร์  
 
สรุปผลการวจิัยข้อมลู  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการวิจัย เร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีความสมัพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ สามารถสรุปผลได้
ดงันี ้
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณา  
 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพ และรายได้ตอ่เดือน พบวา่ 
 ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 อาย ุ   
26 – 35 ปี จํานวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 73.25 มีระดบัการศกึษาต่ํากวา่ปริญญาตรีและปริญญาตรี
จํานวน 306 คน คิดเป็นร้อยละ 76.55 สถานภาพโสด จํานวน 293 คน คิดเป็นร้อยละ 73.25 และมี
รายได้ตอ่เดือนน้อยกวา่หรือเท่ากบั 25,000 บาท จํานวน 215 คน คดิเป็นร้อยละ 53. 75 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัการรับรู้คณุภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านบริการท่ี
เป็นรูปธรรม ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านความมัน่ใจได้ และด้านความเข้าใจ
และเห็นอกเห็นใจ พบวา่  
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้คณุภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้าน พบวา่  
 ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า ด้านความ
มัน่ใจได้ และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก
ทกุข้อ 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมลูแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 
ปตท. สํานกังานใหญ่ พบวา่ 
 ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต ผู้ตอบแบบสอบถามมี
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการอยู่ในระดบัใช้บริการ รวมถึงด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการ
และซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ผู้ตอบแบบสอบถามมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการอยู่ใน
ระดบัแนะนํา  
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 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน จํานวน 2 ข้อ ดงันี ้

 สมมติฐานข้อที่ 1 ผู้บริโภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
สถานภาพ และ รายได้ต่อเดือน แตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ แตกตา่งกนั ผลการวิจยัพบวา่ 
 สมมติฐานข้อที่ 1.1 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
กาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ในอนาคต และด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานข้อที่ 1.2 ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
กาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ในอนาคต และด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ไม่
แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานข้อที่ 1.3 ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ในอนาคต และด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานข้อที่ 1.4 ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ในอนาคต และด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานข้อที่ 1.5 ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนั มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ในอนาคต และด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ 
 สมมติฐานข้อที่ 2 การรับรู้คณุภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านความมัน่ใจได้ และด้านความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 



 107 

 สมมตฐิานที่ 2.1 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานข้อที่  2.1.1 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ใน
อนาคต อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดบัปาน
กลาง  
 สมมติฐานข้อที่  2.1.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปาน
กลาง  
 สมมติฐานที่  2.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 สมมตฐิานข้อที่ 2.2.1 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ มีความสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง  
 สมมตฐิานข้อที่ 2.2.2 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้ มีความสมัพนัธ์กบั
แนวโน้มพฤตกิรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง  
 สมมติฐานที่ 2.3 การรับรู้คณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานข้อที่  2.3.1 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ใน
อนาคต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปาน
กลาง  
 สมมติฐานข้อที่  2.3.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
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Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปาน
กลาง  
 สมมติฐานที่  2.4 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจได้ มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานที่ 2.4.1 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจได้ มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง  
 สมมติฐานที่ 2.4.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจได้ มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤตกิรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง  
 สมมติฐานที่ 2.5 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 สมมติฐานที่  2.5.1 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ใน
อนาคต อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดบัปาน
กลาง  
 สมมติฐานที่  2.5.2 การรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดบั      
ปานกลาง  

 
อภปิรายผลการวจิัย 
 จากการวิจยัเร่ือง การรับรู้คณุภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถ
นํามาอภิปรายผลได้ดงันี ้
 1.  เพศ ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
และด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ไม่แตกต่างกนั 
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เน่ืองจากผู้ บริโภคไม่ว่าเป็นเพศหญิงหรือเพศชาย เม่ือเข้ามาใช้บริการหรือซือ้สินค้าในร้าน Café 
Amazon หากเกิดความประทับใจในการใช้บริการแล้วย่อมมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการใน
อนาคตไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฐิติพงศ์ วรธรรมทองดี (2558) ท่ีศึกษาเร่ือง 
คณุภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย มีความสมัพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ
ของผู้ โดยสารพบว่า ผู้ โดยสารท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน ด้าน
การใช้บริการและด้านแนะนําให้มาใช้บริการสายการบนิไทยในอนาคตไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 2.  อายุ ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต 
และด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ไม่แตกต่างกนั 

เน่ืองจากไมว่า่ผู้บริโภคจะช่วงอายใุด สามารถเข้ามาใช้บริการและซือ้สินค้า หรือสามารถแนะนําให้คน
รู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ได้เช่นกนั ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ รจ
รินทร์ สิมธาราแก้ว (2550) ท่ีศึกษาเร่ือง ทัศนคติและแนวโน้มพฤติกรรมการบริโภคอาหารจีนใน
ห้างสรรพสินค้าในเขตกรุงเทพมหานครของผู้บริโภคพบว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนั  มีทศันคติและ
แนวโน้มพฤติกรรมการบริโภคอาหารจีนในห้างสรรพสินค้าไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ
ระดบั 0.01  

 3.  ระดับการศึกษา ผู้บริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ในอนาคต และด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ไม่แตกต่างกัน  เ น่ืองจากผู้ บริโภคไม่ว่าจะระดับการศึกษาใด ต่างให้ความสําคัญในมือ้เช้า 
นอกเหนือจากเคร่ืองด่ืม จึงเข้ามาใช้บริการและซือ้สินค้า หรือแนะนําให้คนรู้จักมาใช้บริการและซือ้
สินค้าในร้านกาแฟ Café Amazon ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ นิภาพร รุ่งสว่าง 
(2551) ท่ีศกึษาเร่ือง ทศันคต ิและแนวโน้มพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ์อาหารท่ีมีสว่นผสมของ
คลอลาเจนพบว่า ผู้ บริโภคท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการตัดสินใจซือ้
ผลติภณัฑ์อาหารท่ีมีสว่นผสมของคลอลาเจนไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

 4.  สถานภาพ ผู้บริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
กาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ในอนาคต และด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ไม่
แตกตา่งกนั เน่ืองจากร้านกาแฟ Café Amazon เป็นสินค้าบริโภคท่ีเหมาะสําหรับทกุเพศทกุวยั ทําให้
ผู้บริโภคไม่ว่าจะสถานภาพใด ก็สามารถด่ืมเคร่ืองด่ืมเลือกซือ้สินค้าได้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ 
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สิทธิฤทธิ ช่ืนฤทธิ ์ ์ (2550) ท่ีศึกษาเร่ือง ความรู้ความเข้าใจและพฤติกรรมการใช้บริการท่ีมีผลต่อ
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการระบบ GPRS ในโครงข่ายของ บริษัท ทรูคอร์ปอเรชัน่ จํากดั )  มหาชน  (
ในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ ผู้บริโภคท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลแตกตา่งกนัอาทิเช่น เพศ และสถานภาพ มี
ผลต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการระบบ GPRS ในโครงข่ายไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิตริะดบั 0.05 
 5.  รายได้ต่อเดือน ผู้บริโภคท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้
บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ในอนาคต และด้านการแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon 
ไม่แตกตา่งกนั เน่ืองจาก ราคาเคร่ืองด่ืม เบเกอร่ี และสินค้าอ่ืนๆในร้านกาแฟ Café Amazon มีราคาท่ี
หลากหลาย ทําให้ผู้ ท่ีมีรายได้ไม่ว่าจะน้อยหรือมาก ก็สามารถเข้ามาใช้บริการและซือ้สินค้า หรือ
แนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้า ได้เช่นกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ ฐิติพงศ์ วรธรรม
ทองดี (2558) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ โดยสารพบว่า ผู้ โดยสารท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนัมี
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการสายการบนิ ด้านแนะนําหรือบอกกลา่วผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการสายการบิน
ไทยในอนาคตไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

 6.  การรับร้คุณภาพการบริการ ด้านการบริการที่เป็นรปธรรมโดยรวมู ู   มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ในอนาคต และด้าน
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 เน่ืองจากเม่ือผู้บริโภครับรู้ถึง การจดัร้านท่ีเป็นระเบียบ รวมถึงเม่ือเข้ามาในพบว่า สภาพร้าน
พร้อมให้บริการเสมอ ทําให้ผู้บริโภคมีแนวโน้มจะกลบัมาใช้บริการและซือ้สินค้า และจะแนะนําให้คน
รู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ โสรยา พลเูกษ (2550) ท่ีศกึษาเร่ือง ความคาดหวงัของผู้ ป่วยนอกตอ่คณุภาพบริการของ
โรงพยาบาลลาดกระบงักรุงเทพมหานคร พบว่า ความคาดหวงัของผู้ ป่วยนอกต่อคณุภาพบริการโดย
รวมอยูใ่นระดบัมากและการรับรู้ในคณุภาพการบริการของผู้ รับบริการจากโรงพยาบาลมีความคาดหวงั
และการรับรู้ ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรมโดยรวม อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05  
 7.  การรับร้คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือได้โดยรวมู   มีความสัมพันธ์กับ
แนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon  ในอนาคต และด้านการ
แนะนําให้คนรู้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 เน่ืองจากเม่ือผู้บริโภครับรู้ถึง การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานของพนกังานความถกูต้องของ
การคิดราคาค่าสินค้า ทําให้ผู้บริโภคมีแนวโน้มจะกลบัมาใช้บริการและซือ้สินค้า และจะแนะนําให้คน
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รู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ สมยั แก้วบวั (2548) ท่ีศกึษาเร่ือง ความพงึพอใจของผู้ประกนัตนต่อการให้บริการทาง
การแพทย์ของโรงพยาบาลเจ้าพระยาอภยัภเูบศร จงัหวดัปราจีนบรีุ โดยใช้เคร่ืองมือประเมินคณุภาพ 
“SERVQUAL” พบว่า ความพึงพอใจของผู้ประกนัตนต่อการให้บริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาล
โดยรวม ด้านความเช่ือถือได้ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 8.  การรับร้คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลกค้าโู ู ดยรวม  มีความสมัพนัธ์
กบัแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon  ในอนาคต และด้าน
การแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 เน่ืองจากเม่ือผู้บริโภครับรู้ถึง การแจ้งคิวรับอาหารหรือเคร่ืองด่ืมท่ีชัดเจน รวมถึงความมี
มารยาทและความกระตือรือร้นในการให้บริการ ทําให้ผู้บริโภคมีแนวโน้มจะกลบัมาใช้บริการและซือ้
สินค้า และจะแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังาน
ใหญ่ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย ฐิติพงศ์ วรธรรมทองดี (2558) ท่ีศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการบน
เคร่ืองบินของการบินไทย มีความสมัพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ โดยสาร พบว่า 
ผู้ โดยสารมีความเห็นตอ่คณุภาพการบริการบนเคร่ืองบนโดยรวม ด้านการตอบสนอง อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั .05 
 9.  การรับร้คุณภาพกาู รบริการ ด้านความม่ันใจได้โดยรวม  มีความสมัพนัธ์กบัแนวโน้ม
พฤตกิรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon  ในอนาคต และด้านการแนะนําให้
คนรู้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
เน่ืองจากเม่ือผู้บริโภครับรู้ถึง คุณภาพของสินค้าและบริการ พนักงานมีการให้ข้อมูลคําแนะนําของ
สินค้า รวมถึงความสามารถในการสื่อสารท่ีดีของพนักงาน ทําให้ผู้บริโภคมั่นใจและมีแนวโน้มจะ
กลบัมาใช้บริการและซือ้สินค้า และจะแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ซึง่ไมส่อดคล้องกบังานวิจยั เอกอนงค์ ดนยันฤมล (2554) ท่ีศกึษาเร่ือง 
การรับรู้คณุภาพการบริการของลกูค้าศนูย์บริการ บริษัทสวนหลวงออโต้เฮาส์จํากดั พบว่า ระดบัการ
รับรู้คณุภาพการบริการโดยรวมของลกูค้าท่ีศนูย์บริการ ด้านความมัน่ใจได้ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 
 10. การรับร้คุณภาพการบริการ ู ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจโดยรวม มี
ความสมัพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรม ด้านการใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon  ใน
อนาคต และด้านการแนะนําให้คนรู้จักมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café Amazon อย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เน่ืองจากเม่ือผู้บริโภครับรู้ถึง ความยินดีในการให้คําแนะนําไปปรับปรุง
การให้บริการ และพนกังานสามารถรับมือคําวิพากษ์วิจารณ์ของลกูค้าได้ ทําให้ผู้บริโภคมีแนวโน้มจะ
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กลบัมาใช้บริการและซือ้สินค้า และจะแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สินค้าร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ซึง่ไม่สอดคล้องกบังานวิจยั ลกัษิกา สิทธิขนัแก้ว (2555) ท่ีศกึษาเร่ือง 
การรับรู้คณุภาพการบริการของร้านยา การศึกษาร้านขายยาฟัสซิโน ในจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า การ
รับรู้การบริการของผู้ ใช้บริการร้านขายยาฟัสซิโนในจงัหวดัเชียงใหม่ ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้าใน
การสนองตอบความประสงค์ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

 
ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวจิัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธ์กับแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะ ดงันี ้
 1.  ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ฝ่ายธุรกิจ Café Amazon บริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) ควร
จดัอบรมให้กบัพนกังานผู้ ให้บริการในร้านกาแฟ Café Amazon โดยการให้ความรู้เก่ียวกบัขัน้ตอนการ
ให้บริการ การสร้างความกระตือรือร้นในการให้บริการของพนักงาน รวมถึงการให้บริการท่ียิม้แย้ม
แสดงถึงความสภุาพ และมีการประเมินเพ่ือให้เห็นผลจริง  
 2.  ด้านความเช่ือถือได้ ฝ่ายธุรกิจ Café Amazon บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) ควรให้
ความสําคญักบั มาตรฐานในการให้บริการ ความเช่ียวชาญของพนกังานท่ีให้บริการ และความถกูต้อง
รวดเร็วในการคิดเงินค่าสินค้า โดยการ อบรมและฝึกฝนพนักงานด้านบุคลิกภาพเพ่ือให้เกิดความ
น่าเช่ือถือ รวมถึงการปรับเปล่ียนยูนิฟอร์ม เพ่ือให้เกิดความคล่องแคล่วและสร้างความน่าเช่ือถือต่อ
ผู้บริโภค  
 3.  ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ ฝ่ายธุรกิจ Café Amazon บริษัท ปตท. จํากัด 
(มหาชน) ควรเพิ่มช่องทางในการแสดงความคิดเห็น เช่น กล่องแสดงความคิดเห็นและใบประเมิณ
สําหรับผู้บริโภค เพ่ือนําไปปรับปรุงให้ตรงตามความต้องการและทําให้ผู้บริโภคมีส่วนในการพฒันา
คณุภาพสนิค้าและบริการ  
 4.  ด้านความมัน่ใจได้ ฝ่ายธุรกิจ Café Amazon บริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) ควรมีการ
ตรวจสอบและประเมินผลในเร่ืองของคณุภาพสินค้าและบริการทุกไตรมาส เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความ
มัน่ใจมากยิ่งขึน้ รวมถึงการจดัอบรมพนกังาน เพ่ือเพิ่มความรู้และทกัษะในการส่ือสาร สามารถแนะนํา
และอธิบายสนิค้าท่ีจําหน่ายภายในร้าน Café Amazon  
 5.  ด้านการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ฝ่ายธุรกิจ Café Amazon บริษัท ปตท. จํากดั (มหาชน) 
ควรมีการปรับเปล่ียนรูปแบบร้าน Café Amazon ให้สามารถมองเห็นได้ง่ายยิ่งขึน้ รวมถึงการเพิ่ม
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พนักงานในแต่ละร้าน เพ่ือให้เพียงพอต่อการจัดระเบียบภายในร้านและรักษาความสะอาดอย่าง
สม่ําเสมอ  
 
ข้อเสนอแนะการทาํวจิัยครัง้ต่อไป 
 1.  การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศึกษาในเร่ือง การรับรู้คณุภาพการบริการและแนวโน้มพฤติกรรม
การใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
เท่านัน้ ในการศกึษาครัง้ต่อไปจึงควรศกึษาถึงการรับรู้คณุภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธ์กบัขัน้ตอน
อ่ืนๆ ในด้านแนวโน้มพฤติกรรมด้วย เพ่ือให้มีความเข้าใจถึงแนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคเป้าหมาย
มากยิ่งขึน้ 
 2.  ควรศึกษาถึงปัจจัยอ่ืนท่ีคาดว่าจะมีความสัมพันธ์การรับรู้คุณภาพการบริการ เช่น 
คณุภาพชีวิตของผู้บริโภค แรงจูงใจของผู้บริโภคในใช้การบริการ เป็นต้น เพ่ือจะได้นําปัจจยัเหล่านีไ้ป
ปรับปรุงพฒันาและเป็นประโยชน์ตอ่ผู้ประกอบการตอ่ไป 
 3.  การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษาท่ีใช้เพียงแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมลู ดงันัน้ในการศกึษาครัง้ต่อไปควรมีการสมัภาษณ์เพิ่มเติมเพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีสะท้อนถึงความเป็น
จริงมากขึน้ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
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แบบสอบถามงานวจิัย 
เร่ือง 

การรับร้คุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ ู
Café Amazon ปตท. สาํนักงานใหญ่ ของผ้บริโภคในเขตกรุงเทู พมหานคร 

 
 
เรียนผ้ตอบแบบสอบถามู  
 แบบสอบถามนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาค้นคว้าอิสระตามหลักสูตรปริญญาโท สาขา
การตลาด (ภาคพิเศษ) คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา 
การรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café 
Amazon ปตท. สํานกังานใหญ่ ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลท่ีได้จากการศกึษาครัง้นี ้
ผู้วิจยัจะนําผลการวิจยันีไ้ปพฒันาปรับปรุงคณุภาพการบริการของร้านกาแฟ Café Amazon ปตท. 
สํานักงานใหญ่ เพ่ือเป็นโมเดลต้นแบบต่อไป ข้อมลูท่ีได้รับจากท่านทัง้หมดจะใช้เพ่ือการศึกษาวิจัย
เท่านัน้ จงึขอขอบพระคณุ มา ณ โอกาสนี ้
 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี ้
 สว่นท่ี 1 ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 สว่นท่ี 2 ข้อมลูเก่ียวกบัการรับรู้คณุภาพการบริการของร้านกาแฟ Café Amazon  
 สว่นท่ี 3 ข้อมลูเก่ียวกบัแนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 
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ส่วนที่ 1 
ข้อมลู ส่วนบุคคลของผ้ตอบแบบสอบถามู  

 
คาํชีแ้จง: โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในช่อง   ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากท่ีสดุ 
 
 1. เพศ 

    ชาย         หญิง 
 
 2. อาย ุ
    ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี    26 - 35 ปี 
    36 - 45 ปี       46 – 55 ปี 
    56 ปีขึน้ไป 
 
 3. ระดบัการศกึษา  
    ต่ํากวา่ปริญญาตรี     ปริญญาตรี 
    สงูกวา่ปริญญาตรี 
 
 4. สถานภาพ  
    โสด         สมรส / อยูด้่วยกนั 
    หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่/ หม้าย 
 
 5. รายได้ตอ่เดือน  
    ต่ํากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท    
    15,001 – 25,000 บาท 
    25,001 – 35,000 บาท     
    35,001 – 45,000 บาท 
    45,001 บาท ขึน้ไป 
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ส่วนที่ 2 
การรับร้คุณภาพการบริการของร้านกาแฟ ู Café Amazon 

 
คาํชีแ้จง: โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัความคดิเห็นของท่านเพียงคําตอบเดียว 
 

ระดบัการรับรู้ 
คุณภาพการบริการร้านกาแฟ Café Amazon 

ปตท. สาํนักงานใหญ่ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านบริการที่เป็นรปธรรม ู (Tangibles)  
1. ความสะอาดภายในร้าน      
2. สถานท่ีตัง้ของร้านมองเห็นได้ง่าย      
3. การแบง่สดัสว่นของร้านเป็นระเบียบ      
4. สภาพร้านพร้อมให้บริการเสมอ      
ด้านความเช่ือถือได้ (Reliability) 
1. พนกังานคดิเงินคา่สนิค้าได้ถกูต้องและรวดเร็ว      
2. ความเช่ียวชาญของพนกังานท่ีให้บริการ      
3. พนกังานมีมาตรฐานในการให้บริการ      
ด้านการตอบสนองต่อลกู ค้า (Responsiveness) 
1. พนกังานให้บริการสภุาพ มีกริยามารยาทดี      
2. พนักงานมีความกระตือรือร้น รวดเร็ว ในการ
ให้บริการ 

     

3. มีการแจ้งคิวและขัน้ตอนการให้บริการอย่าง
ชดัเจน 

     

ด้านความม่ันใจได้ (Assurance) 
1. พนกังานมีความรู้ความสามารถในการส่ือสาร 
แนะนําและอธิบายสนิค้าและบริการ 

     

2. พนกังานสามารถอธิบายและตอบข้อสงสยัได้
ตรงประเดน็ 

     

3. มีความมัน่ใจในคณุภาพของสนิค้าและบริการ      
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ระดบัการรับรู้ 
คุณภาพการบริการร้านกาแฟ Café Amazon 

ปตท. สาํนักงานใหญ่ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านความเข้าใจและเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) 
1. พนกังานมีความยนิดีในการปรับปรุงและ
รับมือคําวิพากษ์วิจารณ์ของลกูค้า 

     

2. พนกังานใสใ่จถึงความต้องการของลกูค้า เช่น 
การเพิม่/ลด รสชาตขิองสนิค้า 

     

3. พนกังานดแูลเอาใจใส ่มีการแก้ปัญหาเฉพาะ
หน้า เชน่ หาท่ีนัง่สํารอง 
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ส่วนที่ 3 
แนวโน้มพฤตกิรรมการใช้บริการร้านกาแฟ Café Amazon 

 
คาํชีแ้จง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในช่องข้อความท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่นมากท่ีสดุ 
 
 1. ในอนาคตท่านจะใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon อีกหรือไม ่
 

     
ใช้บริการแน่นอน 

5 4 3 2 1 
ไมใ่ช้บริการแน่นอน 

 
 2. ท่านจะแนะนําให้คนรู้จกัมาใช้บริการและซือ้สนิค้าร้านกาแฟ Café Amazon หรือไม ่
 

     
แนนําแน่นอน 

5 4 3 2 1 
ไมแ่นะนําแนน่อน 

 
 

----------ขอขอบคณุท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในครัง้นี-้--------- 
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ภาคผนวก ข 
 

รายช่ือผ้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวิจัยู  
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รายช่ือผ้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร่ืองมือวจิัยู  
 
 รายช่ือ        ตาํแหนงและสถานท่ีทาํงาน่  

 
1. รองศาสตราจารย์ ดร.ณกัษ์ กลุสิร์    หวัหน้าภาควชิาบริหารธุรกิจ  
          คณะสงัคมศาสตร์ 
          มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2. อาจารย์ รสติา สงัข์บญุนาค     อาจารย์ประจําภาควิชาบริหารธุกิจ 
          คณะสงัคมศาสตร์  
          มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัตย่ิอผ้ทาํสารนิพนธ์ู  
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ประวัตย่ิอผ้ทาํสารนิพนธ์ู  
 
ช่ือ ช่ือสกลุ     นางสาวศริิพร ฤกษ์พอดี 
วนัเดือนปีเกิด    8 เมษายน 2534 
สถานท่ีเกิด     จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
สถานท่ีอยูปั่จจบุนั   68/26 ซอย พหลโยธิน 54/1 แยก 8 แขวงสายไหม 
      เขตสายไหม กรุงเทพมหานคร 10220 
ตําแหน่งหน้าท่ีการงานในปัจจบุนั Network & Security 
สถานท่ีทํางานปัจจบุนั   PTT DIGITAL SOLUTIONS COMPANY LIMITED 
      555/1 ศนูย์เอนเนอร์ย่ีคอมเพลก็ซ์ อาคาร A ชัน้ 4-5  
      ถนนวิภาวดีรังสติ แขวงจตจุกัร กรุงเทพมหานคร 
      10900 
ประวตักิารศกึษา 
 พ.ศ. 2555   บริหารธุรกิจบณัฑิต  
      สาขาระบบสารสนเทศ (หลกัสตูรนานาชาต)ิ 
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