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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านด าเนินสะดวก
คอฟฟ่ีคาเฟ่ จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะ ได้
ดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
จากผลการศึกษาสามารถสรุปผลออกไดเ้ป็น 5 ส่วน คือ 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 52.3 มีอายุ
ระหวา่ง 16-24 ปี คิดเป็นร้อยละ 80.7 ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 77.3 ประกอบ
อาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 85.3 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 43.7 สาขาประตูวิศวะหลงัมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ เป็นสาขาท่ีมาใช้บริการบ่อย       คิดเป็นร้อยละ 
80.7 มีจ  านวนการใช้บริการร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ มากกว่า 3 คร้ังต่อเดือน     คิดเป็นร้อยละ 
38.3 โดยใช้จ่ายเงินท่ีร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ ต ่ากว่า 100 บาทต่อคร้ัง คิดเป็น   ร้อยละ 64.7 
ส่วนใหญ่บริโภคผลิตภณัฑ์จากกาแฟ คิดเป็นร้อยละ 86.0 ในเวลา 12.01-15.00 น. คิดเป็นร้อยละ 55.3 
วนัธรรมดา จนัทร์-ศุกร์ คิดเป็นร้อยละ 45.7 โดยเพื่อนร่วมงาน/เพื่อน คิดเป็น    ร้อยละ 87.0 เป็นผู ้
ชกัชวนให้ไปร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ โดยมาด่ืม/รับประทาน คิดเป็น     ร้อยละ 76.7   ส่ือท่ีท า
ให้รู้จกัร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ จากเพื่อน คิดเป็นร้อยละ 73.3 มีเหตุผลท่ีใชบ้ริการร้านด าเนิน
สะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ เป็นสถานท่ีสังสรรค ์พบปะ คิดเป็นร้อยละ 55.7 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลระดับความส าคัญ และระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ จังหวดัเชียงใหม่ 

2.1 ข้อมูลระดับความส าคัญ และระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ จังหวดัเชียงใหม่ 
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ด้านผลติภัณฑ์ 
ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ ์

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.03 โดยมีปัจจยัย่อยในระดบัมาก ในปัจจยัย่อยด้าน
ภาชนะบรรจุสะอาด ค่าเฉล่ีย 4.34 รองลงมาคือ ดา้นความสะอาดของผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายในร้าน และ
ดา้นความสม ่าเสมอของรสชาติกาแฟ และเคร่ืองด่ืม ค่าเฉล่ีย 4.23 ดา้นรสชาติของกาแฟและเคร่ืองด่ืม
อ่ืนๆ ค่าเฉล่ีย 4.22 

ระดับความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.88 โดยมีปัจจยัย่อยในระดบัมาก ในปัจจยัย่อยด้าน
ภาชนะบรรจุสะอาด ค่าเฉล่ีย 4.12 รองลงมาคือ ด้านความสะอาดของผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายในร้าน 
ค่าเฉล่ีย 4.03 ดา้นความสดใหม่ของผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่ายในร้าน ค่าเฉล่ีย 4.01 

ด้านราคา 
ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา โดยรวม

อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.01 โดยมีปัจจยัย่อยในระดับมาก ในปัจจยัย่อยด้านมีราคา
เหมาะสมกบัคุณภาพ ค่าเฉล่ีย 4.22 รองลงมาคือ ดา้นมีป้ายบอกราคาชดัเจน (เมนู) ค่าเฉล่ีย 4.21 ดา้นมี
ราคาใหเ้ลือกตามประเภทของการรับประทาน ค่าเฉล่ีย 4.16 

ระดับความพงึพอใจ 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.81 โดยมีปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก ในปัจจยัยอ่ยดา้นมี
ป้ายบอกราคาชัดเจน (เมนู) และด้านมีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ ค่าเฉล่ีย 3.97 รองลงมาคือ ดา้นมี
ราคาให้เลือกตามประเภทของการรับประทาน ค่าเฉล่ีย 3.89 ดา้นมีราคาตามส่วนผสมของผลิตภณัฑ์ท่ี
เพิ่มเติม เช่นเพิ่มวปิป้ิงครีม ค่าเฉล่ีย 3.71 

ด้านการจัดจ าหน่าย 
ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการจดัจ าหน่าย 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.84 โดยมีปัจจยัย่อยในระดบัมาก ในปัจจยัย่อยด้าน
ท าเลท่ีตั้งของร้านอยูใ่กลก้บัท่ีพกั หรือท่ีท างาน ค่าเฉล่ีย 4.17 รองลงมาคือ ดา้นเวลาเปิด-ปิดสะดวกต่อ 
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การใชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.99 ดา้นมีป้ายร้าน เห็นไดช้ดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.85ดา้นมีท่ีจอดรถสะดวก ค่าเฉล่ีย 
3.79 

ระดับความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านการจดั

จ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.65 โดยมีปัจจยัย่อยในระดบัมาก ในปัจจยั
ยอ่ยดา้นท าเลท่ีตั้งของร้านอยูใ่กลก้บัท่ีพกั หรือท่ีท างาน ค่าเฉล่ีย 4.03 รองลงมาคือ ดา้นเวลาเปิด-ปิด
สะดวกต่อการใชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.89 ดา้นมีป้ายร้าน เห็นไดช้ดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.75 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริม

การตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.84 โดยมีปัจจยัย่อยในระดบัมาก ในปัจจยั
ย่อยด้านการบริการของพนักงานขายโดยรวม ค่าเฉล่ีย 4.24 รองลงมาคือ ด้านมีสิทธิพิเศษให้แก่
สมาชิก เช่นส่วนลด ค่าเฉล่ีย 3.80 ดา้นการใหส่้วนลดในเทศกาล โอกาสต่างๆ ค่าเฉล่ีย 3.77 

ระดับความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริม

การตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.62 โดยมีปัจจยัย่อยในระดบัมาก ในปัจจยั
ยอ่ยดา้นการบริการของพนกังานขายโดยรวม ค่าเฉล่ีย 3.92รองลงมาคือ ดา้นมีสิทธิพิเศษใหแ้ก่สมาชิก 
เช่นส่วนลด ค่าเฉล่ีย 3.60 ดา้นการมีการสะสมยอดเพื่อแลกของรางวลั ค่าเฉล่ีย 3.58 

ด้านบุคคลหรือพนักงาน 
ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคคลหรือ

พนกังาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.23 โดยมีปัจจยัย่อยในระดบัมาก ในปัจจยั
ยอ่ยดา้นมารยาท มนุษยสัมพนัธ์ บุคลิกดี ค่าเฉล่ีย 4.33 รองลงมาคือ ดา้นพนกังานมีความถูกตอ้งใน
การคิดเงิน ค่าเฉล่ีย 4.29 ดา้นการตอบสนองและความเต็มใจของพนกังานในการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
4.25 

ระดับความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคคลหรือ

พนกังาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.05 โดยมีปัจจยัย่อยในระดบัมาก ในปัจจยั
ย่อยด้านพนักงานมีความถูกตอ้งในการคิดเงิน ค่าเฉล่ีย 4.16 รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองและ
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ความเตม็ใจของพนกังานในการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 4.07 ดา้นมารยาท มนุษยสัมพนัธ์ บุคลิกดี และดา้น
พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 4.06 

ด้านกระบวนการ 
ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการ 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.20 โดยมีปัจจยัย่อยในระดบัมาก ในปัจจยัย่อยด้าน
ขั้นตอนการสั่งของไม่ยุง่ยากซบัซ้อน ค่าเฉล่ีย 4.26 รองลงมาคือ มีความรวดเร็วในการให้บริการ และ
ดา้นมีการให้บริการท่ีถูกตอ้งอย่างสม ่าเสมอ ค่าเฉล่ีย 4.21 ดา้นมีระบบการให้บริการท่ีไดม้าตรฐาน 
เหมือนกนัทุกคร้ัง ค่าเฉล่ีย 4.20 

ระดับความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการ 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.05 โดยมีปัจจยัย่อยในระดบัมาก ในปัจจยัย่อยด้าน
ขั้นตอนการสั่งของไม่ยุ่งยากซับซ้อน ค่าเฉล่ีย 4.13 รองลงมาคือ ดา้นมีการให้บริการท่ีถูกตอ้งอย่าง
สม ่าเสมอ ค่าเฉล่ีย 4.06 ดา้นมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 4.05 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการสร้างและ

น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.11 โดยมีปัจจยัย่อยใน
ระดบัมาก ในปัจจยัย่อยดา้นมีจ านวนท่ีนัง่เพียงพอกบัความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 4.22 รองลงมาคือ ดา้น
การตกแต่งร้านสวยงาม ทนัสมยั บรรยากาศของร้านมีความเป็นกนัเอง ค่าเฉล่ีย 4.19 ดา้นการจดัวาง
โตะ๊ เกา้อ้ี และอุปกรณ์เป็นระเบียบ ค่าเฉล่ีย 4.16 

ระดับความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านการสร้าง

และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.94 โดยมีปัจจยัยอ่ย
ในระดบัมาก ในปัจจยัยอ่ยดา้นการตกแต่งร้านสวยงาม ทนัสมยั บรรยากาศของร้านมีความเป็นกนัเอง 
ค่าเฉล่ีย 4.08 รองลงมาคือ ด้านการจดัวางโต๊ะ เก้าอ้ี และอุปกรณ์เป็นระเบียบ ค่าเฉล่ีย 3.95 ด้านมี
จ านวนท่ีนัง่เพียงพอกบัความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 3.94 
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2.2 ข้อมูลระดับความส าคัญ และระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ จังหวัดเชียงใหม่  จ าแนกตามสาขา จ านวนเงินที่ใช้จ่ายต่อ
คร้ัง และค่าใช้จ่ายกีค่ร้ังต่อเดือน 

จ าแนกตามสาขา 

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการสาขาคณะ
วิจิตรศิลป์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และสาขาประตูวิศวะหลงัมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ให้ความส าคญั
ระดบัมาก ดา้นภาชนะบรรจุสะอาด ค่าเฉล่ีย 4.43 และค่าเฉล่ีย 4.32 ตามล าดบั 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการ
สาขาคณะวิจิตรศิลป์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และสาขาประตูวิศวะหลังมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ให้
ความส าคญัระดบัมาก ดา้นภาชนะบรรจุสะอาด ค่าเฉล่ีย 4.29 และค่าเฉล่ีย 4.08 ตามล าดบั 

ด้านราคา พบว่า ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการสาขาคณะวิจิตร
ศิลป์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นมีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ ค่าเฉล่ีย 3.93 
ในขณะท่ีสาขาประตูวิศวะหลงัมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นมีป้ายบอกราคา
ชดัเจน (เมนู) ค่าเฉล่ีย 4.18 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการ
สาขาคณะวจิิตรศิลป์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ใหค้วามส าคญัระดบัมาก ดา้นมีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 
ค่าเฉล่ีย 4.12 ในขณะท่ี สาขาประตูวิศวะหลงัมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นมี
ป้ายบอกราคาชดัเจน (เมนู) ค่าเฉล่ีย 3.95 

ด้านการจัดจ าหน่าย พบว่า ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการสาขา
คณะวิจิตรศิลป์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ และสาขาประตูวิศวะหลงัมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ให้ความส าคญั
ระดับมาก ด้านท าเลท่ีตั้ งของร้านอยู่ใกล้กับท่ีพกั หรือท่ีท างาน ค่าเฉล่ีย 4.20 และค่าเฉล่ีย 4.16 
ตามล าดบั 
ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการสาขาคณะ
วิจิตรศิลป์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และสาขาประตูวิศวะหลงัมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ให้ความส าคญั
ระดับมาก ด้านท าเลท่ีตั้ งของร้านอยู่ใกล้กับท่ีพกั หรือท่ีท างาน ค่าเฉล่ีย 4.06 และค่าเฉล่ีย 4.02 
ตามล าดบั 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการ
สาขาคณะวิจิตรศิลป์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และสาขาประตูวิศวะหลังมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ให้
ความส าคญัระดับมาก  ด้านการบริการของพนักงานขายโดยรวม ค่าเฉล่ีย 4.22 และค่าเฉล่ีย 4.24 
ตามล าดบั 
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ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการ
สาขาคณะวิจิตรศิลป์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นการมีการสะสมยอดเพื่อ
แลกของรางวลั ค่าเฉล่ีย 3.96 ในขณะท่ีและสาขาประตูวศิวะหลงัมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ใหค้วามส าคญั
ระดบัมาก ดา้นการบริการของพนกังานขายโดยรวม ค่าเฉล่ีย 3.96 

ด้านบุคคลหรือพนักงาน พบว่า ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการ
สาขาคณะวิจิตรศิลป์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และสาขาประตูวิศวะหลังมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ให้
ความส าคญัระดบัมาก ดา้นมารยาท มนุษยสัมพนัธ์ บุคลิกดี ค่าเฉล่ีย 4.43 และค่าเฉล่ีย 4.31 ตามล าดบั 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการ
สาขาคณะวิจิตรศิลป์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และสาขาประตูวิศวะหลังมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ให้
ความส าคญัระดับมาก  ด้านพนักงานมีความถูกต้องในการคิดเงิน ค่าเฉล่ีย 4.13 และค่าเฉล่ีย 4.17 
ตามล าดบั 

ด้านกระบวนการ พบวา่ ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการสาขาคณะ
วิจิตรศิลป์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และสาขาประตูวิศวะหลงัมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ให้ความส าคญั
ระดบัมาก ดา้นขั้นตอนการสั่งของไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ค่าเฉล่ีย 4.20 และค่าเฉล่ีย 4.27 ตามล าดบั 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการ
สาขาคณะวิจิตรศิลป์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และสาขาประตูวิศวะหลังมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ให้
ความส าคญัระดับมาก  ด้านขั้นตอนการสั่งของไม่ยุ่งยากซับซ้อน ค่าเฉล่ีย 4.24 และค่าเฉล่ีย 4.11 
ตามล าดบั 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบว่า ระดับความส าคัญของผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีมาใช้บริการสาขาคณะวิจิตรศิลป์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และสาขาประตูวิศวะหลงั
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นมีจ านวนท่ีนัง่เพียงพอกบัความตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 
4.34 และค่าเฉล่ีย 4.19 ตามล าดบั 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการ
สาขาคณะวิจิตรศิลป์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และสาขาประตูวิศวะหลังมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ให้
ความส าคญัระดบัมาก ด้านการตกแต่งร้านสวยงาม ทนัสมยั บรรยากาศของร้านมีความเป็นกนัเอง 
ค่าเฉล่ีย .05 และค่าเฉล่ีย 4.09 ตามล าดบั 

จ าแนกตามจ านวนการใช้บริการคร้ังต่อเดือน 

ด้านผลติภัณฑ์ พบวา่ ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการใชบ้ริการคร้ัง
ต่อเดือนในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นภาชนะบรรจุสะอาด มีค่าเฉล่ียจ านวนมากท่ีสุดใน
ทุกช่วงของจ านวนการใชบ้ริการต่อเดือน  
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ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการ
ใชบ้ริการคร้ังต่อเดือนในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นภาชนะบรรจุสะอาด มีค่าเฉล่ียจ านวน
มากท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนการใชบ้ริการต่อเดือน 

ด้านราคา พบว่า ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการใช้บริการคร้ังต่อ
เดือนในทุกช่วง ใหค้วามส าคญัระดบัมาก โดยดา้นมีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ มีช่วงจ านวนใชบ้ริการ 
นานๆ คร้ัง- 1 คร้ัง และมากกว่า 3 คร้ังต่อเดือน มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในขณะท่ีจ านวนการใช้
บริการ 2-3 คร้ังต่อเดือน มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในดา้นมีป้ายบอกราคาชดัเจน (เมนู)  

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการ
ใชบ้ริการคร้ังต่อเดือนในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก โดยดา้นมีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ มีช่วง
จ านวนใช้บริการ นานๆ คร้ัง- 1 คร้ัง และ 2-3 คร้ังต่อเดือน มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในขณะท่ี
จ านวนการใชบ้ริการ มากกวา่ 3 คร้ังต่อเดือน มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในดา้นมีป้ายบอกราคาชดัเจน 
(เมนู) 

ด้านการจัดจ าหน่าย พบว่า ระดับความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการใช้
บริการคร้ังต่อเดือนในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นท าเลท่ีตั้งของร้านอยูใ่กลก้บัท่ีพกั หรือท่ี
ท างาน  มีค่าเฉล่ียจ านวนมากท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนการใชบ้ริการต่อเดือน 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการ
ใชบ้ริการคร้ังต่อเดือนในทุกช่วง ใหค้วามส าคญัระดบัมาก ดา้นท าเลท่ีตั้งของร้านอยูใ่กลก้บัท่ีพกั หรือ
ท่ีท างาน  มีค่าเฉล่ียจ านวนมากท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนการใชบ้ริการต่อเดือน 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการใช้
บริการคร้ังต่อเดือนในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นการบริการของพนกังานขายโดยรวม   มี
ค่าเฉล่ียจ านวนมากท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนการใชบ้ริการต่อเดือน 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการ
ใช้บริการคร้ังต่อเดือนในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นการบริการของพนกังานขายโดยรวม  
มีค่าเฉล่ียจ านวนมากท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนการใชบ้ริการต่อเดือน 

ด้านบุคคลหรือพนักงาน พบวา่ ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการใช้
บริการคร้ังต่อเดือนในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก โดยดา้นมารยาท มนุษยสัมพนัธ์ บุคลิกดี มี
ช่วงจ านวนใช้บริการ นานๆ คร้ัง- 1 คร้ัง และมากกว่า 3 คร้ังต่อเดือน มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
ในขณะท่ีจ านวนการใช้บริการ 2-3 คร้ังต่อเดือน มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในดา้นพนักงานมีความ
ถูกตอ้งในการคิดเงิน 
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ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการ
ใชบ้ริการคร้ังต่อเดือนในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นพนกังานมีความถูกตอ้งในการคิดเงิน  
มีค่าเฉล่ียจ านวนมากท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนการใชบ้ริการต่อเดือน 

ด้านกระบวนการ พบวา่ ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการใช้บริการ
คร้ังต่อเดือนในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก โดยจ านวนการใชบ้ริการนานๆ คร้ัง-1 คร้ังต่อเดือน 
ดา้นมีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งอยา่งสม ่าเสมอ มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในขณะท่ีจ านวนการใชบ้ริการ 
2-3 คร้ังต่อเดือน ดา้นขั้นตอนการสั่งของไม่ยุง่ยากซบัซอ้น มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด และดา้นมีความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ และดา้นมีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งอยา่งสม ่าเสมอ มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการ
ใชบ้ริการคร้ังต่อเดือนในทุกช่วง ใหค้วามส าคญัระดบัมาก โดยจ านวนการใชบ้ริการนานๆ คร้ัง-1 คร้ัง
ต่อเดือน ด้านมีความรวดเร็วในการให้บริการ มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในขณะท่ีจ านวนการใช้
บริการ 2-3 คร้ังต่อเดือน และจ านวนการใชบ้ริการมากกวา่ 3 คร้ังต่อ ดา้นขั้นตอนการสั่งของไม่ยุง่ยาก
ซบัซอ้น มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบว่า ระดับความส าคัญของผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีจ านวนการใชบ้ริการคร้ังต่อเดือนในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก โดย จ านวน
การใช้บริการ 2-3 คร้ังต่อเดือน และจ านวนการใช้บริการมากกว่า 3 คร้ังต่อเดือน ดา้นมีจ านวนท่ีนั่ง
เพียงพอกบัความตอ้งการ มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในขณะท่ีจ านวนการใชบ้ริการนานๆ คร้ัง-1 คร้ัง
ต่อเดือน ดา้นการตกแต่งร้านสวยงาม ทนัสมยั บรรยากาศของร้านมีความเป็นกนัเอง และดา้นการจดั
วางโตะ๊ เกา้อ้ี และอุปกรณ์เป็นระเบียบ มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่  ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนการ
ใชบ้ริการคร้ังต่อเดือนในทุกช่วง ใหค้วามส าคญัระดบัมาก โดย จ านวนการใชบ้ริการ 2-3 คร้ังต่อเดือน 
และจ านวนการใชบ้ริการมากกวา่ 3 คร้ังต่อเดือน ดา้นมีจ านวนท่ีนัง่เพียงพอกบัความตอ้งการ มี
จ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในขณะท่ีจ านวนการใชบ้ริการนานๆ คร้ัง-1 คร้ังต่อเดือน และจ านวนการใช้
บริการมากกวา่ 3 คร้ังต่อเดือน ดา้นการตกแต่งร้านสวยงาม ทนัสมยั บรรยากาศของร้านมีความเป็น
กนัเอง และดา้นการจดัวางโต๊ะ เกา้อ้ี และอุปกรณ์เป็นระเบียบ มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 

จ าแนกตามจ านวนเงินทีใ่ช้จ่ายต่อคร้ัง 

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงินท่ีใช้จ่ายต่อ
คร้ังในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก ด้านภาชนะบรรจุสะอาด มีค่าเฉล่ียจ านวนมากท่ีสุดในทุก
ช่วงของจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง 
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ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงิน
ท่ีใช้จ่ายต่อคร้ังในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นภาชนะบรรจุสะอาด มีค่าเฉล่ียจ านวนมาก
ท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง 

ด้านราคา พบวา่ ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ังใน
ทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก โดยดา้นมีป้ายบอกราคาชดัเจน (เมนู) มีช่วงจ านวนเงินท่ีใช้จ่ายต่อ
คร้ังต ่ากวา่ 100 บาท  มีจ  านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในขณะท่ีจ านวนเงินท่ีใชจ้่ายต่อคร้ัง100-300 บาทข้ึน
ไป มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในดา้นมีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงิน
ท่ีใช้จ่ายต่อคร้ังในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดับมาก โดยด้านมีป้ายบอกราคาชัดเจน (เมนู) มีช่วง
จ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ังต ่ากวา่ 100 บาท  มีจ  านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในขณะท่ีจ านวนเงินท่ีใช้จ่าย
ต่อคร้ัง100-300 บาทข้ึนไป มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในดา้นมีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 

ด้านการจัดจ าหน่าย พบวา่ ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงินท่ีใชจ่้าย
ต่อคร้ังในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นท าเลท่ีตั้งของร้านอยู่ใกลก้บัท่ีพกั หรือท่ีท างาน มี
ค่าเฉล่ียจ านวนมากท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงิน
ท่ีใชจ่้ายต่อคร้ังในทุกช่วง ใหค้วามส าคญัระดบัมาก โดยดา้นท าเลท่ีตั้งของร้านอยูใ่กลก้บัท่ีพกั หรือท่ี
ท างาน มีช่วงจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ังต ่ากวา่ 100 บาท  มีจ  านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในขณะท่ีจ านวน
เงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง100-300 บาทข้ึนไป มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในดา้นเวลาเปิด-ปิดสะดวกต่อการ
ใชบ้ริการ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงินท่ี
ใช้จ่ายต่อคร้ังในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดับมาก ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม มีค่าเฉล่ีย
จ านวนมากท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงิน
ท่ีใช้จ่ายต่อคร้ังในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวม มีค่าเฉล่ีย
จ านวนมากท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง 

ด้านบุคคลหรือพนักงาน พบวา่ ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงินท่ีใช้
จ่ายต่อคร้ังในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก ดา้นมารยาท มนุษยสัมพนัธ์ บุคลิกดี มีค่าเฉล่ียจ านวน
มากท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงิน
ท่ีใช้จ่ายต่อคร้ังในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก ด้านพนักงานมีความถูกต้องในการคิดเงิน มี
ค่าเฉล่ียจ านวนมากท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง 
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ด้านกระบวนการ พบวา่ ระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อ
คร้ังในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดับมาก โดยด้านมีการให้บริการท่ีถูกต้องอย่างสม ่าเสมอ มีช่วง
จ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ังต ่ากวา่ 100 บาท  มีจ  านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในขณะท่ีจ านวนเงินท่ีใช้จ่าย
ต่อคร้ัง100-300 บาทข้ึนไป มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในดา้นขั้นตอนการสั่งของไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงิน
ท่ีใช้จ่ายต่อคร้ังในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดับมาก ด้านขั้นตอนการสั่งของไม่ยุ่งยากซับซ้อน มี
ค่าเฉล่ียจ านวนมากท่ีสุดในทุกช่วงของจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบว่า ระดับความส าคัญของผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ังในทุกช่วง ให้ความส าคญัระดบัมาก โดยดา้นการตกแต่ง
ร้านสวยงาม ทนัสมยั บรรยากาศของร้านมีความเป็นกนัเอง มีช่วงจ านวนเงินท่ีใช้จ่ายต่อคร้ังต ่ากว่า 
100 บาท  มีจ  านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในขณะท่ีจ านวนเงินท่ีใช้จ่ายต่อคร้ัง100-300 บาทข้ึนไป มี
จ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุดในดา้นมีจ านวนท่ีนัง่เพียงพอกบัความตอ้งการ 

ส่วนระดบัความพึงพอใจ พบวา่  ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีจ านวนเงิน
ท่ีใชจ่้ายต่อคร้ังในทุกช่วง ใหค้วามส าคญัระดบัมาก โดยดา้นการตกแต่งร้านสวยงาม ทนัสมยั 
บรรยากาศของร้านมีความเป็นกนัเอง มีช่วงจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ังต ่ากวา่ 100 บาท  มีจ  านวน
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ในขณะท่ีจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง100-300 บาทข้ึนไป มีจ านวนค่าเฉล่ียมากท่ีสุด
ในดา้นมีจ านวนท่ีนัง่เพียงพอกบัความตอ้งการ 

ส่วนที่ 3 ความสัมพันธ์ระหว่างจ านวนการใช้บริการคร้ังต่อเดือน กับจ านวนเงินที่ใช้จ่ายต่อ
คร้ัง 
 ผูต้อบแบบสอบถามสอบท่ีมีจ านวนใช้บริการร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ นานๆ คร้ัง – 1 
คร้ังต่อเดือน มีจ  านวนเงินท่ีใชจ่้าย ต ่ากวา่ 100 บาทต่อคร้ัง รองลงมาคือ 100-300 บาทข้ึนไป  
 ส่วนจ านวนใช้บริการร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ 2-3 คร้ังต่อเดือน มีจ  านวนเงินท่ีใช้จ่าย 
ต ่ากว่า 100 บาทต่อคร้ัง รองลงมาคือ 100-300 บาทข้ึนไป และจ านวนใช้บริการร้านด าเนินสะดวก
คอฟฟ่ีคาเฟ่ มากกวา่ 3 คร้ังต่อเดือน มีจ  านวนเงินท่ีใช้จ่าย ต ่ากว่า 100 บาทต่อคร้ัง รองลงมาคือ 100-
300 บาทข้ึนไป  

ส่วนที่ 4 ข้อมูลการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance 
Analysis : IPA) 
 จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัย่อยทางการตลาดส่วนใหญ่เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA 
แลว้พบวา่ ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrants B ซ่ึงหมายถึงผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็น
อยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมากแต่มีบางปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrants B ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ี
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ต ่ากวา่ปัจจยัยอ่ยส่วนใหญ่ ซ่ึงไดแ้ก่ปัจจยัยอ่ยการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่นอินเตอร์เน็ต ปัจจยัย่อยมี
บริการจดัส่งถึงท่ีพกั หรือท่ีท างาน และปัจจยัยอ่ยมีท่ีจอดรถสะดวก ทั้งน้ีในปัจจยัของการศึกษาคร้ังน้ี
ไม่ปรากฏอยูใ่น Quadrants A, C และD 
 จากการศึกษา เม่ือจ าแนกตามจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง ท่ีมีค่าใชจ่้ายต ่ากวา่ 100 บาท พบวา่ 
ปัจจยัย่อยทางการตลาดส่วนใหญ่เม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน 
Quadrants B โดยระดับความส าคัญในระดับมาก 10 อันดับแรก น ามาวิเคราะห์ผลต่างของระดับ
ความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ พบว่า มีปัจจยัย่อยท่ีผลต่างมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑใ์นปัจจยัของรสชาติของกาแฟและเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ รองลงมาคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาดใน
ปัจจยัของการบริการของพนักงานขายโดยรวม และดา้นบุคคลหรือพนักงานในปัจจยัของมารยาท 
มนุษยสัมพนัธ์ บุคลิกดี ดา้นผลิตภณัฑใ์นปัจจยัของความสม ่าเสมอของรสชาติกาแฟ และเคร่ืองด่ืม 

ส่วนที่ 5 ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะของบริการร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ ในจังหวัด
เชียงใหม่ 
 จากการศึกษา พบว่า ปัญหาและขอ้เสนอแนะท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบมากท่ีสุดคือ ปัจจยั
ด้านการจดัจ าหน่าย โดยพบในปัจจยัด้านท่ีจอดรถไม่เพียงพอ รองลงมาคือปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด โดยพบในปัจจยัยอ่ยดา้นบริการเสริม Wifi มีปัญหาเม่ือใชง้าน และปัจจยัดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยพบในปัจจยัยอ่ยดา้นควรจดัสถานท่ีสูบบุหร่ี แยกจากสถานท่ีลูกคา้
ทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการ 

5.2  อภิปรายผล 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านด าเนินสะดวก

คอฟฟ่ีคาเฟ่ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใชแ้นวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หรือ7P’s ซ่ึงประกอบไปด้วย ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้าน
กระบวนการ ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ การวิเคราะห์ความพึงพอใจ ดว้ย
เทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis : IPA) สามารถท าไดโ้ดยน าค่าระดบัความส าคญัและ
ระดับความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบติัท่ีตกอยู่ใน Quadrants ใดๆ จะสามารถ
อธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

Quadrants A. (Concentrate Here) แสดงถึงองคป์ระกอบท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัสูงแต่ลูกคา้
ไม่ได้รับการบริการในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ ดงันั้นองค์กรตอ้งให้ความส าคญัในการแก้ไขปรับปรุง
องคป์ระกอบในกลุ่มน้ีโดยเร่งด่วน 
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 Quadrants B. (Keep up the good Work) แสดงถึงองค์ประกอบท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัสูง
และลูกคา้ไดรั้บการบริการในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ ดงันั้นองค์กรตอ้งรักษาคุณภาพให้อยู่ในระดบัสูง
ต่อไป 
 Quadrants C. (Low Priority) แสดงถึงองค์ประกอบท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัต ่า และคุณภาพ
ในการบริการอยู่ในระดับท่ีไม่น่าพึงพอใจ อย่างไรก็ตามองค์กรยงัไม่มีความจ าเป็นต้องรีบแก้ไข 
เน่ืองจากเป็นองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้ในระดบัต ่า สามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน
ได ้

Quadrants D. (Possible Over skill) แสดงถึงองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัต ่า แต่ลูกคา้ไดรั้บ
การบริการในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ องค์กรควรพิจารณาลดทรัพยากรท่ีจดัสรรในองค์ประกอบน้ีเพื่อน
น าไปปรับปรุงองคป์ระกอบอ่ืนท่ีลูกคา้ใหร้ะดบัความส าคญัมาก 
โดยพิจารณาในรายละเอียดของแต่ละปัจจยัเปรียบเทียบกบัผลการศึกษาของ ปิยะพรรณ ผิวเหลือง
สวสัด์ิ (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปาง และ
การศึกษาของจุตินันท์ เรืองจุติโพธ์ิพาน (2555) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของ
ผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองนครสวรรค ์

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลและจ าแนกตามส่วนประกอบทางการตลาดในด้านต่างๆ สามารถ
อภิปรายผลไดด้งัน้ี 

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ในเร่ืองมี
กาแฟสูตรพิเศษท่ีแตกต่างจากร้านอ่ืนอยู่ในระดับมาก ในขณะท่ีผลการศึกษาของ ปิยะพรรณ ผิว
เหลืองสวสัด์ิ (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปาง 
พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นมีกาแฟสูตรพิเศษท่ีแตกต่างจากร้านอ่ืน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก 
เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ถึงแมว้่าปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว อยู่ใน Quadrants 
B แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยู่ใน Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัย่อยด้านดงักล่าว มีระดบัความพึง
พอใจท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุด ซ่ึงถ้าหากทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ ไม่เร่งแก้ไขก็อาจจะท าให้
ปัจจยัด้านดังกล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอซ่ึงจะ
น าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้ดงัทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ตอ้งให้ความสนใจและ
ควรท าการปรับปรุงแกไ้ข 

ด้านราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคาในเร่ืองราคาถูกกว่า
ร้านอ่ืนอยู่ในระดบัมาก ในขณะท่ีผลการศึกษาของ ปิยะพรรณ ผิวเหลืองสวสัด์ิ (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปาง พบว่า ปัจจยัย่อยด้านราคาไม่
แพงเม่ือเปรียบเทียบกบัร้านกาแฟอ่ืน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการ
วเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว อยูใ่น Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตก
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ลงมาอยูใ่น Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว มีระดบัความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่าสุด 
ซ่ึงถา้หากทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ี
ลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงจะน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคต
ข้ึนได ้ดงันั้นทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ตอ้งใหค้วามสนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข 

ด้านการจัดจ าหน่าย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย
ในเร่ืองมีท่ีจอดรถสะดวกอยู่ในระดับมาก ในขณะท่ีผลการศึกษาของ จุตินันท์ เรืองจุติโพธ์ิพาน 
(2555) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองนครสวรรค์ พบว่า 
ปัจจยัยอ่ยป้ายหนา้ร้าน มองเห็นไดช้ดัเจน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก และในขณะท่ีผล
การศึกษาของ ปิยะพรรณ ผิวเหลืองสวสัด์ิ (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟของ
ผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปาง พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นมีท่ีจอดรถสะดวก มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัใน
ระดบัมาก เช่นกนัซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ถึงแมว้่าปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว อยู่ใน 
Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยูใ่น Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว มีระดบั
ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ซ่ึงถา้หากทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท า
ให้ปัจจยัดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอซ่ึงก็จะ
น าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้ดงันั้นทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ี  คาเฟ่ ตอ้งใหค้วามสนใจ
เป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน  

ด้านการส่งเสริมการตลาด  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านการ
ส่งเสริมการตลาดในเร่ืองการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น อินเทอร์เน็ต อยู่ในระดบัมาก ในขณะท่ีผล
การศึกษาของ ปิยะพรรณ ผิวเหลืองสวสัด์ิ (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟของ
ผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปาง พบวา่ ปัจจยัย่อยดา้นการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่นหนังสือพิมพว์ิทย ุ
ใบปลิว อินเทอร์เน็ต มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ด้วย
เทคนิค IPA แล้วถึงแมว้่าปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าว อยู่ใน Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยู่ใน 
Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว มีระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ซ่ึงถา้หาก
ทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ ไม่เร่งแก้ไขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดังกล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกค้าให้
ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอย่างเพียงพอซ่ึงก็จะน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้
ดงันั้นทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ ตอ้งให้ความสนใจเป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข
อยา่งเร่งด่วน 

ด้านบุคคลหรือพนักงาน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นบุคคลหรือ
พนกังานในเร่ืองพนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามและให้ขอ้มูลในส่ิงท่ีตอ้งการทราบ อยูใ่นระดบัมาก 
ในขณะท่ีผลการศึกษาของ จุตินนัท ์เรืองจุติโพธ์ิพาน (2555) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการบริโภคกาแฟ
สดของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองนครสวรรค ์พบวา่ ปัจจยัยอ่ยพนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามและให้
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ขอ้มูลกบัลูกคา้ได ้มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก และในขณะท่ีผลการศึกษาของ ปิยะพรรณ 
ผิวเหลืองสวสัด์ิ (2553) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง
ล าปาง พบว่า ปัจจยัย่อยดา้นพนกังานสามารถตอบขอ้ซักถามและให้ขอ้มูลในส่ิงท่ีตอ้งการทราบ  มี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ถึงแมว้่า
ปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าว อยู่ใน Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยู่ใน Quadrants A ไดเ้น่ืองจาก
ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว มีระดบัความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุด ซ่ึงถา้หากทางร้านด าเนินสะดวก
คอฟฟ่ีคาเฟ่ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้ดงันั้นทางร้านด าเนินสะดวก
คอฟฟ่ีคาเฟ่ ตอ้งใหค้วามสนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข 

ด้านกระบวนการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้านกระบวนการใน
เร่ืองเวลาท่ีต้องรอในการสั่งซ้ือสินค้าและช าระเงิน อยู่ในระดับมาก ในขณะท่ีผลการศึกษาของ
จุตินนัท์ เรืองจุติโพธ์ิพาน (2555) ท่ีศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบ้ริโภคในอ าเภอ
เมืองนครสวรรค์ พบว่า ปัจจยัย่อยระยะเวลาท่ีใช้ในการสั่งสินคา้และช าระเงินมีรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย
ระดบัความส าคญัในระดบัมาก และในขณะท่ีผลการศึกษาของ ปิยะพรรณ ผิวเหลืองสวสัด์ิ (2553) ท่ี
ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปาง พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้น
เวลาท่ีตอ้งรอในการสั่งสินคา้และช าระเงิน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท า
การวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว อยูใ่น Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะ
ตกลงมาอยูใ่น Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว มีระดบัความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่า
ท่ีสุด ซ่ึงถา้หากทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าใหปั้จจยัดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ี
ลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคต
ข้ึนได ้ดงันั้นทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ ตอ้งใหค้วามสนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อ
ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพในเร่ืองป้ายหน้าร้านสวยงาม และมองเห็นได้
ชดัเจน อยู่ในระดบัมาก ในขณะท่ีผลการศึกษาของ ปิยะพรรณ ผิวเหลืองสวสัด์ิ (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปาง พบวา่ ปัจจยัย่อยดา้นป้ายหน้า
ร้านสวยงาม มองเห็นได้ชัดเจน มีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญในระดับมาก เช่นกัน ซ่ึงเม่ือท าการ
วเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว อยูใ่น Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตก
ลงมาอยู่ใน Quadrants A ได้เน่ืองจากปัจจยัย่อยด้านดงักล่าว มีระดบัความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียท่ีต ่า
ท่ีสุด ซ่ึงถา้หากทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าใหปั้จจยัดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ี
ลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคต
ข้ึนได ้ดงันั้นทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ ตอ้งใหค้วามสนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข 
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5.3  ข้อค้นพบ 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านด าเนินสะดวก

คอฟฟ่ีคาเฟ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ท าใหเ้ห็นประเด็นส าคญัจึงเสนอเป็นขอ้คน้พบไดด้งัต่อไปน้ี 

 1. ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ในภาพรวม พบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัต ่ากวา่ปัจจยัดา้นอ่ืนๆ 
 2. ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้านบุคคลหรือพนักงาน เป็น
อันดับ 1 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ตามล าดบั 
 3. ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 5 อนัดบั 

ตารางที ่5.1 แสดงปัจจยั 5 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

พงึพอใจต ่าสุด 5 อนัดับแรก 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บริการ 
ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มีท่ีจอดรถสะดวก ดา้นการจดัจ าหน่าย 3.21 
(ปานกลาง) 

มีบริการจดัส่งถึงท่ีพกั หรือท่ี
ท างาน 

ดา้นการจดัจ าหน่าย 3.38 
(ปานกลาง) 

การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น 
อินเทอร์เน็ต 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.48 
(ปานกลาง) 

มีกาแฟสูตรพิเศษท่ีแตกต่าง
จากร้านอ่ืน 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.53 
(มาก) 

การให้ ส่ วนลดใน เทศกาล 
โอกาสต่างๆ 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.54 
(มาก) 

 
 4. ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในแต่ละปัจจยัไดแ้ก่ 
 ด้านผลิตภัณฑ์ ไดแ้ก่ มีกาแฟสูตรพิเศษท่ีแตกต่างจากร้านอ่ืน มีระดบัความพึงพอใจระดบั
มาก 
 ด้านราคา ไดแ้ก่ ราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน มีระดบัความพึงพอใจระดบัมาก 
 ด้านการจัดจ าหน่าย ไดแ้ก่ ดา้นมีท่ีจอดรถสะดวก มีระดบัความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น อินเทอร์เน็ต มีระดบัความพึง
พอใจระดบัปานกลาง 
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 ด้านบุคคลหรือพนักงาน ได้แก่ พนักงานสามารถตอบข้อซักถามและให้ข้อมูลในส่ิงท่ี
ตอ้งการทราบ มีระดบัความพึงพอใจระดบัมาก 
 ด้านกระบวนการ ไดแ้ก่ เวลาท่ีตอ้งรอในการสั่งซ้ือสินคา้และช าระเงิน มีระดบัความพึงพอใจ
ระดบัมาก 
 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ ป้ายหน้าร้านสวยงาม และมองเห็นได้
ชดัเจน มีระดบัความพึงพอใจระดบัมาก 

5. เม่ือพิจารณาส่วนประสมการตลาดบริการด้านการจดัจ าหน่าย พบว่า ปัจจยัย่อยด้านมี
บริการจดัส่งถึงท่ีพกั หรือท่ีท างาน ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัปานกลางเท่ากนั 
 6. เม่ือพิจารณาส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ปัจจยัย่อยด้านความ
หลากหลายของขนม/อาหารว่าง ดา้นรสชาติของขนม/อาหารวา่ง ดา้นช่ือเสียงของตรายี่ห้อของร้าน 
ดา้นการมีขนม/อาหารว่างจ าหน่าย ดา้นกาแฟมีความหลากหลายรสชาติให้เลือก ดา้นกล่ินของกาแฟ 
ด้านความสม ่าเสมอของรสชาติกาแฟ และเคร่ืองด่ืม ด้านรสชาติของกาแฟและเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆด้าน
ภาชนะบรรจุ สวยงาม ดา้นกาแฟมีความหลากหลายรสชาติให้เลือก ด้านกล่ินของกาแฟ ดา้นความ
สม ่าเสมอของรสชาติกาแฟ และเคร่ืองด่ืม ดา้นรสชาติของกาแฟและเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ ดา้นมีเคร่ืองด่ืม
อ่ืนๆ นอกจากกาแฟจ าหน่าย ดา้นความสดใหม่ของผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายในร้าน ดา้นความสะอาดของ
ผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่ายในร้าน ดา้นภาชนะบรรจุสะอาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัและ
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั 
 7. เม่ือพิจารณาส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ปัจจยัดา้นการ
ให้ส่วนลดในเทศกาล โอกาสต่างๆ ด้านการมีการสะสมยอดเพื่อแลกของรางวลั ด้านมีสิทธิพิเศษ
ให้แก่สมาชิก เช่นส่วนลด ด้านการบริการของพนักงานขายโดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบั
ความส าคญัและระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั 
 8. เม่ือพิจารณาส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา พบว่า ปัจจยัย่อยดา้นราคาเท่ากบัร้าน
อ่ืน ด้านมีราคาตามส่วนผสมของผลิตภณัฑ์ท่ีเพิ่มเติม เช่นเพิ่มวิปป้ิงครีม ด้านมีราคาให้เลือกตาม
ประเภทของการรับประทาน ด้านมีราคาให้เลือกตามประเภทของการรับประทาน ด้านมีราคา
เหมาะสมกบัคุณภาพ ดา้นมีป้ายบอกราคาชดัเจน (เมนู) ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัและ
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั 
 9. เม่ือพิจารณาส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการจดัจ าหน่าย พบว่า ปัจจยัย่อยดา้นเวลา
เปิด-ปิดสะดวกต่อการใชบ้ริการ ดา้นเวลาเปิด-ปิดสะดวกต่อการใชบ้ริการ ดา้นมีจ านวนท่ีนัง่เพียงพอ
กบัความตอ้งการ ดา้นการจดัวางโต๊ะ เกา้อ้ี และอุปกรณ์เป็นระเบียบ ดา้นท าเลท่ีตั้งของร้านอยูใ่กลก้บั
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ท่ีพกั หรือท่ีท างาน ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก
เท่ากนั 
 10. เม่ือพิจารณาส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
พบว่า ปัจจยัย่อยด้านความทันสมัยของอุปกรณ์ท่ีใช้ชงกาแฟและเคร่ืองด่ืม ด้านการตกแต่งร้าน
สวยงาม ทนัสมยั บรรยากาศของร้านมีความเป็นกนัเอง ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัและ
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั 

11. เม่ือพิจารณาส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคคลหรือพนกังาน พบวา่ ปัจจยัย่อยดา้น
จ านวนพนกังานเพียงพอท่ีจะให้บริการ ดา้นพนกังานแต่งกายเหมาะสม ดา้นพนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้
อยา่งเท่าเทียบ ดา้นมารยาท มนุษยสัมพนัธ์ บุคลิกดี ดา้นพนักงานให้บริการลูกคา้อย่างรวดเร็ว ดา้น
การตอบสนองและความเต็มใจของพนักงานในการให้บริการ ด้านพนักงานมีความถูกตอ้งในการ
คิดเงิน ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั 
 12. เม่ือพิจารณาส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการ พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นมีระบบ
การให้บริการท่ีได้มาตรฐาน เหมือนกันทุกคร้ัง ด้านมีความรวดเร็วในการให้บริการ ด้านมีการ
ให้บริการท่ีถูกตอ้งอยา่งสม ่าเสมอ ดา้นขั้นตอนการสั่งของไม่ยุง่ยากซบัซ้อน ผูต้อบแบบสอบถามให้
ระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากเท่ากนั 

13. ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่า เม่ือจ าแนกผูต้อบแบบสอบถามตาม
สาขา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการทุกสาขา มีจ านวนการใช้บริการคร้ังต่อเดือน และมี
จ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง ในทุกช่วง ให้ระดบัความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นภาชนะบรรจุสะอาด มี
ค่าเฉล่ียรวมความพึงพอ ใจในระดบัมากเท่ากนัทุกสาขา และพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียรวม
ความพึงพอใจในระดบัมากเท่ากนั 
 14. ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา พบวา่ เม่ือจ าแนกผูต้อบแบบสอบถามตามสาขา 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการทุกสาขา มีจ านวนการใช้บริการคร้ังต่อเดือน และมีจ านวน
เงินท่ีใช้จ่ายต่อคร้ัง ในทุกช่วง ให้ระดบัความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นมีราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 
และดา้นมีป้ายบอกราคาชดัเจน (เมนู) มีค่าเฉล่ียรวม ความพึงพอใจในระดบัมากเท่ากนัทุกสาขา  
 15. ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการจดัจ าหน่าย พบวา่ เม่ือจ าแนกผูต้อบแบบสอบถาม
ตามสาขา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการทุกสาขา มีจ านวนการใชบ้ริการคร้ังต่อเดือน และ
มีจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง ในทุกช่วง ให้ระดบัความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นท าเลท่ีตั้งของร้านอยู่
ใกลก้บัท่ีพกั หรือท่ีท างาน มีค่าเฉล่ียรวม ความพึงพอใจในระดบัมากเท่ากนัทุกสาขา  
 16. ส่วนประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า เม่ือจ าแนกผู ้ตอบ
แบบสอบถามตามสาขา มีจ านวนการใชบ้ริการคร้ังต่อเดือน และมีจ านวนเงินท่ีใช้จ่ายต่อคร้ัง ในทุก
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ช่วง พบวา่ ให้ระดบัความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นการมีการสะสมยอดเพื่อแลกของรางวลั และดา้น
การบริการของพนกังานขายโดยรวม มีค่าเฉล่ียรวมความพึงพอใจในระดบัมากเท่ากนัทุกสาขา 
 17. ส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคคลหรือพนักงาน พบว่า เม่ือจ าแนกผู ้ตอบ
แบบสอบถามตามสาขา มีจ านวนการใชบ้ริการคร้ังต่อเดือน และมีจ านวนเงินท่ีใช้จ่ายต่อคร้ัง ในทุก
ช่วง พบว่าให้ระดบัความพึงพอใจในปัจจยัย่อยด้านพนักงานมีความถูกตอ้งในการคิดเงินมีค่าเฉล่ีย
รวมความพึงพอใจในระดบัมากเท่ากนัทุกสาขา 
18. ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการ พบวา่ เม่ือจ าแนกผูต้อบแบบสอบถามตามสาขา มี
จ านวนการใชบ้ริการคร้ังต่อเดือน และมีจ านวนเงินท่ีใชจ้่ายต่อคร้ัง ในทุกช่วง พบวา่ให้ระดบัความพึง
พอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นขั้นตอนการสั่งของไม่ยุง่ยากซบัซอ้น มีค่าเฉล่ียรวมความพึงพอใจในระดบัมาก
เท่ากนัทุกสาขา 
 19. ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ พบว่า เม่ือ
จ าแนกผูต้อบแบบสอบถามตามสาขา มีจ านวนการใชบ้ริการคร้ังต่อเดือน และมีจ านวนเงินท่ีใชจ้่ายต่อ
คร้ัง ในทุกช่วง พบว่าให้ระดับความพึงพอใจในปัจจยัย่อยด้านการตกแต่งร้านสวยงาม ทันสมัย 
บรรยากาศของร้านมีความเป็นกนัเองมีค่าเฉล่ียรวมความพึงพอใจในระดบัมากเท่ากนัทุกสาขา 
 20. ผูต้อบแบบสอบถามมีจ านวนใชบ้ริการร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ นานๆ คร้ัง – 1 คร้ัง
ต่อเดือน 2-3 คร้ังต่อเดือน และมากกวา่ 3 คร้ังต่อเดือน มีจ านวนเงินท่ีใช้จ่าย ต ่ากว่า 100 บาทต่อคร้ัง 
รองลงมาคือ 100-300 บาทข้ึนไป 
 21. ผูต้อบแบบสอบถามมีบุคคลท่ีชกัชวนมากท่ีสุดในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านด าเนิน
สะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ คือเพื่อนร่วมงาน/เพื่อน และส่ือท าใหรู้้จกัร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ จากเพื่อน 
เช่นกนั โดยมีเหตุผลท่ีมาใชบ้ริการเพื่อเป็นสถานท่ีพบปะสังสรรค ์ 
 22. ปัจจยัยอ่ยส่วนประสมการตลาดบริการบางปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrants B ท่ีมีค่าเฉล่ียท่ี
ต ่ากวา่ปัจจยัยอ่ยส่วนใหญ่ ซ่ึงไดแ้ก่ปัจจยัยอ่ยการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่นอินเตอร์เน็ต ปัจจยัย่อยมี
บริการจดัส่งถึงท่ีพกั หรือท่ีท างาน และปัจจยัยอ่ยมีท่ีจอดรถสะดวก 
  23. ผูต้อบแบบสอบถามสอบท่ีมีจ านวนใชบ้ริการร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ นานๆ คร้ัง – 
1 คร้ังต่อเดือน 2-3 คร้ัง และ มากกวา่ 3 คร้ัง มีจ  านวนเงินท่ีใชจ่้าย ต ่ากวา่ 100 บาทต่อคร้ัง 
 24. ร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่  ทั้ง 2 สาขา จากการศึกษาพบว่า สาขาประตูวิศวะหลัง
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ เป็นสาขาท่ีมาใช้บริการบ่อย มีจ านวนการใช้บริการมากกว่า 3 คร้ังต่อเดือน 
โดยใชจ่้ายเงินต ่ากวา่ 100 บาทต่อคร้ัง  
 25. เม่ือวิเคราะห์ IPA จ าแนกตามจ านวนเงินท่ีใชจ่้ายต่อคร้ัง ท่ีมีค่าใช้จ่ายต ่ากว่า 100 บาท มี
ปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrants B เม่ือน ามาวิเคราะห์ผลต่างของระดบัความส าคญัและระดบัความพึง
พอใจ พบวา่ มีปัจจยัยอ่ยท่ีผลต่างมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ของลูกคา้ท่ีให้ความส าคญัมากแต่มีความพึง
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พอใจน้อย ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ในปัจจยัของรสชาติของกาแฟและเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ รองลงมาคือ ดา้น
การส่งเสริมการตลาดในปัจจยัของการบริการของพนกังานขายโดยรวม และดา้นบุคคลหรือพนกังาน
ในปัจจยัของมารยาท มนุษยสัมพนัธ์ บุคลิกดี ดา้นผลิตภณัฑ์ในปัจจยัของความสม ่าเสมอของรสชาติ
กาแฟ และเคร่ืองด่ืม 

5.4 ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านด าเนินสะดวก
คอฟฟ่ีคาเฟ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการให้ระดบัความส าคญัในแต่ละ
ปัจจัยท่ีแตกต่างกัน  ดังนั้ นผู ้ศึกษาจึงเน้นการปรับปรุงพัฒนาและพัฒนาปัจจัยย่อยท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัมาก และพึงพอใจอยูใ่นระดบัต ่าอยู่ในแต่ละปัจจยัทางการตลาด โดยมี
รายละเอียดต่อไปน้ี 

1. ด้านการจัดจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัด้านมีท่ีจอดรถสะดวก อยู่ใน
ระดบัปานกลาง ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีความเส่ียงต่อการไม่พึงพอใจในอนาคต เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจน้อยท่ีสุดในปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย ดงันั้ นทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่จึงจ าเป็นท่ี
จะตอ้งจดัหาสถานท่ีจอดรถให้เพียงพอต่อความตอ้งการมาใช้บริการ โดยอาจจะจดัหาพื้นท่ี เช่นการ
เช่าท่ีบริเวณใกลเ้คียงไม่มาก เพราะพื้นท่ีส่วนใหญ่เขตชุมชน โดยจะติดป้ายพื้นท่ีจอดรถได ้นอกจากน้ี
ร้านตั้งอยูใ่กลส้ถานท่ีสถาบนัการศึกษาจึงมีกลุ่มเป้าหมายเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา ท่ีมียานพาหนะเป็น
จกัรยานยนต ์เป็นหลกั จึงสามารถจอดรถไดอ้ยา่งง่าย และใชเ้น้ือท่ีในการจอดไม่มากของแต่ละคนั ซ่ึง
ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการในช่วงเวลา 12.01-15.00 น.  
 2. ด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการโฆษณาผา่นส่ือ
ต่างๆ เช่น อินเทอร์เน็ต และปัจจยัของการบริการของพนกังานขายโดยรวม อยูใ่นระดบัปานกลางซ่ึง
เป็นปัจจยัท่ีมีความเส่ียงต่อการไม่พึงพอใจในอนาคต เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดใน
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงทั้งน้ีทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ไดเ้ปิดส่ือสังคมออนไลน์ 
(Online Community)หรือfacebook แล้วนั้น แต่อาจเน่ืองมาจากทางร้านไม่มีความต่อเน่ืองในการ
อพัเดตข่าวสารอย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างร้านกาแฟกบัลูกคา้ ให้มีความเน้นเฟ้น
ยิ่งข้ึน โดยการแจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆ เช่นโปรโมชั่น การเชิญชวนลูกค้าเล่นเกมของร้าน หรือ
แมก้ระทัง่การเป็นสถานท่ีแสดงความคิดเห็น หรือค าถาม-ค าตอบ ระหวา่งร้านกบัลูกคา้ดว้ย จนลูกคา้
เกิดความผกูพนักบัร้านกาแฟนั้นๆ 
 3. ด้านผลิตภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นมีกาแฟสูตรพิเศษท่ีแตกต่างจาก
ร้านอ่ืน ปัจจยัของรสชาติของกาแฟและเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ และปัจจยัของความสม ่าเสมอของรสชาติกาแฟ 
และเคร่ืองด่ืม อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีความเส่ียงต่อการไม่พึงพอใจในอนาคต เน่ืองจากมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ซ่ึงทั้งน้ีทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ควร
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มีสูตรกาแฟไม่ตายตวัสามารถปรับเปล่ียนไปตามความตอ้งการของลูกคา้ได ้(Customization) เพื่อให้
เกิดความพึงพอใจสูงสุด นอกจากน้ีทางร้านไดเ้ร่ิมท่ีจะเพิ่มเมนูอาหาร เช่นขา้วผดั ขา้วหมูกระเทียม 
เพื่อใหค้วามหลากหลายใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
 4. ด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาในเร่ืองราคาถูกกวา่ร้านอ่ืน อยู่
ในระดบัมาก ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีความเส่ียงต่อการไม่พึงพอใจในอนาคต เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุดในปัจจยัดา้นราคา และผูต้อบแบบสอบถามมีจ านวนใชบ้ริการร้านด าเนินสะดวกคอฟ
ฟ่ีคาเฟ่ นานๆ คร้ัง - มากกวา่ 3 คร้ังต่อเดือน มีจ านวนเงินท่ีใช้จ่าย ต ่ากว่า 100 บาทต่อคร้ัง และ100-
300 บาทข้ึนไป ดงันั้นในการตั้งราคาจะตอ้งค านึงถึงตน้ทุน เพื่อจะตั้งราคาให้เป็นไปตามคุณภาพของ
สินคา้และบริการ และควรดูคู่แข่งควบคู่ไปดว้ย เพื่อจะไดต้ั้งราคาท่ีเหมาะสมและสามารถแข่งขนัได ้
นอกจากน้ีอาจจะตั้งราคาให้ลูกคา้เลือกตามภาชนะบรรจุ หรือราคาตามส่วนผสมของผลิตภณัฑ์ท่ี
เพิ่มเติม 
 5. ด้านบุคคลหรือพนักงาน ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคคลหรือพนกังานใน
เร่ืองพนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามและใหข้อ้มูลในส่ิงท่ีตอ้งการทราบอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงเป็นปัจจยั
ท่ีมีความเส่ียงต่อการไม่พึงพอใจในอนาคต เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในปัจจยัดา้น
บุคคลหรือพนกังาน ดงันั้นทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ีคาเฟควรมีการใหค้วามรู้เร่ืองกาแฟหรือสินคา้
ท่ีมีอยู ่เพื่อให้พนกังาน part-time สามารถให้ขอ้มูลและตอบค าถามแก่ลูกคา้ ปลูกฝังพนกังานให้รู้สึก
วา่เป็นส่วนหน่ึงของกิจการใส่ใจการท างานเหมือนกบัเป็นกิจการของตนเอง อาจจะมีการตอบแทน
ดว้ยการใหร้างวลั เพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจและมีก าลงัใจในการท างานมากข้ึน 
 6. ด้านกระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นในเร่ืองเวลาท่ีตอ้งรอในการ
สั่งซ้ือสินคา้และช าระเงิน อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีความเส่ียงต่อการไม่พึงพอใจในอนาคต 
เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในปัจจยัด้านกระบวนการ ดงันั้นทางร้านด าเนินสะดวก
คอฟฟ่ีคาเฟ่ควรมีการตรวจสอบกระบวนการให้บริการของร้านอาจมีความยุ่งยากซับซ้อน จึงตอ้งมี
การปรับกระบวนการและมาตรฐานการให้บริการโดยจดัท าแผนผงัร้านให้มีการไหลของกระบวนการ
ได้อย่างคล่องตัว เพื่อให้พนักงานปฏิบัติได้อย่างถูกต้อง และให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมและ
มาตรฐานเดียวกนัทั้งสองสาขา 
 7. ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพในเร่ืองป้ายหนา้ร้านสวยงาม และมองเห็นไดช้ดัเจน อยูใ่น
ระดบัมาก ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีความเส่ียงต่อการไม่พึงพอใจในอนาคต เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุดในปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดงันั้นทางร้านด าเนินสะดวกคอฟฟ่ี
คาเฟ่ควรปรับปรุงป้ายหนา้ร้านใหเ้ห็นชดัเจน และบริเวณใกลเ้คียง ใหเ้ป็นท่ีน่าดึงดูดใจของลูกคา้ 
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5.5 ข้อจ ากดัของการศึกษา 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านด าเนินสะดวก
คอฟฟ่ีคาเฟ่ จงัหวดัเชียงใหม่ พบขอ้จ ากดัของการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในขอบเขตเฉพาะผูท่ี้เคยบริโภคหรือใช้บริการท่ีร้านด าเนิน
สะดวกคอฟฟ่ีคาเฟ่ เป็นประจ า ดงันั้นในผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้จึงมีผลการวเิคราะห์ไม่
มีความแตกต่างกนั 


