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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 หลกักำรและเหตุผล 

ปัจจุบนักระแสความนิยมด่ืมกาแฟยงัคงเพิ่มข้ึนไม่หยุด เม่ือตลาดผลิตภณัฑ์กาแฟมีการปรับ
โฉมออกสู่ตลาดเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีสอดคลอ้งกบัการใชชี้วติประจ าวนัไดอ้ยา่งลงตวั ท าให้
ตลาดผลิตภัณฑ์กาแฟเป็นตลาดท่ีใครต่อใครอยากเข้ามาลงทุนทั้ งนักลงทุนประเทศไทยและ
ต่างประเทศ เน่ืองจากเล็งเห็นโอกาสในการสร้างผลตอบแทนท่ีงดงามจากธุรกิจผลิตภณัฑก์าแฟ แมว้า่
การด่ืมกาแฟจะเร่ิมไดรั้บความนิยมมากข้ึน แต่อตัราการบริโภคกาแฟในประเทศไทยยงัคงอยูใ่นระดบั
ต ่ามาก กล่าวคือ คนไทยบริโภคกาแฟนอ้ยกวา่คร่ึงกิโลกรัมต่อคนต่อปี คิดเป็น เพียง 130-150 ถว้ยต่อ
คนต่อปี โดยคาดว่ามีคนไทยท่ีบริโภคกาแฟเพียงร้อยละ 30 ของประชากรทั้งหมดเท่านั้น ในขณะท่ี
ประเทศนอร์เวย์ ซ่ึงมีอัตราการบริโภคกาแฟเฉล่ียต่อคนสูงท่ีสุดในโลกมีอัตราเฉล่ีย อยู่ท่ี  10.7 
กิโลกรัมต่อคนต่อปี ประเทศฟินแลนด์ 10.1 กิโลกรัมต่อคนต่อปี เยอรมนี 5.7 กิโลกรัมต่อคนต่อปี 
อิตาลี 3.2 กิโลกรัมต่อคนต่อปี สหรัฐอเมริกา 3.0 กิโลกรัมต่อคนต่อปี และญ่ีปุ่น 1.4 กิโลกรัมต่อคน
ต่อปี มีการคาดคะเนอตัราการเติบโตของการบริโภคเคร่ืองด่ืมท่ีมีส่วนผสมของกาแฟสูงถึงร้อยละ 20 - 
30 ต่อปี (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2557) 

จงัหวดัเชียงใหม่ ถือวา่เป็นจงัหวดัท่ีมีร้านกาแฟมากท่ีสุดจงัหวดัหน่ึงของประเทศไทย และมี
อตัราการขยายตวัของธุรกิจร้านกาแฟอย่างต่อเน่ือง รวมถึงเป็นแหล่งปลูกกาแฟอราบิกา้พนัธ์ุท่ีเป็น
กาแฟชั้นดีตวัหน่ึงของเอเชีย (สมาคมอราบิก้าไทยภาคเหนือ, 2556) แต่เน่ืองจากผูป้ระกอบการใน
ตลาดมีอยู่หลายกลุ่ม ทั้งท่ีเป็นชาวไทยและชาวต่างประเทศ และในการแบ่งส่วนแบ่งทางการตลาด
ของธุรกิจร้านกาแฟยงัไม่ชดัเจนนกั รวมถึงการด าเนินธุรกิจก็มีรูปแบบท่ีหลากหลาย แตกต่างกนัไป
ตามคุณภาพและราคาสินคา้ อยา่งไรก็ตาม ธุรกิจร้านกาแฟในเชียงใหม่ อาจพอแบ่งคร่าว ๆ ได้ดงัน้ี 
(Global Training School ธุรกิจกาแฟ, 2556: ออนไลน์) ร้านกาแฟท่ีเป็นแฟรนไชส์จากต่างประเทศ 
ส่วนใหญ่จบักลุ่มลูกคา้ระดบับนท่ีเป็นกลุ่มคนท างาน  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ นกัศึกษา มีรูปแบบ
การตกแต่งร้านท่ีมีความทนัสมยั  เมล็ดกาแฟท่ีใชใ้นร้านมีทั้งท่ีเป็นกาแฟของไทยและกาแฟน าเขา้จาก
ต่างประเทศ ราคาสินคา้โดยเฉล่ีย 65 บาทข้ึนไป ร้านกาแฟสตาร์บคัส์อาจถือไดว้า่เป็นผูน้ าในตลาดน้ี 
ร้านกาแฟของนักลงทุนต่างประเทศท่ีเข้ามาสร้างแบรนด์ในไทย เช่น คอฟฟ่ี เวิลด์ คอฟฟ่ีบีนส์ 
รูปแบบการตกแต่งร้านมีความทนัสมยั กาแฟท่ีใช้ในร้านมีทั้งท่ีเป็นกาแฟไทยและกาแฟน าเขา้จาก
ต่างประเทศ ราคากาแฟขายอยู่ท่ี 45 – 65 บาทต่อแก้ว ร้านกาแฟของคนไทยทั้งท่ีลงทุนเองและเปิด
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สาขาในรูปแบบแฟรนไชส์ ร้านกาแฟในกลุ่มน้ีมีหลายขนาด ตั้ งแต่ขนาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ่ 
ได้แก่ ร้านคาเฟ่ อเมซอน ร้านแบล็คแคนยอน ร้านไนน์ต้ีโฟร์ คอฟฟ่ี ร้าน Happy Hut Coffee ร้าน
กาแฟวาว ีร้านดอยตุง และร้านดอยชา้ง ซ่ึงร้านเหล่าน้ีจ  าหน่ายกาแฟท่ีมีคุณภาพใกลเ้คียงกบักาแฟจาก
ร้านใหญ่ ๆ แต่ราคาถูกกว่า ส่ิงน้ีถือเป็นการเปิดโอกาสให้ผูบ้ริโภคมีทางเลือกส าหรับการด่ืมกาแฟ
เพิ่มข้ึน นอกจากการแบ่งเป็นกลุ่มดงักล่าวแลว้ ในจงัหวดัเชียงใหม่ยงัมีธุรกิจร้านกาแฟรายยอ่ยอีกเป็น
จ านวนมาก ในรูปแบบมุมกาแฟ (Corner/Kiosk) หรือรถเข็น (Cart) โดยผูป้ระกอบการรายใหญ่ท่ี
ส่งออกและน าเขา้ผลิตภณัฑก์าแฟ จะเป็นผูจ้ดัจ  าหน่ายอุปกรณ์และวตัถุดิบต่าง ๆ ใหก้บัผูป้ระกอบการ
รายยอ่ย ดงันั้น ผูป้ระกอบการรายใหญ่ ๆ เหล่าน้ี จึงมีบริการใหค้  าปรึกษา สอนการท ากาแฟให้กบัร้าน
กาแฟรายยอ่ย ๆ เพื่อเป็นช่องทางจดัจ าหน่ายอุปกรณ์กาแฟและเมล็ดกาแฟ  

ร้านกาแฟรายใหญ่เหล่าน้ีไดแ้ก่ Bon Café เป็นตน้ จากการท่ีมี ผูป้ระกอบการมีอยูห่ลากหลาย 
ท าให้ธุรกิจร้านกาแฟในเชียงใหม่มีการแข่งขนัค่อนขา้งรุนแรง มีการแยง่ชิงพื้นท่ีท าธุรกิจกนัมากข้ึน 
โดยเฉพาะตามแหล่งท่ีเป็นย่านธุรกิจ บริเวณใกลเ้คียงสถาบนัการศึกษาระดบัมหาวิทยาลยั  รวมถึง
ศูนยก์ารคา้ เป็นตน้  ดงันั้น ผูป้ระกอบการแต่ละรายจึงจ าเป็นตอ้งน าเสนอกลยุทธ์ท่ีสามารถดึงดูดและ
ครองใจผูบ้ริโภค เพื่อท าให้สามารถแข่งขนักบัร้านกาแฟอ่ืน ๆ ได้  เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุดในระดบัท่ีสูงกว่าคู่แข่งจนเกิดความพึงพอใจในบริการและกลบัมาใช้บริการซ ้ าอีก ทั้ งน้ีเพื่อ
รักษาลูกคา้เดิมและเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่ เพื่อไม่ใหส่้งผลกระทบต่อรายไดข้องธุรกิจของตนเอง  

ร้านคาเฟ่ อเมซอน เป็นธุรกิจร้านกาแฟสด ในรูปแบบแฟรนไชส์ จาก บริษทั ปตท. จ ากัด 
(มหาชน) โดยมีกลุ่มเป้าหมายเป็นผูบ้ริโภคท่ีเขา้มายงัสถานีบริการน ้ามนั หรือผูเ้ดินทางท่ีตอ้งการหยุด
แวะพกั เพื่อเพิ่มความสดช่ืนให้กบัร่างกาย ผอ่นคลายความเหน่ือยลา้จากการขบัข่ียวดยานพาหนะดว้ย
เคร่ืองด่ืมนานาชนิด โดยเฉพาะ เคร่ืองด่ืมประเภทกาแฟสดท่ีมีกล่ินหอมเยา้ยวนใจ และมีรสชาติ
เขม้ขน้ ท่ีสามารถเรียกความสดช่ืน ความกระฉบักระเฉง ให้กบัร่างกายไดเ้ป็นอยา่งดี ประกอบกบัการ
ค านึงถึงไลฟ์สไตล์ท่ีเปล่ียนแปลงไปของผูบ้ริโภคยุคใหม่ ท่ีมกัใชร้้านกาแฟเป็น สถานท่ีพบปะหารือ 
สังสรรค์ หรือบางคร้ังก็ใช้เป็นสถานท่ีท างาน ดงันั้น แบรนด์ Cafe Amazon จึงถูกรังสรรค์ข้ึนภายใต ้
แนวคิด “Cafe Amazon เขม้ขน้  เพื่อนคนเดินทาง” (นิตยสารบิส โฟกสั, 2558: ออนไลน์)  
 บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วสิ ตั้งอยูท่ี่ 33/1 หมู่ 5 ถนนเชียงใหม่ - พร้าว ต าบลหนองหาร อ าเภอ
สันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ ไดด้ าเนินธุรกิจสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. และ ร้านคาเฟ่ อเมซอน ตั้งแต่ปี 
พ.ศ. 2540 โดยร้านคาเฟ่ อเมซอนสาขาน้ี ถือเป็นสาขาท่ีใหญ่เป็นอนัดบัท่ี 1 ของถนนเชียงใหม่-พร้าว 
ลูกคา้ส่วนใหญ่ของทางร้านเป็นลูกคา้ประจ าเป็นหลกั หรือ ประมาณร้อยละ 90 ของจ านวนลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการทั้งหมด โดยช่วงเร่ิมตน้กิจการ กิจการด าเนินการไปไดด้ว้ยดีมีลูกคา้เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง แต่
อยา่งไรก็ตามในช่วง 3 ปีท่ีผา่นมา ยอดขายกลบัมีแนวโนม้ลดลงอยา่งชดัเจน (ภทัรวดี วิจารณ์, 2558:
สัมภาษณ์) โดยยอดขายลดลงคิดเป็นร้อยละ เทียบกบัปี 2555 ไดด้งัน้ี ปี 2556 ลดลงร้อยละ 12.8 และปี 
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2557 ลดลงถึงร้อยละ 16.7 (บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั, 2557) จากแนวโนม้ของยอดขายท่ีลดลง
อยา่งต่อเน่ืองน้ี อาจสืบเน่ืองมาจากสาเหตุหลายประการ อาทิเช่น ภาวะเศรษฐกิจตกต ่าท าให้ผูบ้ริโภค
มีการระมดัระวงัในการใช้จ่ายและมีความคาดหวงัสูงข้ึนในการใช้จ่ายเพื่อการบริโภคแต่ละคร้ัง 
นอกจากน้ี ธุรกิจร้านกาแฟสดยงัมีการเพิ่มจ านวนมากข้ึนเร่ือย ๆ ส่งผลท าให้ธุรกิจร้านกาแฟมีการ
แข่งขนัค่อนข้างรุนแรง เพื่อแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดกันมากข้ึน ซ่ึงจากสภาวการณ์ดงักล่าว 
บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จึงไดมี้การปรับปรุงกลยุทธ์ในการประกอบธุรกิจร้านคาเฟ่ อเมซอน โดย
กลยุทธ์ท่ีส าคญัท่ีน ามาใช้ ไดแ้ก่ กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด โดยทางร้านไดท้  าการปรับปรุง
บริการทั้ งในด้านผลิตภัณฑ์ เช่น รสชาติ ความหอม และความสดของกาแฟ ชนิดเคร่ืองด่ืม มี
หลากหลายชนิดให้เลือก ด้านราคา เช่น มีการติดป้ายบอกราคาชัดเจน ด้านสถานท่ี เช่น การตกแต่ง
ภายในร้านมีบรรยากาศดี และสวยงาม ดา้นการส่งเสริมการตลาด เช่น การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น 
ป้าย โทรทศัน์ วทิย ุ เฟสบุ๊ค เวป็ไซด ์อินเทอร์เน็ต ดา้นบุคลากร เช่น พนกังานมีความกระตือรือร้น และ
เต็มใจในการให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ เช่น การแนะน าเก่ียวกบัเคร่ืองด่ืม และเบเกอร์ร่ี
ภายในร้าน และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ เช่น การตกแต่งหน้าร้านสวยงาม 
ทนัสมยั มีน ้ าตก สวนหย่อม และมีท่ีนั่งท่ีเป็นส่วนตวั สะดวกสบาย โดยเน้นการให้ความส าคัญกับ
ลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด แต่อยา่งไรก็ตาม ภายหลงัจากท่ีทางร้านไดน้ าเอา กลยุทธ์ส่วนประสม
ทางการตลาดมาใช ้ทางร้านยงัไม่ไดท้  าการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้วา่มีความพึงพอใจต่อการ
ปรับปรุงบริการของทางร้านหรือไม่ อยา่งไร หรือลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัใด 

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์
เซอร์วสิ จ  ากดั ซ่ึงผลจากการศึกษาสามารถน ามาใชเ้ป็นแนวทางการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการ
ของร้านคาเฟ่อเมซอน ใหส้ามารถให้บริการไดอ้ยา่งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ และยงัเป็น
แนวทางการด าเนินกิจการส าหรับผูป้ระกอบการธุรกิจกาแฟสดอ่ืน ๆ อีกดว้ย 
 
1.2 วตัถุประสงค์ 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่ อเมซอน ใน
สถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 

 
1.3 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 
 1.3.1  ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่ 
อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 
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 1.3.2  ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาเป็นแนวทางในการพฒันาการด าเนินธุรกิจ และและปรับปรุงกลยุทธ์
ทางการตลาดบริการ ของร้านคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส 
จ ากดั ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ต่อไป 
 
1.4 นิยำมศัพท์ 
                ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกดา้นบวกของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการให้บริการจากร้านคาเฟ่ 
อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั ซ่ึงความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึน
ต่อเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บเคร่ืองด่ืมตรงตามความตอ้งการของตนทั้งในแง่คุณภาพของสินคา้และบริการ
จากทางร้าน โดยระดบัความพึงพอใจจะแตกต่างกนัไดต้ามปัจจยัหรือองคป์ระกอบท่ีต่างกนัของแต่ละ
บุคคล 

ลูกค้ำ หมายถึง ลูกคา้ท่ีไดรั้บบริการจากร้านคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั 
แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 

ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร หมายถึง เคร่ืองมือท่ีตอ้งใชร่้วมกนัเพื่อสนองความตอ้งการ
ของตลาดเป้าหมายให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยดา้นต่างๆ ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการให้บริการ และ
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

ร้ำนคำเฟ่ อเมซอน ในสถำนีบริกำรน ้ำมันของ บริษัท แม่โจ้ออยล์เซอร์วิส จ ำกัด  หมายถึง 
ธุรกิจร้านกาแฟสด ในรูปแบบแฟรนไชส์ จาก บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ตั้งอยูท่ี่ 33/1 หมู่ 5 ถนน
เชียงใหม-่พร้าว ต าบลหนองหาร อ าเภอสันทราย จงัหวดัเชียงใหม่ 50290 
 


