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บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ใน
สถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วสิ จ  ากดั มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจ้
ออยล์เซอร์วิส จ ากดั และปัญหาของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ 
บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั โดยเก็บข้อมูลจากลูกคา้ของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการ
น ้ ามันของ บริษัท แม่โจ้ออยล์เซอร์วิส จ ากัด จ านวน 400 คน จากผลการศึกษา สามารถสรุปผล 
อภิปรายผล ขอ้คน้พบ รวมถึงขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามันของ 
บริษัท แม่โจ้ออยล์เซอร์วสิ จ ากดั 

 จากผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 – 30 ปี อาชีพ 
ธุรกิจส่วนตวั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท ความถ่ีในการด่ืมเคร่ืองด่ืมร้านคาเฟ่ อเม
ซอนในสถานีบริการน ้ ามนั ของบริษทั แม่โจอ้อล์เซอร์วิส 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ
ร้านคาเฟ่ อเมซอน ช่วงเวลาเชา้ (6.30 - 10.00 น.) รูปแบบบริโภคกาแฟหรือเคร่ืองด่ืม นัง่บริโภคท่ีร้าน
คาเฟ่ อเมซอน เคร่ืองด่ืมท่ีนิยมในร้านคาเฟ่ อเมซอน กาแฟสดรูปแบบต่างๆ เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ
ร้านคาเฟ่ อเมซอน ตั้งใจมาแวะเติมน ้ ามนั/7-Eleven/Café Amazon ค่าใช้จ่ายในการบริโภคร้านคาเฟ่ 
อเมซอน ต่อคร้ัง ไม่เกิน 100 บาท ช่องทางการรู้จกัร้านคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ 
บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วสิ จ  ากดั เห็นป้ายร้าน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะกลบัมาใชบ้ริการร้าน
คาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั และ จะแนะน าบุคคลอ่ืน
ให้ใช้บริการร้านคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามันของ บริษัท แม่โจ้ออยล์เซอร์วิส จ ากัด
ตามล าดบั 
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ส่วนที่  2 ข้อมูลระดับความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ใน
สถานีบริการน า้มันของ บริษัท แม่โจ้ออยล์เซอร์วสิ จ ากดั 
 

ระดับความส าคัญต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ  ผลการศึกษาพบว่า ระดับ
ความส าคญัของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั
ของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยั ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั 
  
ตารางที่ 5.1 แสดงสรุป 10 ล าดบัค่าเฉล่ียสูงสุด ของระดบัความส าคญัท่ีมีต่อปัจจยัย่อยส่วนประสม
การตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 
 

ล าดับที ่ รายละเอยีดของปัจจัยย่อย 
ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 

ค่าเฉลีย่ แปลผล 

1 กาแฟ อเมซอนมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั
แพร่หลายและมีสัญลกัษณ์ท่ีเป็น
ตราสินคา้ของร้านท่ีจ าไดง่้าย 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.48 มาก 

2 ภาชนะบรรจุผลิตภณัฑท่ี์สะอาด 
สวยงามและมีเอกลกัษณ์ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.47 มาก 

2 รสชาติ ความหอม และความสด
ของกาแฟ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.47 มาก 

3 กาแฟอเมซอนมีการคดัสรรเมล็ด
กาแฟท่ีมีคุณภาพดี 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.43 มาก 

4 ความเหมาะสมดา้นราคาของกาแฟ 
และเคร่ืองด่ืม 

ดา้นราคา 4.41 มาก 
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ตารางที่ 5.1 แสดงสรุป 10 ล าดบัค่าเฉล่ียสูงสุด ของระดบัความส าคญัท่ีมีต่อปัจจยัย่อยส่วนประสม
การตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั 
(ต่อ) 
 

ล าดับที ่ รายละเอยีดของปัจจัยย่อย 
ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 

ค่าเฉลีย่ แปลผล 

5 การจดัท าบตัรสมาชิก PTT Blue 
Card เพื่อใชค้ะแนนท่ีสะสมในบตัร 
แลกรับเป็นส่วนลดในการซ้ือ
เคร่ืองด่ืม 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

4.34 มาก 

6 มีเบเกอรีท่ีอร่อย สะอาด สดใหม่ 
จ  าหน่ายในร้าน 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.33 มาก 

7 ท่ีตั้งของร้านมองเห็นไดช้ดัเจนจาก
ดา้นนอก 

ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

4.31 มาก 

8 มีการติดป้ายบอกราคาชดัเจน ดา้นราคา 4.30 มาก 

9 พนกังานมีความกระตือรือร้น และ
เตม็ใจในการใหบ้ริการ 

ดา้นบุคลากร 4.29 มาก 

10 มีการจดัรายการส่งเสริมการขาย
จากคาเฟ่ อเมซอนส านกังานใหญ่ 
เช่น ซ้ือเคร่ืองด่ืม 50 บาท ลุน้ชิง
โชคทองรวม 12 ลา้น 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

4.28 มาก 

 
 จากตารางท่ี 5.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัปัจจยัยอ่ยต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดับแรก คือ  กาแฟ อเมซอนมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายและมี
สัญลักษณ์ท่ีเป็นตราสินค้าของร้านท่ีจ าได้ง่าย ล าดับถัดมา คือ ภาชนะบรรจุผลิตภณัฑ์ท่ีสะอาด 
สวยงามและมีเอกลกัษณ์ และรสชาติ ความหอม และความสดของกาแฟ เท่ากนั  และ กาแฟอเมซอนมี
การคดัสรรเมล็ดกาแฟท่ีมีคุณภาพดี ตามล าดบั 
 



 

101 
 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเม
ซอน ในสถานีบริการน า้มันของ บริษัท แม่โจ้ออยล์เซอร์วสิ จ ากดั 
 

ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั 
แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา และดา้นการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั และส่วนประสมการตลาดบริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 5.2 แสดงสรุป 10 ล าดบัค่าเฉล่ียสูงสุดของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 

 

ล าดับที ่ รายละเอยีดของปัจจัยย่อย 
ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 

ค่าเฉลีย่ แปลผล 

1 ท่ีตั้งของร้านมองเห็นไดช้ดัเจนจาก
ดา้นนอก 

ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

4.91 มากท่ีสุด 

1 พนกังานมีความกระตือรือร้น และ
เตม็ใจในการใหบ้ริการ 

ดา้นบุคลากร 4.91 มากท่ีสุด 

2 ระยะเวลาการเปิด-ปิดใหบ้ริการ มี
ความเหมาะสม 

ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

4.90 มากท่ีสุด 

3 รสชาติ ความหอม และความสด
ของกาแฟ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.89 มากท่ีสุด 

3 การตกแต่งภายในร้านมีบรรยากาศ
ดี และสวยงาม 

ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

4.89 มากท่ีสุด 
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ตารางที่ 5.2 แสดงสรุป 10 ล าดบัค่าเฉล่ียสูงสุดของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั 
(ต่อ) 
 

ล าดับที ่ รายละเอยีดของปัจจัยย่อย 
ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 

ค่าเฉลีย่ แปลผล 

4 พนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถาม 
ใหข้อ้มูลในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ
ทราบได ้

ดา้นบุคลากร 4.85 มากท่ีสุด 

5 การตกแต่งหนา้ร้านสวยงาม 
ทนัสมยั มีน ้าตก สวนหยอ่ม และมี
ท่ีนัง่ท่ีเป็นส่วนตวั สะดวกสบาย 

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ 

4.78 มากท่ีสุด 

6 ภาชนะบรรจุผลิตภณัฑท่ี์สะอาด 
สวยงามและมีเอกลกัษณ์ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.77 มากท่ีสุด 

7 ความสะอาดของร้าน ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

4.76 มากท่ีสุด 

8 การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยอธัยาศยัท่ีดี ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.75 มากท่ีสุด 

8 ขั้นตอนการช าระเงินมีความถูกตอ้ง 
รวดเร็ว 

ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.75 มากท่ีสุด 

8 เทคโนโลยขีองเคร่ืองท ากาแฟและ
อุปกรณ์เสริมต่างๆ มีความทนัสมยั 

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ 

4.75 มากท่ีสุด 

9 ท่ีตั้งของร้านสะดวกต่อการเดินทาง ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

4.74 มากท่ีสุด 
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ตารางที่ 5.2 แสดงสรุป 10 ล าดบัค่าเฉล่ียสูงสุดของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั 
(ต่อ) 
 

ล าดับที ่ รายละเอยีดของปัจจัยย่อย 
ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 

ค่าเฉลีย่ แปลผล 

9 การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน
เหมือนกนัทุกคร้ัง 

ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.74 มากท่ีสุด 

9 รูปกาแฟและเคร่ืองด่ืม ในเมนูมี
ความสวยงามน่ารับประทาน 

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ 

4.74 มากท่ีสุด 

10 พนกังานมีบุคลิกภาพดี น่าเช่ือถือ 
และแต่งกายเหมาะสม 

ดา้นบุคลากร 4.73 มากท่ีสุด 

10 ความสะอาดของอุปกรณ์ชงกาแฟ 
โตะ๊ เกา้อ้ี ส่ิงของตกแต่งภายใน 
และบริเวณรอบๆ ร้าน 

ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ 

4.73 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 5.2 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปัจจัยย่อยต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ ท่ีตั้งของร้านมองเห็นไดช้ดัเจนจาก
ด้านนอก และพนักงานมีความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ เท่ากัน  ล าดบัถัดมา คือ 
ระยะเวลาการเปิด-ปิดให้บริการ มีความเหมาะสม  และ รสชาติ ความหอม และความสดของกาแฟ 
และการตกแต่งภายในร้านมีบรรยากาศดีและสวยงาม เท่ากนั ตามล าดบั 
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ตารางที่ 5.3 แสดงสรุป 10 ล าดบัค่าเฉล่ียต ่าสุดของระดับความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 
 

ล าดับที ่ รายละเอยีดของปัจจัยย่อย 
ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 

ค่าเฉลีย่ แปลผล 

1 มีพื้นท่ีในส่วนท่ีมีเคร่ืองปรับอากาศ ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ 

3.27 ปานกลาง 

2 มีสินคา้ Premium ท่ีเป็น Limited 
Edition  เช่นแกว้Amazon Summer 
Splash ท่ีมีขายช่วยฤดูร้อนเท่านั้น 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

3.52 มาก 

3 มีการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น ป้าย 
โทรทศัน์ วทิย ุ เฟสบุค๊ เวป็ไซด ์
อินเทอร์เน็ต 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

3.59 มาก 

4 มีการจดัรายการส่งเสริมการขาย
จากคาเฟ่ อเมซอนส านกังานใหญ่ 
เช่น ซ้ือเคร่ืองด่ืม 50 บาท ลุน้ชิง
โชคทองรวม 12 ลา้น 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

3.60 มาก 

5 การจดัท าบตัรสมาชิก PTT Blue 
Card เพื่อใชค้ะแนนท่ีสะสมในบตัร 
แลกรับเป็นส่วนลดในการซ้ือ
เคร่ืองด่ืม 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

3.69 มาก 

6 ชนิดเคร่ืองด่ืม มีหลากหลายชนิดให้
เลือก 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.87 มาก 
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ตารางที่ 5.3 แสดงสรุป 10 ล าดบัค่าเฉล่ียต ่าสุดของระดับความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั 
(ต่อ) 
 

ล าดับที ่ รายละเอยีดของปัจจัยย่อย 
ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 

ค่าเฉลีย่ แปลผล 

7 พนกังานชงกาแฟ (Barista) มี
ความรู้และความเขา้ใจดา้นกาแฟ 
และสูตรการชงต่างๆ โดยสามารถ
แนะน าลูกคา้ในการเลือกด่ืมกาแฟ 
และเคร่ืองด่ืมต่างๆ ภายในร้าน 
รวมถึงเมนูใหม่ตามฤดูกาลได ้

ดา้นบุคลากร 4.34 มาก 

8 การสั่งซ้ือ และรับสินคา้/บริการ ท่ี
ถูกตอ้ง รวดเร็ว 

ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.37 มาก 

9 ความเหมาะสมดา้นราคาของเบเกอ
รี 

ดา้นราคา 4.50 มากท่ีสุด 

10 มีหลายราคาใหเ้ลือกตามขนาดของ
บรรจุภณัฑ์ 

ดา้นราคา 4.52 มากท่ีสุด 

10 มีราคาตามส่วนผสมของผลิตภณัฑ์
ท่ีเพิ่มเติม 

ดา้นราคา 4.52 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 5.3 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปัจจัยย่อยต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด 3 ล าดบัแรก คือ  มีพื้นท่ีในส่วนท่ีมีเคร่ืองปรับอากาศ 
ล าดบัถดัมา คือ  มีสินคา้ Premium ท่ีเป็น Limited Edition  เช่นแกว้Amazon Summer Splash ท่ีมีขาย
ช่วยฤดูร้อนเท่านั้ นและ มีการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น ป้าย โทรทัศน์ วิทยุ  เฟสบุ๊ค เว็ปไซด ์
อินเทอร์เน็ต  ตามล าดบั 
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ส่วนที ่4 ข้อมูลปัญหาทีพ่บในการใช้บริการ และข้อเสนอแนะ 
ปัญหาและขอ้เสนอแนะ ท่ีพบมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก คือ ควรจดัพนกังานให้มีจ านวนพอเพียง

กบัการให้บริการ โดยเฉพาะช่วงเทศกาล หรือวนัหยุดยาว รองลงมาคือ ควรเพิ่มส่วนลดพิเศษให้กบั
ลูกค้าประจ า เช่น แสดงบตัร PTT Blue Card ลด 10% เป็นต้น และควรจดัหาท่ีจอดรถให้เพียงพอ
ตอ้งการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

  
ส่วนที่ 5 ข้อมูลการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: 
IPA) 
 
ตารางที่ 5.4 แสดงสรุปปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อ
เมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 
 

ล าดับ ปัจจัยหลกั ปัจจัยย่อย 

ระดับความ 
ส าคัญ 

ระดับความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) (แปลผล) 

1 ดา้นผลิตภณัฑ์ ชนิดเคร่ืองด่ืม มี
หลากหลายชนิดใหเ้ลือก 

4.25 3.87 A 

(มาก) (มาก) 

2 ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

มีการจดัรายการส่งเสริม
การขายจากคาเฟ่ อเม
ซอนส านกังานใหญ่ เช่น 
ซ้ือเคร่ืองด่ืม 50 บาท ลุน้
ชิงโชคทองรวม 12 ลา้น 

4.28 3.60 A 

(มาก) (มาก) 

3 ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

การจดัท าบตัรสมาชิก 
PTT Blue Card เพื่อใช้
คะแนนท่ีสะสมในบตัร 
แลกรับเป็นส่วนลดใน
การซ้ือเคร่ืองด่ืม 

4.34 3.69 A 

(มาก) (มาก) 
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จากตารางท่ี 5.4 พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ซ่ึงองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัสูง แต่
ลูกคา้ไม่ไดรั้บการบริการในระดบัท่ีน่าพอใจ ไดแ้ก่ ชนิดเคร่ืองด่ืม มีหลากหลายชนิดให้เลือก มีการจดั
รายการส่งเสริมการขายจากคาเฟ่ อเมซอนส านักงานใหญ่ เช่น ซ้ือเคร่ืองด่ืม 50 บาท ลุน้ชิงโชคทอง
รวม 12 ล้าน และการจดัท าบตัรสมาชิก PTT Blue Card เพื่อใช้คะแนนท่ีสะสมในบตัร แลกรับเป็น
ส่วนลดในการซ้ือเคร่ืองด่ืม ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 5.5 แสดงสรุปปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant B ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อ
เมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 
 

ล าดับ ปัจจัยหลกั ปัจจัยย่อย 

ระดับความ 
ส าคัญ 

ระดับความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) (แปลผล) 

1 ดา้นผลิตภณัฑ์ กาแฟ อเมซอนมีช่ือเสียง
เป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายและ
มีสัญลกัษณ์ท่ีเป็นตรา
สินคา้ของร้านท่ีจ าไดง่้าย 

4.48 4.66 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

2 ดา้นผลิตภณัฑ์ ภาชนะบรรจุผลิตภณัฑท่ี์
สะอาด สวยงามและมี
เอกลกัษณ์ 

4.47 4.77 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

3 ดา้นผลิตภณัฑ์ รสชาติ ความหอม และ
ความสดของกาแฟ 

4.47 4.89 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

4 ดา้นผลิตภณัฑ์ กาแฟอเมซอนมีการคดั
สรรเมล็ดกาแฟท่ีมี
คุณภาพดี 

4.43 4.61 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

5 ดา้นผลิตภณัฑ์ มีเบเกอรีท่ีอร่อย สะอาด 
สดใหม่ จ  าหน่ายในร้าน 

4.33 4.56 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 
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ตารางที่ 5.5 แสดงสรุปปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant B ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อ
เมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั (ต่อ) 
 

ล าดับ ปัจจัยหลกั ปัจจัยย่อย 

ระดับความ 
ส าคัญ 

ระดับความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) (แปลผล) 

6 ดา้นราคา ความเหมาะสมดา้นราคา
ของกาแฟ และเคร่ืองด่ืม 

4.41 4.58 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

7 ดา้นราคา ความเหมาะสมดา้นราคา
ของเบเกอรี 

4.19 4.50 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

8 ดา้นราคา มีการติดป้ายบอกราคา
ชดัเจน 

4.30 4.60 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

9 ดา้นราคา มีหลายราคาใหเ้ลือกตาม
ขนาดของบรรจุภณัฑ์ 

4.21 4.52 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

10 ดา้นราคา มีราคาตามส่วนผสมของ
ผลิตภณัฑท่ี์เพิ่มเติม 

4.22 4.52 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

11 ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

ท่ีตั้งของร้านมองเห็นได้
ชดัเจนจากดา้นนอก 

4.31 4.91 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

12 ดา้นบุคลากร พนกังานมีความ
กระตือรือร้น และเตม็ใจ
ในการใหบ้ริการ 

4.29 4.91 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

13 ดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

การตอ้นรับลูกคา้ดว้ย
อธัยาศยัท่ีดี 

4.20 4.75 B 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

 
จากตารางท่ี 5.5 พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant B ซ่ึงองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัสูง และ

ลูกคา้ไดรั้บการบริการในระดบัท่ีน่าพอใจ ไดแ้ก่ กาแฟ อเมซอนมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายและมี
สัญลักษณ์ท่ีเป็นตราสินค้าของร้านท่ีจ าได้ง่าย ภาชนะบรรจุผลิตภัณฑ์ท่ีสะอาด สวยงามและมี
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เอกลักษณ์ รสชาติ ความหอม และความสดของกาแฟ กาแฟอเมซอนมีการคดัสรรเมล็ดกาแฟท่ีมี
คุณภาพดี มีเบเกอรีท่ีอร่อย สะอาด สดใหม่ จ  าหน่ายในร้าน ความเหมาะสมดา้นราคาของกาแฟ และ
เคร่ืองด่ืม ความเหมาะสมดา้นราคาของเบเกอรี มีการติดป้ายบอกราคาชดัเจน มีหลายราคาใหเ้ลือกตาม
ขนาดของบรรจุภณัฑ์ มีราคาตามส่วนผสมของผลิตภณัฑท่ี์เพิ่มเติม ท่ีตั้งของร้านมองเห็นไดช้ดัเจนจาก
ดา้นนอก พนกังานมีความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ และการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยอธัยาศยั
ท่ีดี ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 5.6 แสดงสรุปปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อ
เมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 
 

ล าดับ ปัจจัยหลกั ปัจจัยย่อย 

ระดับความ 
ส าคัญ 

ระดับความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) (แปลผล) 

1 ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

มีการโฆษณาผา่นส่ือ
ต่างๆ เช่น ป้าย โทรทศัน์ 
วทิย ุ เฟสบุค๊ เวป็ไซด ์
อินเทอร์เน็ต 

4.10 3.59 C 

(มาก) (มาก) 

2 ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

มีสินคา้ Premium ท่ีเป็น 
Limited Edition  เช่น
แกว้Amazon Summer 
Splash ท่ีมีขายช่วยฤดู
ร้อนเท่านั้น 

4.17 3.52 C 

(มาก) (มาก) 
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ตารางที่ 5.6 แสดงสรุปปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อ
เมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั (ต่อ) 
  

ล าดับ ปัจจัยหลกั ปัจจัยย่อย 

ระดับความ 
ส าคัญ 

ระดับความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) (แปลผล) 
3 ดา้นบุคลากร พนกังานชงกาแฟ 

(Barista) มีความรู้และ
ความเขา้ใจดา้นกาแฟ 
และสูตรการชงต่างๆ 
โดยสามารถแนะน า
ลูกคา้ในการเลือกด่ืม
กาแฟ และเคร่ืองด่ืม
ต่างๆ ภายในร้าน 
รวมถึงเมนูใหม่ตาม
ฤดูกาลได ้

4.13 4.34 C 
(มาก) (มาก) 

4 ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

การสั่งซ้ือ และรับ
สินคา้/บริการ ท่ีถูกตอ้ง 
รวดเร็ว 

4.00 4.37 C 
(มาก) (มาก) 

5 ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

มีพื้นท่ีในส่วนท่ีมี
เคร่ืองปรับอากาศ 

4.13 3.27 C 
(มาก) (ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 5.6 พบวา่ ปัจจยัย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant C ซ่ึงองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัต ่า และ

ลูกคา้ได้รับการบริการในระดบัท่ีไม่น่าพอใจ ไดแ้ก่  มีการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น ป้าย โทรทศัน์ 
วิทยุ  เฟสบุ๊ค เว็ปไซด์ อินเทอร์เน็ต  มีสินค้า Premium ท่ี เป็น Limited Edition  เช่นแก้วAmazon 
Summer Splash ท่ีมีขายช่วยฤดูร้อนเท่านั้น พนกังานชงกาแฟ (Barista) มีความรู้และความเขา้ใจด้าน
กาแฟ และสูตรการชงต่างๆ โดยสามารถแนะน าลูกคา้ในการเลือกด่ืมกาแฟ และเคร่ืองด่ืมต่างๆ ภายใน
ร้าน รวมถึงเมนูใหม่ตามฤดูกาลได ้การสั่งซ้ือ และรับสินคา้/บริการ ท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว และมีพื้นท่ีใน
ส่วนท่ีมีเคร่ืองปรับอากาศ ตามล าดบั 
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ตารางที่ 5.7 แสดงสรุปปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant D ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อ
เมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 
 

ล าดับ ปัจจัยหลกั ปัจจัยย่อย 

ระดับความ 
ส าคัญ 

ระดับความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) (แปลผล) 

1 ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

ท่ีตั้งของร้านสะดวกต่อ
การเดินทาง 

4.17 4.74 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

2 ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

การตกแต่งภายในร้านมี
บรรยากาศดี และ
สวยงาม 

4.15 4.89 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

3 ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

ความสะอาดของร้าน 4.17 4.76 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

4 ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

ระยะเวลาการเปิด-ปิด
ใหบ้ริการ มีความ
เหมาะสม 

4.01 4.90 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

5 ดา้นบุคลากร พนกังานสามารถตอบ
ขอ้ซกัถาม ใหข้อ้มูลใน
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการทราบ
ได ้

4.13 4.85 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

6 ดา้นบุคลากร พนกังานมีบุคลิกภาพดี 
น่าเช่ือถือ และแต่งกาย
เหมาะสม 

4.14 4.73 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

7 ดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

การแนะน าเก่ียวกบั
เคร่ืองด่ืม และเบเกอรี
ภายในร้าน 

3.93 4.67 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

8 ดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

ขั้นตอนการช าระเงินมี
ความถูกตอ้ง รวดเร็ว 

4.16 4.75 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 
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ตารางที่ 5.7 แสดงสรุปปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant D ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อ
เมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั (ต่อ) 
 

ล าดับ ปัจจัยหลกั ปัจจัยย่อย 

ระดับความ 
ส าคัญ 

ระดับความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) (แปลผล) 

9 ดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

การใหบ้ริการท่ีเป็น
มาตรฐานเหมือนกนัทุก
คร้ัง 

4.00 4.74 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

10 ดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

การใหบ้ริการแก่ลูกคา้
ทุกระดบัอยา่งเท่าเทียม
กนั 

3.96 4.57 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

11 ดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

มีบริการจดัส่งกาแฟ/
เคร่ืองด่ืม นอกสถานท่ี 

3.80 4.70 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

12 ดา้นการสร้าง
และน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

ป้ายหนา้ร้านสวยงาม 
มองเห็นไดช้ดัเจน 

4.02 4.63 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

13 ดา้นการสร้าง
และน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

การตกแต่งหนา้ร้าน
สวยงาม ทนัสมยั มีน ้าตก 
สวนหยอ่ม และมีท่ีนัง่ท่ี
เป็นส่วนตวั 
สะดวกสบาย 

4.14 4.78 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

14 ดา้นการสร้าง
และน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

ความสะอาดของอุปกรณ์
ชงกาแฟ โตะ๊ เกา้อ้ี 
ส่ิงของตกแต่งภายใน 
และบริเวณรอบๆ ร้าน 

4.12 4.73 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 
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ตารางที่ 5.7 แสดงสรุปปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant D ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อ
เมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั (ต่อ) 
 

ล าดับ ปัจจัยหลกั ปัจจัยย่อย 

ระดับความ 
ส าคัญ 

ระดับความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) (แปลผล) 

15 ดา้นการสร้าง
และน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

มีหนงัสือพิมพ ์นิตยสาร 
ไวบ้ริการลูกคา้ 

3.64 4.56 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

16 ดา้นการสร้าง
และน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

มีบริการอินเตอร์เน็ตฟรี 3.88 4.61 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

17 ดา้นการสร้าง
และน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

เทคโนโลยขีองเคร่ืองท า
กาแฟและอุปกรณ์เสริม
ต่างๆ มีความทนัสมยั 

4.02 4.75 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

18 ดา้นการสร้าง
และน าเสนอ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

รูปกาแฟและเคร่ืองด่ืม 
ในเมนูมีความสวยงาม
น่ารับประทาน 

4.00 4.74 D 

(มาก) (มากท่ีสุด) 

 
จากตารางท่ี 5.7 พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีอยู่ใน Quadrant D ซ่ึงองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัต ่า และ

ลูกคา้ไดรั้บการบริการในระดบัท่ีน่าพอใจ ไดแ้ก่ ท่ีตั้งของร้านสะดวกต่อการเดินทาง การตกแต่งภายใน
ร้านมีบรรยากาศดี และสวยงาม ความสะอาดของร้าน ระยะเวลาการเปิด-ปิดให้บริการ มีความ
เหมาะสม พนักงานสามารถตอบข้อซักถาม ให้ข้อมูลในส่ิงท่ีลูกค้าต้องการทราบได้ พนักงานมี
บุคลิกภาพดี น่าเช่ือถือ และแต่งกายเหมาะสม การแนะน าเก่ียวกบัเคร่ืองด่ืม และเบเกอรีภายในร้าน 
ขั้นตอนการช าระเงินมีความถูกต้อง รวดเร็ว การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเหมือนกันทุกคร้ัง การ
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ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทุกระดบัอยา่งเท่าเทียมกนั มีบริการจดัส่งกาแฟ/เคร่ืองด่ืม นอกสถานท่ี ป้ายหนา้ร้าน
สวยงาม มองเห็นไดช้ดัเจน การตกแต่งหนา้ร้านสวยงาม ทนัสมยั มีน ้ าตก สวนหยอ่ม และมีท่ีนัง่ท่ีเป็น
ส่วนตวั สะดวกสบาย ความสะอาดของอุปกรณ์ชงกาแฟ โต๊ะ เกา้อ้ี ส่ิงของตกแต่งภายใน และบริเวณ
รอบๆ ร้าน มีหนงัสือพิมพ ์นิตยสาร ไวบ้ริการลูกคา้ มีบริการอินเตอร์เน็ตฟรี เทคโนโลยีของเคร่ืองท า
กาแฟและอุปกรณ์เสริมต่างๆ มีความทนัสมยั และรูปกาแฟและเคร่ืองด่ืม ในเมนูมีความสวยงามน่า
รับประทาน ตามล าดบั 
 
5.2 อภิปรายผล 

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานี
บริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วสิ จ  ากดั อภิปรายผลตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (Services Marketing Mix) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552) อนัประกอบด้วยผลิตภณัฑ์ 
(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร 
(People) กระบวนการให้บริการ (Process) และการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) โดยสามารถน าผลท่ีไดไ้ปอภิปรายผลการศึกษากบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจมากเป็นอนัดับแรกคือ ปัจจยัด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมเกียรติ เป็งโต (2547) ท่ีไดศึ้กษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของร้านกาแฟวาวี ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึง
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มากเป็นอนัดบัแรก และ
ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อุศนา ศิริเอก (2547) ท่ีไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของร้านกาแฟและอาหารแบล็คแคนยอน ในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มากเป็นอนัดบัแรก 
และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จเด็จ แสงสร้อย (2550) ท่ีไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
การให้บริการของร้านกาแฟ แฮปป้ีฮทั ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ มากเป็นอนัดบัแรก และไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ ปาณิศา สิงคะตา 
(2555) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านกาแฟฝาง ใน
จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกคือ ปัจจยัดา้น
กระบวนการ 

 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามมี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ  รสชาติ ความหอม และความสดของกาแฟ ซ่ึงสอดคล้องกับผล
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การศึกษาของ สมเกียรติ เป็งโต (2547) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
รสชาติของกาแฟ มากเป็นอนัดบัแรก ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อุศนา ศิริเอก (2547) ซ่ึงพบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในความสะอาดของผลิตภณัฑ์ มากเป็นอนัดบัแรก และ
ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จเด็จ แสงสร้อย (2550) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจในความสะอาดของกาแฟ มากเป็นอนัดับแรก  แต่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
ปาณิศา สิงคะตา (2555)  ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นความสดใหม่ของกาแฟท่ีจ าหน่ายในร้าน 
 

ปัจจัยด้านราคา จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัย่อยดา้นราคาท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุดคือ มีการติดป้ายบอกราคาชดัเจน ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมเกียรติ 
เป็งโต (2547) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ 
มากเป็นอนัดับแรก และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ อุศนา ศิริเอก (2547) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ มากเป็นอนัดบัแรก และไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จเด็จ แสงสร้อย (2550) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจในราคาของกาแฟ มากเป็นอนัดบัแรก และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ปาณิศา สิงคะ
ตา (2555)  ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัย่อยดา้น
ราคาของกาแฟและเคร่ืองด่ืมท่ีถูกกวา่ร้านอ่ืน 

 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัย่อยด้านช่องทางการจดั

จ าหน่ายท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ท่ีตั้งของร้านมองเห็นไดช้ดัเจนจาก
ดา้นนอก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมเกียรติ เป็งโต (2547) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในท่ีตั้งร้านท่ีหาง่าย มากเป็นอนัดบัแรก แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ อุศนา ศิริเอก (2547) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการมีสาขา
ให้บริการอย่างเพียงพอ สะดวกในการเลือกบริโภค มากเป็นอนัดับแรก และไม่สอดคล้องกบัผล
การศึกษาของ จเด็จ แสงสร้อย (2550) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
ระยะทางระหวา่งร้านกบัท่ีท างาน มากเป็นอนัดบัแรก และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ปาณิศา 
สิงคะตา (2555)  ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ย
ดา้นเวลาเปิด-ปิดของร้านสะดวกต่อการเลือกใชบ้ริการ (10.00 น. -20.00 น.) 
 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด
ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดคือ การจดัท าบตัรสมาชิก PTT Blue Card เพื่อใชค้ะแนน
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ท่ีสะสมในบัตร แลกรับเป็นส่วนลดในการซ้ือเคร่ืองด่ืม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
สมเกียรติ เป็งโต (2547) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการบริการของ
พนกังานขายโดยรวม มากเป็นอนัดบัแรก และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อุศนา ศิริเอก (2547) 
ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในค าแนะน าจากบุคคลท่ีเคยใชบ้ริการ มากเป็น
อันดับแรก และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ จเด็จ แสงสร้อย (2550) ซ่ึ งพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการบริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง มากเป็นอนัดบัแรก แต่
สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ ปาณิศา สิงคะตา (2555)  ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัย่อยดา้นการจดัรายการลดแลกแจกแถม เช่น ซ้ือครบ 10 แกว้ 
ฟรี 1 แกว้ หรือ แจกเส้ือยดื แจกแกว้กาแฟ เม่ือใชบ้ริการตามท่ีก าหนด เป็นตน้ 

 
ปัจจัยด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัย่อยดา้นบุคลากรท่ีผูต้อบแบบสอบถามมี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ พนักงานมีความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมเกียรติ เป็งโต (2547) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจในมารยาทและมนุษสัมพันธ์ของพนักงาน มากเป็นอันดับแรก และไม่สอดคล้องกับผล
การศึกษาของ อุศนา ศิริเอก (2547) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการท่ี
พนกังานแต่งกายเหมาะสม มากเป็นอนัดบัแรก และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จเด็จ แสงสร้อย 
(2550) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในอธัยาศยัของพนักงานขาย มากเป็น
อันดับแรก และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปาณิศา สิงคะตา (2555)  ซ่ึงพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานให้บริการลูกคา้ทุก
รายอยา่งเสมอภาค 
 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการ
ให้บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยอธัยาศยัท่ีดี 
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมเกียรติ เป็งโต (2547) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจในการเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีถูกต้อง ครบถ้วน  มากเป็นอันดับแรก และไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อุศนา ศิริเอก (2547) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในระบบการท างานท่ีมีความเป็นมาตรฐาน มากเป็นอนัดบัแรก และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ จเด็จ แสงสร้อย (2550) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในความรวดเร็วใน
การค านวณค่าใช้จ่าย มากเป็นอนัดับแรก และไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ ปาณิศา สิงคะตา 
(2555)  ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัย่อยด้าน
ระยะเวลาท่ีรอในการรับกาแฟ เคร่ืองด่ืมและขนม (หลงัการสั่งซ้ือ) มีความเหมาะสมดา้นผลิตภณัฑ ์
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ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้น

การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ 
การตกแต่งหนา้ร้านสวยงาม ทนัสมยั มีน ้าตก สวนหยอ่ม และมีท่ีนัง่ท่ีเป็นส่วนตวั สะดวกสบายซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมเกียรติ เป็งโต (2547) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจในความสะอาดของสถานประกอบการ มากเป็นอนัดบัแรก และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ อุศนา ศิริเอก (2547) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในความสะอาดของ
สถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีใช้ มากเป็นอนัดบัแรก และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จเด็จ แสงสร้อย 
(2550) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในบรรยากาศของร้านกาแฟ มากเป็น
อันดับแรก และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปาณิศา สิงคะตา (2555)  ซ่ึงพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัย่อยด้านเทคโนโลยีของเคร่ืองท า
กาแฟและอุปกรณ์เสริมต่างๆ ท่ีมีความทนัสมยั 

 
5.3 ข้อค้นพบ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน 
ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีขอ้คน้พบดงัน้ี 

5.3.1 ข้อค้นพบระดับความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการที่ ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญ 

จากการศึกษาพบวา่ ระดบัความส าคญัของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคา
เฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
เรียงตามล าดบัจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั  

5.3.2 ข้อค้นพบระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการที่ ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความพงึพอใจ 

จากการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อ
เมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเรียง
ตามล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
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 5.3.3 ข้อค้นพบการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance 
Analysis: IPA) 
 เม่ือวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบวา่ ปัจจยัยอ่ยใน Quadrant A เป็นส่ิงท่ีทางร้านคาเฟ่อเมซอน 
ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั ตอ้งปรับปรุงอยา่งเร่งด่วน โดยปัจจยัยอ่ย
ท่ีอยูใ่น Quadrant A ไดแ้ก่  ชนิดเคร่ืองด่ืม มีหลากหลายชนิดใหเ้ลือก มีการจดัรายการส่งเสริมการขาย
จากคาเฟ่ อเมซอนส านักงานใหญ่ เช่น ซ้ือเคร่ืองด่ืม 50 บาท ลุ้นชิงโชคทองรวม 12 ล้าน และการ
จดัท าบัตรสมาชิก PTT Blue Card เพื่อใช้คะแนนท่ีสะสมในบัตร แลกรับเป็นส่วนลดในการซ้ือ
เคร่ืองด่ืม ตามล าดบั 
 ในขณะท่ี ปัจจยัย่อยใน Quadrant B เป็นส่ิงท่ีทางร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั
ของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั ตอ้งรักษาไว ้โดยปัจจยัย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant B ไดแ้ก่  กาแฟ 
อเมซอนมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายและมีสัญลกัษณ์ท่ีเป็นตราสินคา้ของร้านท่ีจ าไดง่้าย ภาชนะ
บรรจุผลิตภณัฑ์ท่ีสะอาด สวยงามและมีเอกลกัษณ์ รสชาติ ความหอม และความสดของกาแฟ กาแฟ 
อเมซอนมีการคดัสรรเมล็ดกาแฟท่ีมีคุณภาพดี มีเบเกอรีท่ีอร่อย สะอาด สดใหม่ จ  าหน่ายในร้าน ความ
เหมาะสมดา้นราคาของกาแฟ และเคร่ืองด่ืม ความเหมาะสมดา้นราคาของเบเกอรี มีการติดป้ายบอก
ราคาชัดเจน มีหลายราคาให้เลือกตามขนาดของบรรจุภณัฑ์ มีราคาตามส่วนผสมของผลิตภณัฑ์ท่ี
เพิ่มเติม ท่ีตั้งของร้านมองเห็นไดช้ดัเจนจากดา้นนอก พนกังานมีความกระตือรือร้น และเตม็ใจในการ
ใหบ้ริการ และการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยอธัยาศยัท่ีดี ตามล าดบั 
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ตารางที่ 5.8 แสดงสรุปปัจจยั IPA Quadrant ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน 
ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดับความส าคัญ ระดับความพงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ แปลผล ค่าเฉลีย่ แปลผล 

P1: ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.40 มาก 4.56 มากท่ีสุด B 

P2: ดา้นราคา  4.27 มาก 4.54 มากท่ีสุด B 

P3: ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.16 มาก 4.84 มากท่ีสุด D 

P4: ดา้นการส่งเสริมการตลาด  4.22 มาก 3.60 มาก A 

P5 : ดา้นบุคลากร  4.17 มาก 4.71 มากท่ีสุด B 

P6 : ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  4.01 มาก 4.65 มากท่ีสุด D 

P7: ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ  

3.99 มาก 4.51 มากท่ีสุด D 

ค่าเฉลีย่ 4.17  4.49   
 
 ส าหรับการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าระดับความส าคญัและระดับความพึงพอใจนั้น น าค่าท่ี
ได้มาบันทึกลงในกราฟของ Martilla, J.A.and J.C. (1977): Importance-Performance Analysis โดยมี
จุดตดัแกน X คือ 4.49 และจุดตดัแกน Y คือ 4.17  เพื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความความส าคญัและ
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ดงัน้ี 
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ภาพที ่5.1 แสดงการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์

เซอร์วสิ จ  ากดั 
  

จากภาพท่ี  5.1 พบว่า ด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ใน Quadrant A ซ่ึ งด้านดังกล่าวมี
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา  
และ : ดา้นบุคลากร อยูใ่น Quadrant B กล่าวไดว้า่ ควรเก็บรักษาและพฒันาใหดี้ข้ึน ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย  ด้านกระบวนการให้บริการ  และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ อยู่ใน 
Quadrant D ทางผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัมากเกินความจ าเป็น 
 

หมายเหตุ: ส าหรับกราฟท่ีแสดงปัจจยัยอ่ยแต่ละขอ้ของการวเิคราะห์ส่วนประสมทางการตลาด
บริการ โดยการวิเคราะห์ความส าคญัและความพึงพอใจท่ีตกอยูใ่นแต่ละ Quadrant นั้น ไดแ้สดงไวใ้น
ภาพท่ี 4.1 หนา้ 123 
 
 
 
 
 

A. (Concentrate here) B. (Keep up the 
good work) 

D. (Possible 
overkill) 

C. (Low priority) 
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ตารางที่ 5.9 แสดงสรุปปัจจยัย่อย IPA Quadrant ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเม
ซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั จ าแนกตามเพศ 
 

ล าดับ ปัจจัยหลกั ปัจจัยย่อย 
IPA Quadrants 

ชาย หญงิ 

1 ดา้นราคา  มีหลายราคาใหเ้ลือกตามขนาดของบรรจุภณัฑ์ A B 

2 ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

มีการจดัรายการส่งเสริมการขายจากคาเฟ่ อเม
ซอนส านกังานใหญ่ เช่น ซ้ือเคร่ืองด่ืม 50 บาท 
ลุน้ชิงโชคทองรวม 12 ลา้น 

C A 

3 ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

มีสินคา้ Premium ท่ีเป็น Limited Edition  เช่น
แกว้Amazon Summer Splash ท่ีมีขายช่วยฤดู
ร้อนเท่านั้น 

C A 

 
 จากตารางท่ี 5.9 แสดงสรุปปัจจยัยอ่ย IPA Quadrant ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้าน
คาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั จ  าแนกตามเพศ พบว่า 
ปัจจยัย่อยใน Quadrant A เป็นส่ิงท่ีทางร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจ้
ออยล์เซอร์วิส จ ากดั ตอ้งปรับปรุงอยา่งเร่งด่วน โดยส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นเพศชาย ปัจจยั
ยอ่ยดงักล่าว ไดแ้ก่ การมีหลายราคาใหเ้ลือกตามขนาดของบรรจุภณัฑ์  
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นเพศหญิง ปัจจยัย่อยดงักล่าว ไดแ้ก่ การจดัรายการส่งเสริม
การขายจากคาเฟ่ อเมซอนส านกังานใหญ่ เช่น ซ้ือเคร่ืองด่ืม 50 บาท ลุน้ชิงโชคทองรวม 12 ลา้น และ
การมีสินคา้ Premium ท่ีเป็น Limited Edition  เช่น แกว้Amazon Summer Splash ท่ีมีขายช่วยฤดูร้อน
เทา่นั้น 
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ตารางที่ 5.10 แสดงสรุปปัจจยัย่อย IPA Quadrant ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเม
ซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั จ าแนกตามอาย ุ
 

ล าดับ ปัจจัยหลกั ปัจจัยย่อย 
IPA Quadrants 

ต ่ากว่า 
30 ปี 

31 – 
40 ปี 

40 ปี 
ขึน้ไป 

1 ดา้นผลิตภณัฑ์ มีเบเกอรีท่ีอร่อย สะอาด สดใหม่ จ  าหน่ายในร้าน A B B 

2 ดา้นราคา  มีหลายราคาใหเ้ลือกตามขนาดของบรรจุภณัฑ์ B A A 

3 ดา้นราคา  มีราคาตามส่วนผสมของผลิตภณัฑท่ี์เพิ่มเติม B A A 

4 ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

มีสินคา้ Premium ท่ีเป็น Limited Edition  เช่น
แกว้Amazon Summer Splash ท่ีมีขายช่วยฤดูร้อน
เท่านั้น 

A A C 

5 ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ  

มีพื้นท่ีในส่วนท่ีมีเคร่ืองปรับอากาศ A C C 

 
 จากตารางท่ี 5.10 แสดงสรุปปัจจยัย่อย IPA Quadrant ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วิส จ ากดั จ  าแนกตามอายุ พบวา่ 
ปัจจยัย่อยใน Quadrant A เป็นส่ิงท่ีทางร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจ้
ออยล์เซอร์วิส จ ากดั ตอ้งปรับปรุงอยา่งเร่งด่วน โดยส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อายุต  ่ากวา่ 30 ปี 
ปัจจยัย่อยดงักล่าว ไดแ้ก่ การมีเบเกอรีท่ีอร่อย สะอาด สดใหม่ จ  าหน่ายในร้าน ความเหมาะสมดา้น
ราคาของเบเกอรี การมีสินคา้ Premium ท่ีเป็น Limited Edition  เช่น แกว้ Amazon Summer Splash ท่ี
มีขายช่วยฤดูร้อนเท่านั้น และมีพื้นท่ีในส่วนท่ีมีเคร่ืองปรับอากาศ 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อายุ 31 – 40 ปี ปัจจยัยอ่ยดงักล่าว ไดแ้ก่ การมีหลายราคาให้
เลือกตามขนาดของบรรจุภณัฑ์ การมีราคาตามส่วนผสมของผลิตภณัฑ์ท่ีเพิ่มเติม และการมีสินค้า 
Premium ท่ีเป็น Limited Edition  เช่นแกว้Amazon Summer Splash ท่ีมีขายช่วยฤดูร้อนเท่านั้น 
 ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อายุ 40 ปี ข้ึนไป ปัจจยัยอ่ยดงักล่าว ไดแ้ก่ การมีหลายราคา
ใหเ้ลือกตามขนาดของบรรจุภณัฑ ์และการมีราคาตามส่วนผสมของผลิตภณัฑท่ี์เพิ่มเติม 
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5.4  ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน 

ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วิส จ ากดั ผูศึ้กษาขอเสนอแนวทางในการปรับปรุง
ส่วนประสมการตลาด เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ของร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการ
น ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั ดงัต่อไปน้ี 

 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  
ร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วสิ จ  ากดั  ควรปรับปรุง

ปัจจยัย่อยด้านชนิดเคร่ืองด่ืม มีหลากหลายชนิดให้เลือก อย่างเร่งด่วน เน่ืองจากเม่ือวิเคราะห์ด้วย
เทคนิค IPA พบว่า ปัจจยัย่อยดงักล่าวอยู่ใน Quadrant A โดยทางร้าน อาจจะออกเมนูเคร่ืองด่ืมใหม่
ประจ าเดือน หากพบวา่ เมนูเคร่ืองด่ืมใหม่ดงักล่าวเป็นท่ีนิยม ทางร้านควรเพิ่มเป็นเมนูประจ า เพื่อให้
เกิดความหลากหลายของเมนูเคร่ืองด่ืมของทางร้าน ในขณะท่ี ปัจจยัยอ่ยใน Quadrant B เป็นส่ิงท่ีทาง
ร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั ตอ้งรักษาไว ้โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant B ไดแ้ก่ กาแฟ อเมซอนมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายและมีสัญลกัษณ์ท่ี
เป็นตราสินคา้ของร้านท่ีจ าไดง่้าย ภาชนะบรรจุผลิตภณัฑ์ท่ีสะอาด สวยงามและมีเอกลกัษณ์ รสชาติ 
ความหอม และความสดของกาแฟ กาแฟอเมซอนมีการคดัสรรเมล็ดกาแฟท่ีมีคุณภาพดี และ มีเบเกอรี
ท่ีอร่อย สะอาด สดใหม่ จ  าหน่ายในร้าน 
 อยา่งไรก็ตาม เม่ือวิเคราะห์ความพึงพอใจ ดว้ยเทคนิค IPA โดยจ าแนกตามอายุ พบวา่ ปัจจยั
ยอ่ยดา้นการมีเบเกอร่ีท่ีอร่อย สะอาด สดใหม่ จ  าหน่ายในร้าน อยูใ่น Quadrant A  ส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ี
มีอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี ดงันั้น หากทางร้านตอ้งการเจาะกลุ่มลูกคา้กลุ่มน้ี ควรเนน้ผลิตภณัฑเ์บเกอร่ีมากข้ึน 
และควรให้พนกังานหมัน่ตรวจสอบวนัหมดอายุของเบเกอร่ี ทุกเช้าก่อนเร่ิมท างาน และควรแจง้ให้
ลูกคา้ทราบวา่ ทางร้านมีนโยบายการเก็บเบเกอรีไวจ้  าหน่าย ไม่เกิน 3 วนั ส าหรับเบเกอร่ี ประเภทขนม
เคก้ และขนมปัง เพื่อใหเ้บเกอร่ีของทางร้าน คงความสด ใหม่ ตลอดเวลา อีกดว้ย 

  
ปัจจัยด้านราคา  

 ร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั ควรรักษา
ปัจจยัยอ่ยดา้น ความเหมาะสมดา้นราคาของกาแฟ และเคร่ืองด่ืม ความเหมาะสมดา้นราคาของเบเกอรี 
มีการติดป้ายบอกราคาชดัเจน มีหลายราคาใหเ้ลือกตามขนาดของบรรจุภณัฑ์ และมีราคาตามส่วนผสม
ของผลิตภัณฑ์ท่ีเพิ่มเติม เน่ืองจากเม่ือวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจยัย่อยดังกล่าวอยู่ใน 
Quadrant B ซ่ึงเป็นปัจจยัย่อยท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัสูงและลูกคา้ได้รับการบริการในระดบัท่ีน่าพึง
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พอใจด้วย ดงันั้น ทางร้าน อาจจะน าประเด็นดงักล่าวแจง้ให้ทางส านักงานใหญ่ของคาเฟ่อเมซอน 
ไดรั้บทราบ เพื่อรักษาระดบัราคาใหมี้ความเหมาะสมต่อไปดว้ย 
 อย่างไรก็ตาม เม่ือวิเคราะห์ความพึงพอใจ ดว้ยเทคนิค IPA โดยจ าแนกตามเพศ และจ าแนก
ตามอายุ พบว่า ปัจจยัย่อยดา้นการมีหลายราคาให้เลือกตามขนาดของบรรจุภณัฑ์ อยู่ใน Quadrant A  
ส าหรับกลุ่มลูกคา้เพศชาย และ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายุมากกวา่ 30 ปีข้ึนไป ดงันั้น ทางร้านควรท าขอ้เสนอ
ใหท้างส านกังานใหญ่พิจารณา เร่ืองการเพิ่มขนาดของแกว้ เช่น เคร่ืองด่ืมเยน็ เดิมมีเพียง ขนาดแกว้ 22 
ออนซ์ ไซด์เดียว โดยควรเพิ่มข้ึนอีก 2 ไซด์ คือ ขนาดแกว้ 16 ออนซ์ (เล็ก) และ ขนาดแกว้ 24 ออนซ์ 
(ใหญ่พิเศษ) เพื่อใหลู้กคา้มีทางเลือกของขนาดท่ีหลากหลายมากยิง่ข้ึนอีกดว้ย  
  

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 จากการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบวา่ ปัจจยัยอ่ยในดา้นท่ีตั้งของร้านสะดวกต่อการเดินทาง 
การตกแต่งภายในร้านมีบรรยากาศดี และสวยงาม ความสะอาดของร้าน และระยะเวลาการเปิด-ปิด
ให้บริการ มีความเหมาะสม อยูใ่น Quadrant D แสดงใหเ้ห็นวา่ ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในปัจจยัยอ่ยดา้น
ดงักล่าวต ่า แต่ลูกคา้ไดรั้บการบริการในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ ดงันั้น ร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการ
น ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั ควรพิจารณาลดทรัพยากรท่ีจดัสรรในการปรับปรุงปัจจยั
ยอ่ยในดา้นน้ี เพื่อน าไปปรับปรุงปัจจยัยอ่ยอ่ืนท่ีลูกคา้ให้ระดบัความส าคญัมาก อยา่งไรก็ตาม ทางร้าน
คาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั ควรรักษาปัจจยัดา้นท่ีตั้ง
ของร้านมองเห็นไดช้ดัเจนจากดา้นนอกไว ้ และทางร้านอาจจะพิจารณาเพิ่มช่องทางใหม่ในการเขา้ถึง
ขอ้มูลร้าน และส่ือสารกบัลูกคา้ ผ่านทางเวบ็ไซต์และส่ือเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Network) 
ต่างๆ ให้มากข้ึน เพื่ออพัเดตขอ้มูลเก่ียวกบักาแฟ เคร่ืองด่ืมสูตรใหม่ๆ หรือโปรโมชัน่ต่างๆ รวมถึง
สิทธิพิเศษใหก้บัลูกคา้ไดรั้บทราบ อีกดว้ย 

  
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  
ร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วสิ จ  ากดั  ควรปรับปรุง

ปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัรายการส่งเสริมการขายจากคาเฟ่ อเมซอนส านกังานใหญ่ เช่น ซ้ือเคร่ืองด่ืม 50 
บาท ลุน้ชิงโชคทองรวม 12 ลา้น และการจดัท าบตัรสมาชิก PTT Blue Card เพื่อใชค้ะแนนท่ีสะสมใน
บตัร แลกรับเป็นส่วนลดในการซ้ือเคร่ืองด่ืม อย่างเร่งด่วนเน่ืองจากเม่ือวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA 
พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวอยูใ่น Quadrant A โดยทางร้านควรท าเร่ืองเสนอทางคาเฟ่ อเมซอนส านกังาน
ใหญ่ ควรให้มีการจดัโปรโมชั่นมากข้ึน เน่ืองจากเป็นปัจจยัย่อยท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัสูง แต่ลูกคา้
ไม่ได้รับการตอบสนองในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ อย่างไรก็ตาม จากการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA ยงั
พบว่า ปัจจัยย่อยในด้านการมีสินค้า Premium ท่ีเป็น Limited Edition  เช่นแก้ว Amazon Summer 
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Splash ท่ีมีขายช่วยฤดูร้อนเท่านั้น เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัต ่า และคุณภาพในการบริการ
อยู่ในระดบัท่ีไม่น่าพึงพอใจดว้ย ทางร้านอาจจะท าการปรับปรุงปัจจยัย่อยดา้นน้ีในอนาคต โดยทาง
ร้านควรเร่งปรับปรุงปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A ก่อนเป็นล าดบัแรก 

อยา่งไรก็ตาม เม่ือวิเคราะห์ความพึงพอใจ ดว้ยเทคนิค IPA โดยจ าแนกตามเพศ พบวา่ ปัจจยั
ยอ่ยดา้นการจดัรายการส่งเสริมการขายจากคาเฟ่ อเมซอนส านกังานใหญ่ เช่น ซ้ือเคร่ืองด่ืม 50 บาท 
ลุน้ชิงโชคทองรวม 12 ลา้น อยู่ใน Quadrant A  ส าหรับกลุ่มลูกคา้เพศหญิง ดงันั้น ทางร้านตอ้งการ
เพิ่มยอดขายจากลูกคา้กลุ่มน้ีมากข้ึน ควรให้มีการจดัโปรโมชัน่อาทิเช่น โปรโมชัน่สะสมแตม้ ซ้ือครบ 
10 แก้วรับฟรี 1 แกว้ หรือ สะสมแตม้ไวเ้พื่อใช้แลกสินคา้ในร้าน เป็นตน้ ยิ่งไปกว่านั้น หากจ าแนก
ตามอายุ พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการมีสินคา้ Premium ท่ีเป็น Limited Edition  เช่นแกว้Amazon Summer 
Splash ท่ีมีขายช่วยฤดูร้อนเท่านั้น อยู่ใน Quadrant A  ส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายุต  ่ากว่า 40 ปี ดงันั้น 
ทางร้านควรเสนอขายสินคา้ให้แก่ลูกคา้กลุ่มน้ี และ อาจจะเก็บสินคา้ในคอลเลคชัน่พิเศษ ให้แก่ลูกคา้
ประจ าท่ีอยูใ่นกลุ่มอายดุงัท่ีกล่าวไวข้า้งตน้ อีกดว้ย 

 
ปัจจัยด้านบุคลากร 
ร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั ควรรักษา

ปัจจยัย่อยด้านพนกังานมีความกระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการ เน่ืองจากเม่ือวิเคราะห์ดว้ย
เทคนิค IPA พบว่า ปัจจยัย่อยดงักล่าวอยู่ใน Quadrant B ซ่ึงเป็นปัจจยัย่อยท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัสูง
และลูกคา้ได้รับการบริการในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ โดยทางทางร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการ
น ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วสิ จ  ากดั ควรให้ความส าคญักบัเร่ืองการมีจิตใจในการให้บริการท่ี
ดี หรือ Service Mind เพื่อพนกังานมีปฏิสัมพนัธ์ อธัยาศยัท่ีดีต่อลูกคา้ และการสร้างความประทบัใจ 
โดยการพัฒนาบุคลากรของร้าน  จะเน้นให้สามารถท างานเป็นทีม (Teamwork) ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพนอกจากน้ีควรมีการสร้างหรือกระตุน้แรงจูงใจให้เกิดความมุ่งมัน่ในการท างานมากข้ึน 
โดยอาจใช้การกระตุ้นจากการจัดกิจกรรมภายในองค์กร เช่น รางวลัพนักงานดีเด่นประจ าเดือน 
รวมถึงการใหเ้งินโบนสัเพิ่มข้ึน ในอนาคตดว้ย 

 
  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ   
ร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั ควรรักษา

ปัจจยัยอ่ยดา้น การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยอธัยาศยัท่ีดี เน่ืองจากเม่ือวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบวา่ ปัจจยั
ยอ่ยดงักล่าวอยูใ่น Quadrant B ซ่ึงเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัสูงและลูกคา้ไดรั้บการบริการ
ในระดับท่ีน่าพึงพอใจ ดังนั้ น ทางร้านควรเน้นย  ้ากับพนักงานในเร่ืองดังกล่าว และ ควรก าหนด
มาตราฐานหรือพิมพเ์ขียวในการให้บริการ ตั้งแต่ลูกคา้เขา้มาในร้าน การสั่งเคร่ืองด่ืมตอ้งมีการทวน
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รายการทุกคร้ัง เพื่อให้แน่ใจว่าลูกคา้ไดส้ั่งเคร่ืองด่ืมไดอ้ยา่งครบถว้นแลว้ ตลอดจนส่งลูกคา้ออกจาก
ร้าน ดว้ย  
 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  
 ร้านคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วิส จ ากดั ควรปรับปรุง
ปัจจยัย่อยดา้นการมีพื้นท่ีในส่วนท่ีมีเคร่ืองปรับอากาศ ให้เพิ่มมากข้ึน เพื่อตอบสนองกลุ่มลูกคา้ท่ีมี 
อายุต  ่ากว่า 30 ปี เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวอยู่ใน Quadrant A โดยทางร้านควร ขยายพื้นท่ีส่วนท่ีมี
เคร่ืองปรับอากาศเพิ่มใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของลูกคา้ ท่ีมกัจะนัง่รับประทานท่ีร้านมากข้ึน  
 นอกจากนั้น ทางร้านควรลดทรัพยากรในปัจจยัยอ่ยดา้นการตกแต่งหนา้ร้านสวยงาม ทนัสมยั 
มีน ้ าตก สวนหย่อม และมีท่ีนั่งท่ีเป็นส่วนตวั สะดวกสบาย ความสะอาดของอุปกรณ์ชงกาแฟ โต๊ะ 
เกา้อ้ี ส่ิงของตกแต่งภายใน และบริเวณรอบๆ ร้าน ป้ายหนา้ร้านสวยงาม มองเห็นไดช้ดัเจน และการมี
หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร ไวบ้ริการลูกคา้ เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวอยูใ่น Quadrant D ดว้ย 
 อยา่งไรก็ตาม เม่ือวิเคราะห์ความพึงพอใจ ดว้ยเทคนิค IPA โดยจ าแนกตามอายุ พบวา่ ปัจจยั
ยอ่ยดา้นการมีพื้นท่ีในส่วนท่ีมีเคร่ืองปรับอากาศ อยูใ่น Quadrant A  ส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายุต  ่ากว่า 
30 ปี ดังนั้ น หากทางร้านต้องการดึงกลุ่มลูกค้ากลุ่มน้ีมากข้ึน ทางร้านควรขยายพื้นท่ีในส่วนท่ีมี
เคร่ืองปรับอากาศให้กวา้งข้ึน เช่น จากเดิมขนาดพื้นท่ีห้องปรับอากาศ 20 ตร.ม. เพิ่มเป็น 40 ตร.ม. 
เพื่อใหเ้หมาะสมกบัพฤติกรรมของลูกคา้กลุ่มน้ีอีกดว้ย  


