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บทคัดย่อ 

 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของร้านคาเฟ่อเมซอน สาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การวิจยั คือ ผูท่ี้พกัอาศยัหรือท างานอยู่ในจงัหวดัภูเก็ตและเคยใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอน สาขา 
Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 31 - 40 ปี การศึกษาระดบั
ปริญญาโท มีรายไดต้่อเดือนอยู่ท่ี 20,001 - 30,000 บาท ใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล โดยสถิติ   
ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ การหาค่าเฉล่ีย ร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและใช้การ
วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยแบบพหุ (Multiple Regression) ในการทดสอบสมมติฐาน  
 ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจมี 3 ดา้น ท่ีมีผลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้
ร้านคาเฟ่อเมซอนสาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต โดยสามารถอธิบายความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าของลูกคา้ร้าน ไดร้้อยละ 26.70 ซ่ึงดา้นบุคคล มีอิทธิพลต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของ
ลูกคา้มากท่ีสุด (β  = -0.447, p < .001) ตามดว้ยดา้นผลิตภณัฑ ์(β  = 0.143, p < 0.01) ตามดว้ยดา้น
กระบวนการ (β  = 0.140, p < 0.01) ตามล าดบั ดงันั้นตวัแปร Beta ท่ีติดลบจะมีความหมายว่ามีทิศทาง 
ความสัมพนัธ์เป็นเชิงลบกบัตวัแปรตาม 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 Café Amazon สาขาเยอะเบอร์ 6 ของโลก เปิดอีก 2,500 แห่ง ยอ้นดูท่ีมาของร้านกาแฟ Café 
Amazon แบรนดท่ี์ ปตท.เป็นผูป้ลุกป้ันพฒันาแบรนด์ร้านกาแฟของคนไทยและน าเทรนดบ์ริโภค
กาแฟสดเขา้มาในป๊ัมน ้ามนั เร่ิมเปิดสาขาแรกในปี 2545 จุดเปลี่ยนส าคญัในปี 2555 ไดเ้ปิดสาขาใน
รูปแบบแฟรนไชส์ และเปิดสาขาต่างประเทศแห่งแรกท่ีลาว ปัจจุบนั OR ขยายธุรกิจสถานีบริการ
น ้ามนัและ Café Amazon ไปใน 10 ประเทศ ในกลุ่มอาเซียน ตะวนัออกกลางและจีน 
 นบัถึงวนัท่ี 30 ก.ย. 2563 มีจ านวนร้าน Café Amazon ในประเทศไทย 3,168 สาขา แบ่งเป็น 
สาขาในป๊ัมน ้ ามนั 1,934 สาขา  (OR เป็นเจ้าของ 347 สาขา และแฟรนไชส์ 1,587 สาขา) เติบโต 
10.5%  และสาขานอกป๊ัม 1,234 สาขา (OR เป็นเจา้ของ 297 สาขาและแฟรนไชส์ 937 สาขา) เติบโต 
46% 

 

ภาพท่ี 1 การเจริญเติบโตของร้าน Café Amazonในเมืองไทย 
ท่ีมา : www.brandbuffet.in.th 

เป้าหมายการขยายธุรกิจคา้ปลีกของ OR หลงัเขา้ตลาดหลกัทรัพย ์วางแผนในปี 2568 จะมี
ร้าน Café Amazon จ านวน 5,800 สาขา โดยตอ้งเปิดให้ไดอี้ก 2,500 สาขา (แบ่งเป็นในประเทศไทย 
2,100 สาขา  โดย  60% อยู่นอก ป๊ัม  และต่างประเทศ 400 สาขา)  เฉพาะในประเทศไทย 
จาก 3,168  สาขา จะเพิ่มเป็น 5,200 สาขา เติบโตเฉล่ีย 18.3% ต่อปี 

 

 
 



วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของร้านคาเฟ่อเม
ซอน สาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต 
 
ขอบเขตการวิจัย  

1. ขอบเขตด้านเน้ือหา ในงานวิจยัน้ีจะจะมุ่งเนน้ศึกษาความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 

2. ขอบเขตด้านประชากร ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการร้านคาเฟ่อเมซอน สาขา Bukis Phuket 
ในจงัหวดัภูเก็ต 

3. ขอบเขตด้านระยะเวลา การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ในช่วง
เดือนมกราคม ถึงเมษายน 2565   

 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด (7P) 
 ตามแนวคิดของ Kotler and Keller (2016) ไดก้ล่าวถึง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
ว่ามี 1. ด้านผลิตภณัฑ์ หมายถึง สินคา้และบริการอนัประกอบด้วยผลิตภณัฑ์หลกัและผลิตภณัฑ์
เสริม 2.ดา้นราคา 3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง การท่ีจะส่งมอบบริการใหก้บัลูกคา้เกิดขึ้น
สถานท่ีไหนและส่งมอบกันอย่างไร 4.ดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นกิจกรรมด้านการออกแบบ
ส่ิงจูงใจและการส่ือสารดา้นการตลาด เพื่อสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกบัลูกคา้ 5.ดา้นบุคลากร 
ตอ้งใช้ความพยายามในการวางแผนทั้งด้านก าลงัคน การสรรหา การคดัเลือกบุคลากรและการฝึก 
อบรมพฒันา และตอ้งสร้างแรงจูงใจให้กบัพนักงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด 6.ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ คือสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มรวมถึงองค์ประกอบต่างๆท่ีสามารถ จบัตอ้งไดแ้ละส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่อผูป้ฏิบติังานและลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 7.ดา้นกระบวนการเป็นวิธีในการท างานสร้าง
และส่งมอบผลิตภณัฑโ์ดยตอ้งอาศยัการออกแบบและปฏิบติัใหไ้ดต้ามกระบวนการท่ีมีประสิทธิผล 
 

ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกับการซ้ือซ ้า 
 “Lin, Huang, & Lin (2015) อธิบายวา่ การตดัสินใจซ้ือซ ้าเป็นการสะทอ้นพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า
ของผูบ้ริโภครายบุคคล โดยตวัแปรหลกัท่ีส าคญัท่ีท าให้เกิดการซ้ือซ ้ า คือ ความพึงพอใจซ่ึงจะ
น าไปสู่การเกิดความประทบัใจถูกใจในการให้บริการท่ีดี” จากการรับบริการในด้านต่าง ๆ จาก
พนกังานในร้าน เม่ือเกิดความประทบัใจเกิดขึ้นจะเกิดความจดจ าในเร่ืองท่ีรู้สึกดี ซ่ึงส่งผลท าใหเ้กิด



ความจงรักภกัดีในสินคา้และบริการรวมไปถึงการแนะน าสินคา้และบริการนั้น ๆ ให้ผูบ้ริโภคราย
อ่ืนมาใชบ้ริการต่อไป  
 

สมมติฐานการวิจัย 
1. ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ า ของลูกคา้ร้าน 

คาเฟ่อเมซอน สาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต 
2. ความพึงพอใจดา้นราคา ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ า ของลูกคา้ร้านคาเฟ่ 

อเมซอน สาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต 
3. ความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ า

ของลูกคา้ร้านคาเฟ่อเมซอน สาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต 
4. ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของ

ลูกคา้ร้านคาเฟ่อเมซอน สาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต 
5. ความพึงพอใจด้านบุคลากร ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของลูกคา้ร้าน    

คาเฟ่อเมซอน สาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต 
6. ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของลูกคา้ร้าน

คาเฟ่อเมซอน สาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต 
7. ความพึงพอใจดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้า

ของลูกคา้ร้านคาเฟ่อเมซอน สาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ตัวแปรต้น            ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ระเบียบวิธีวิจัย  
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ใช้บริการ ร้านคาเฟ่อเมซอน สาขา Bukis Phuket 
จงัหวดัภูเก็ต โดยใช้สูตรการค านวณขนาดตวัอย่างของ W.G. Cochran โดยไดก้ าหนดค่าสัดส่วน
ของกลุ่มตวัอย่าง p = 0.5  ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95%  และยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการ
สุ่มตวัอยา่งได ้5% หรือ 0.05  จะไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง  ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีตอ้งมีจ านวนอย่างนอ้ย 385 ตวัอย่าง ผูว้ิจยัจึงก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอย่างไว้
ท่ี 400 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย 1)ขอ้มูล
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 5 ระดบั โดย 1 คือเห็นดว้ย
น้อยท่ีสุดและ 5 คือ เห็นด้วยมากท่ีสุด 3) ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูบ้ริโภค โดยปรับมาจาก 
Taegoo (Terry) Kim , Woo Gon Kim & Hong-Bumm Kim. (2009).โดยใช้การวดัแบบ Likert-type 
5 ระดบั โดย 1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ และ 5 = เห็นดว้ยอยา่งยิง่   
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใช้ โดยการน าแบบสอบถามท่ีท าเสร็จแลว้เสนอ
อาจารย ์ ท่ีปรึกษาเพื่อตรวจสอบค าถามและการใช้ภาษาเน้ือหาท่ีครอบคลุมเพื่อแกไ้ขให้สมบูรณ์
ยิ่งขึ้น น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแลว้ไป pretest สัมภาษณ์ กับกลุ่มตวัอย่าง 5 ราย เพื่อพิจารณา 
ตรวจสอบความครอบคลุมของเน้ือหาและความถูกตอ้งเหมาะสม น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ข
เป็นคร้ังสุดทา้ยและน าไป Pilot ไปทดสอบกบักลุ่มตวัอย่าง 40 ราย แลว้น ามาหาค่าความเช่ือมัน่ 

ความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด 
(7P) 

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
2. ปัจจยัดา้นราคา (Price) 
3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
4. ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 
5. ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Physical Evidence) 
7. ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
(Process) 

ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ของลกูคา้
รา้นคาเฟ่อเมซอน สาขา Bukis Phuket 



(Reliability) ดว้ยวิธีการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ไดค้่าความสอดคลอ้งภายใน
ดังน้ี 1) ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ เท่ากับ 0.695  2) ความพึงพอใจด้านราคา เท่ากับ 0.863            
3) ความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย เท่ากบั 0.869  4) ความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด 
เท่ากับ 0.706  5) ความพึงพอใจด้านบุคลากร เท่ากับ 0.719 6) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ 
เท่ากบั 0.659 7) ความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ เท่ากบั 0.705 และ ความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการร้านกาแฟซ ้า เท่ากบั 1.000  

 การวิเคราะห์ขอ้มูล ท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม 1) วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถามโดยการแจกแจงความถ่ี  และร้อยละ 2) วิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด และความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าของลูกค้าร้านคาเฟ่อเมซอน สาขา Bukis Phuket 
จงัหวดัภูเก็ต โดยการหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  3) วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย
แบบพหุ เพื่อทดสอบอิทธิพลของความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการร้านกาแฟซ ้า
ของผูบ้ริโภค 
 

ผลการวิจัย 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0 และเพศ

หญิง จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 อายุ 31 - 40 ปี จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 รองลงมา
คืออายุ 20-30 ปี จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 อายุ 41-50 ปี จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 
อายุ50 ปีขึ้นไป จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 และอายุต ่ากว่า 20 ปี จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.0 มีการศึกษาระดบัปริญญาโท จ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.5 รองลงมา คือปริญญาตรี จ านวน 139 
คน คิดเป็นร้อยละ 34.8  ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0  และสูงกว่าปริญญาโท 
จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8  มีรายไดต้่อเดือนอยู่ท่ี 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 140 คน คิดเป็น
ร้อยละ 35.0 รองลงมาคือ 30,000 บาทขึ้นไป จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8 รายได1้0,000-
20,000 บาท จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 และต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.3  

 
ตารางท่ี 1 แสดงตารางสรุป ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจ 
 

       

                  𝑿̅                           S.D.                   แปลผล     
 

ดา้นผลิตภณัฑ ์               4.49     0.42    มากท่ีสุด 

ระดบัความคิดเห็น ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
  



ตารางท่ี 1 (ต่อ)  แสดงตารางสรุป ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจ 
 

       

                                                                                   𝑿̅                            S.D.                   แปลผล     

ดา้นราคา      4.43     1.15    มากท่ีสุด 
 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย     3.73     0.69        มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด    3.54     0.76        มาก 
ดา้นบุคคล    4.13     0.64        มาก 
ดา้นการะบวนการ    4.21     0.42    มากท่ีสุด 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ    4.38     0.48    มากท่ีสุด 
  รวม    4.13     0.39        มาก 
  

 จากตารางท่ี 1 พบว่า ระดบัความพึงพอใจโดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (     = 4.13, 
S.D.= 0.39) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์          
(     = 4.49, S.D.= 0.42) รองลงมาคือ  ดา้นราคา (    = 4.43, S.D.= 0.48) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
(     = 4.38, S.D.= 0.48) ดา้นการะบวนการ (    = 4.21, S.D.= 0.42) ดา้นบุคคล (    = 4.13, S.D.= 0.48) 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (    = 3.73, S.D.= 0.69) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด (     = 3.54, S.D.= 0.76) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ ระหว่างความพึงพอใจกับความตั้งใจกลบัมาใช้
บริการซ ้าของลูกคา้ร้านคาเฟ่อเมซอนสาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต 

 ตัวแปร            B         SE(B) Beta         t             Sig 
(Constant)        3.522         0.618             -     5.702           0.000* 
ดา้นผลิตภณัฑ ์        0.237         0.076 0.143     3.107           0.002* 
ดา้นราคา        0.034         0.026 0.056     1.279           0.202   
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย     -0.052        0.060 -0.052    -0.867           0.387  
ดา้นส่งเสริมการตลาด      -0.008        0.057          -0.009       -1.142          0.887 
ดา้นบุคคล       -0.483        0.057          -0.447      -8.490           0.000* 
ดา้นกระบวนการ       0.230        0.079           0.140        2.930           0.004* 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ      0.093         0.070          0.065        1.338           0.182 
R = 0.517, R2 = 0.267,  Adjusted R2 = 0.254 ,  ,  SEEst = 0.597 ,  F = 20.353,   Sig. = 0.000* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
  

ระดบัความคิดเห็น 



 จากตารางท่ี 2 พบว่าผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ ระหว่างความพึงพอใจ กบัความ
ตั้งใจกลับมาใช้บริการบริการซ ้ าของลูกค้าร้านคาเฟ่อเมซอนสาขา Bukis Phuket จังหวดัภูเก็ต      
โดยส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 3 ดา้นมีผลต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ร้าน  คาเฟ่อเม
ซอนสาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต โดยสามารถอธิบายความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้ 
ไดร้้อยละ 26.70 ซ่ึงดา้นบุคคล มีอิทธิพลต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการบริการซ ้ าของลูกคา้มาก
ท่ีสุด (β  = -0 .447 , p < .001)  ตามด้วยด้านผลิตภัณฑ์ (β  = 0.143 , p < 0 .01)  ตามด้วยด้าน
กระบวนการ (β  = 0.140, p < 0.01) ตามล าดับ ดังนั้นตัวแปร Beta ท่ีติดลบจะมีความหมายว่า           
มีทิศทางความสัมพนัธ์เป็นเชิงลบกับตัวแปรตาม  

 
สรุปและอภิปรายผล 

การสรุปและอภิปรายผลการวิจยัในคร้ังน้ีผูวิ้จยัสามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงค์ของ
การวิจยัไดด้งัน้ี 

ผูต้อบแบบสอบ ถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 208 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0  ส่วนใหญ่มี
อาย ุ31 - 40 ปี จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 จบการศึกษาระดบัปริญญาโท จ านวน 186 คน คิดเป็น
ร้อยละ 46.5 มีรายได้ต่อเดือนอยู่ท่ี 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 โดย
ทั้งหมดเป็นผูท่ี้พกัอาศยัหรือท างานอยู่ในจงัหวดัภูเก็ตและเคยใช้บริการร้านคาเฟ่อเมซอนสาขา 
Buskis Phuket จงัหวดัภูเก็ต  
 การศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้าร้านกาแฟร้านคาเฟ่อ
เมซอนสาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ต พบวา่ โดยรวมกลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ  ในการใชบ้ริการร้านคา
เฟ่อเมซอนมากท่ีสุด ในขณะท่ี ดา้นบุคคล ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นส่งเสริมการตลาด 
กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดถือว่าเป็น
ปัจจยัท่ีสร้างความ จูงใจให้เกิดความตอ้งการหรือพฤติกรรมในการใช้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
แนวคิดและทฤษฎีของ (Kotler& Keller, 2014) ท่ีกล่าวถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไววา่ เป็น
ส่ิงส าคญัท่ีสามารถก าหนดกิจกรรมทางการตลาด 10 ขององคก์ร ซ่ึงจ าเป็นตอ้งออกแบบปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดใหเ้หมาะสมส าหรับการวางแผน กลยทุธ์ทางการตลาด โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ตอบสนองและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ผลการวิจยัพบวา่ผูบ้ริโภคช่ืนชอบท่ีมีเมนูให้เลือกมากมาย ตอ้งคิดเมนู        
ท่ีน่าสนใจเพื่อเป็นการดึงดูดลูกคา้ออกมาเร่ือย ๆ  มีรสชาติอาหารอร่อย ถูกปาก และความอร่อยก็
เป็นมาตรฐานตามสูตรของท่ีราน วตัถุดิบสดใหม่เสมอ และมีภาชนะบรรจุภณัฑมี์ความสะอาดและ
ปลอดภยั ไดม้าตรฐาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (บุญไทย แสงสุพรรณ ,2562) ท่ีกล่าววา่ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละ



บริการ มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภคกาแฟร้านค่าเฟ่อเมซอนสาขาในห้างสรรพสินคา้ 
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ปัจจุบนัร้านคาเฟ่อเมซอนมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัอยา่งแพร่หลาย มีเมนู
เคร่ืองด่ืมท่ีมีความหลากหลายกาแฟมีรสชาติดีเป็นท่ียอมรับของผูบ้ริโภค 

ปัจจยัดา้นบุคคล ผลการวิจยัพบวา่ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในเร่ืองของพนกังานท่ีมีอธัยาศยั
ดีเป็นมิตร สุภาพ พนกังานให้ค าแนะน าดี พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้ซ่ึงส่งผลให้
เกิดความพึงพอใจและจดจ าและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อลูกคา้ได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (สุปรียา ช่วยเมือง 
,2564) ท่ีกล่าวว่า หากพนักงานมีการให้บริการท่ีดี และไม่มีขอ้บกพร่องใด ๆ ก็จะสามารถสร้าง
ความประทบัใจและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาของผูบ้ริโภคได ้

ปัจจยัดา้นกระบวนการ ผลการวิจยัพบว่าผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัในเร่ืองของการให้บริการ             
ท่ีสะดวกรวดเร็ว มีช่องทางช าระเงินท่ีหลากหลาย และยงัมีการจัดส่งสินค้าถึงมือผูรั้บอีกด้วย          
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (คมสัน โรจนาวิไลวุฒิ,2560) ท่ีกล่าววา่ การท่ีร้านขนมหวานมีกระบวนการท างาน
ท่ีกระชับและไม่ซับซ้อน การช าระเงินได้รวดเร็ว ถูกต้อง และร้านขนมหวานมีความสะอาด
เรียบร้อย มีผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการร้านขนมหวานคริสพีเครป (Crispy Crepes) 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากผลของงานวิจัยน้ี ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจกลบัมา         

ใช้บริการซ ้ าร้านคาเฟ่อเมซอนสาขา Buskis Phuket จงัหวดัภูเก็ต ซ่ึงจะจดัจ าแนกตามลกัษณะ เพศ 

อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน และทราบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีต่อความตั้งใจ

กลบัมาใช้บริการซ ้ าร้านคาเฟ่อเมซอนสาขา Buskis Phuket จงัหวดัภูเก็ต เพื่อเป็นแนวทางในการ

สร้างกลยุทธ์ทางการตลาดและส่งเสริมให้ร้านคาเฟ่  อเมซอนสาขา Bukis Phuket จงัหวดัภูเก็ตเป็นท่ี

รู้จกัและเป็นทางเลือกให้แก่ผูบ้ริโภคมากขึ้น ตลอดจนพฒันาประสิทธิภาพการบริการเพื่อตอบสนอง 

ความต้องการของเป้าหมายท่ีต้องการมากขึ้น ดงัน้ี 

 ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ท าให้ผู ้วิจัยมีการเสนอแนะดังน้ี ด้านบุคคล 
ผลิตภณัฑ์ และดา้นกระบวนการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุดซ่ึงผูป้ระกอบการควรรักษา
คุณภาพในส่วนน้ีไว ้แต่การตดัสินใจซ้ือซ ้ าต่อผูบ้ริโภคน้อยหรืออาจจะกลบัมาใช้บริการซ ้ าอีกแต่
อาจจะไม่ใช่ท่ีสาขาน้ี ดังนั้ นผูป้ระกอบการควรจะรักษาให้คงไว้และให้ความส าคัญกับด้าน
ผลิตภณัฑ์เพื่อการพฒันาต่อยอดในการประกอบธุรกิจต่อไป การให้บริการของพนักงาน ความ
สุภาพ การพูดจาให้ค  าแนะน ากบัลูกคา้ดว้ยความเต็มใจ ไม่เลือกปฏิบติั และกระบวนการขั้นตอน
บริการลูกคา้เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกนั  



ดา้นกระบวนการ ทางร้านควรมีการปรับปรุงแกไ้ข คือ ให้ความสะดวกรวดเร็วกบัลูกคา้
มากยิง่ขึ้น มีช่องทางช าระเงินท่ีหลากหลายเพื่อลดความล่าชา้ มีบริการ การจดัส่งสินคา้ใหถึ้งมือผูรั้บ
เพื่อเพิ่มความสะดวกใหลู้กคา้อีกหน่ึงช่องทาง ลดการเดินทางเพิ่มความสะดวกมากขึ้นอีกดว้ย 

ในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไปควรใส่ค าถามคดักรองเพิ่มไปดว้ย และไม่ควรจะระบุสาขาใด
สาขาหน่ึงเพื่อไม่ใหค้่า Beta ติดลบ 
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