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บทคดัย่อ 
 

 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์หลกัสองประการ คอื 1)  เพื่อศึกษาการยอมรบัของผู้ใช้บริการ 
Generation Z ในเรื่องของคุณภาพการให้บรกิารร้านเมดคาเฟ่ และ 2) เพื่อศกึษาการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารรา้นเมดคาเฟ่ กลุ่มตวัอย่างในการศกึษาไดแ้ก่ ผูเ้คยใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่เมด Generation Z ในเขต
พืน้ทีก่รุงเทพมหานครจ านวน 400 คน โดยวธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบงา่ย 

การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน         
การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple regression analysis) และ การวเิคราะหส์หสมัพนัธแ์บบเพยีร์
สัน (Pearson Correlation) เพื่อหาค่าความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ กับ
กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร ผลการวจิยัพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 
10,001 - 20,000 บาท ส่วนใหญ่ รู้จกัจากการ์ตูน มงังะ และอนิเมชัน่ โดยใช้บรกิารเพราะต้องการ
ทดลองใช ้เขา้ใชบ้รกิาร 1-3 ครัง้ต่อเดอืน ค่าใชจ่้ายเป็นจ านวนเงนิ 300 บาทขึน้ไป 

การศกึษาปัจจยัคุณภาพในการใหบ้รกิาร พบว่าปัจจยัคุณภาพในการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธ์
ในระดบัปานกลางกบักระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร ที่ร้อยละ 68.80 (R= 0.688) และสามารถ
อธบิายความแปรผนัได้ร้อยละ 47.30 (R Square = 0.473) โดยปัจจยัด้านความน่าเชื่อถอื และการให้
ความมัน่ใจ มคีวามสมัพนัธ์เชิงบวกอย่างมนีัยส าคญัที่ .05 ในขณะที่ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ  
การตอบสนองความต้องการ และการเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารแต่ไมส่ง่ผลอย่างมนียัส าคญัต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
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ABSTRACT 
 

This research had two main objectives: 1) to study the acceptance of Generation Z 
consumers regarding the service quality of maid cafes, and 2) to examine the decision-making 
process of choosing maid cafes. The sample comprised 400 individuals from Generation Z who 

1 นักศกึษา หลกัสตูรธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาการจดัการ คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
2 อาจารยท์ีป่รกึษา การคน้ควา้อสิระ บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
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had previously used maid cafe services in the Bangkok metropolitan area, selected through 
simple random sampling. 

The data analysis utilized statistical measures including frequency, percentage, mean, 
and standard deviation, alongside multiple regression analysis and Pearson correlation analysis 
to determine the relationship between service quality factors and the decision-making process. 

The research revealed that the majority of respondents were female, held a bachelor's 
degree, worked as private sector employees, and had an average monthly income between 
10,001 - 20,000 THB. Most participants learned about maid cafes from cartoons, manga , and 
animation, and chose to visit out of curiosity, with a frequency of 1 -3 visits per month and an 
expenditure of 300 THB or more. 

In studying the service quality factors, it was found that service quality had a moderate 
relationship with the decision-making process at 68.80% (R=0.688) and could explain 47.30% of 
the variance (R Square = 0.473). The factors of reliability and assurance showed a significant 
positive correlation at the .05 level. In contrast, the factors of physical evidence, responsiveness, 
and empathy also showed a positive correlation with the decision -making process but did not 
significantly influence the decision to use the service. 

 

Keywords: Service Quality, Purchasing decision, Generation Z, Maid Café 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนัการเกดิขึน้ของรา้นอาหาร และคาเฟ่ มมีากขึน้เรื่อยๆจากกระแสการเป็นเจา้ของกจิการ 
ส่งผลใหม้กีารแข่งขนักนัที่ค่อนขา้งสูง จากการคาดการณ์ของศูนยว์จิยักสกิรไทย (2566) พบว่า มูลค่า
ธุรกจิรา้นอาหาร คาเฟ่ ทัง้ปี 2566 อยู่ที ่4.35 แสนลา้นบาท หรอืเตบิโตรอ้ยละ 7.1 ส าหรบัการขยายตวั
ของมลูค่าธุรกจิรา้นอาหารยงัไม่ทัว่ถงึ และมโีฮกาสขยายตวัอกี โดยผูป้ระกอบการโดยสว่นใหญ่ยงัเผชญิ
โจทยท์า้ทาย อาท ิการแข่งขนัทีรุ่นแรง ระดบัราคา ต้นทุนธุรกจิทีท่รงตวัสูง การขาดแคลนแรงงาน เป็น
ตน้ 

แต่จะท าอย่างไรให้คาเฟ่ หรอืร้านอาหารนัน้ ตอบโจทย์กลุ่มลูกค้าที่มหีลากลายความต้องการ 
หนึ่งในรูปแบบของธุรกจิอาหาร หรอืคาเฟ่ทีต่อบสนองความต้องการทีแ่ตกต่างกนันัน้จงึเป็นหน้าที่ของ 
ร้านอาหารประเภทธีม หรอื ธีมคาเฟ่ ที่เป็นร้านอาหารที่เน้นน าเสนอแนวคดิต่าง ๆ ที่มี รูปแบบและ
เอกลกัษณ์ อนัโดดเด่นเฉพาะตวั ในประเทศไทยเองกไ็ด้มหีลายๆร้าน เริม่การท ารา้นอาหารหรอืคาเฟ่
แบบธมีแล้ว อาท ิคาเฟ่สตัว์เลี้ยง คาเฟ่หมา คาเฟ่แมว คาเฟ่เมด เป็นต้น โดยคาเฟ่ที่ได้รบัความนิยม
อย่างแพร่หลายอกีหนึ่งค่าเฟ่ ทีไ่ม่แพค้าเฟ่ทีใ่ชส้ตัวเ์ลี้ยงเป็นธีมในการท าร้านนัน้กค็อื คอสเพลย ์คาเฟ่ 
ทีเ่ป็นการผสมผสานวฒันธรรมการแต่งตวัและลกัษณะเฉพาะตวัของสิง่นัน้ๆ มาใชใ้นการบรกิารเพื่อให้
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เข้ากนัธีมของร้าน ร้านคอลเพลย์ คาเฟ่ ร้านแรกตัง้ในปีค.ศ. 1999 ที่เขตอากิบะ ในเมอืงโตเกียว ม ี         
2 รปูแบบรา้นไดแ้ก่ คาเฟ่เมด ทีเ่ป็นการเน้นกลุ่มลูกคา้ชาย ทีอ่ยากมสีาวใช ้หรอืเมดมาคอยดแูลบรกิาร 
และบทัเล่อ คาเฟ่ ทีเ่ป็นการเน้นบรกิารกลุ่มลูกคา้ผูห้ญงิทีอ่ยากมพีอ่บา้นมาคอยดแูล 

จากสงัคมที่ก าลงัผลดัเปลี่ยน กลุ่มคนวยัใหม่ก าลงัก้าวเขา้มาเป็นก าลงัซื้อหลงั พฤตกิรรมของ
กลุ่ม Generation Z ไดห้นัมาใชช้่องทางสื่อออนไลน์มากขึน้ จากที ่คุณชยัชนะ มติร พนัธ์ ผูอ้ านวยการ 
ETDA (2564) กล่าวว่า กจิกรรมออนไลน์ที่กลุ่ม Generation Z ท าเป็น อนัดบั 2 คอื รบัชมสื่อบนัเทงิ 
เฉลีย่ 4 ชัว่โมง 11 นาท ีนอกจากนี้สถติขิอง ETDA ในปี 2564 พบว่า อนัดบัที ่1 คอื YouTube 98.6% 
ทีเ่ป็นช่องทาง Social Media ที ่Generation Z ใชม้ากทีสุ่ด จากขอ้มลูขา้งตน้ผูศ้กึษาเหน็ว่า Generation 
Z นัน้มกีารใชช้่องทาง YouTube ในการท ากจิกรรมต่างๆทีต่นเองสนใจ การเขา้ถงึเทคโนโลยทีีง่่าย และ
สะดวกส่งผลต่อการเลอืกใช้งานไม่ว่าจะเป็นการค้นหาสิง่ที่ชอบ หรอืแม้กระทัง่การรวีวิร้านอาหารหรอื         
คาเฟ่ต่างๆ เป็นที่แน่ชดัว่า ร้านอาหารที่หน้าตาอาหาร ราคา และการบรกิารที่ดยี่อมได้รบัโอกาส  และ
การเขา้ถงึไดง้า่ย และตรงต่อกลุ่มลูกคา้ทีม่ตีอ้งการ 

จากข้อมูลข้างต้นที่กล่าวมา ท าให้ผู้วิจยัสนใจที่จะศึกษาในเรื่องของปัจจยัด้านคุณภาพการ
บรกิารทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารรา้นเมดคาเฟ่ในเขตกรุงเทพมหานคร มาเป็นหวัขอ้ในการศกึษา
ครัง้นี้  เพื่อให้ตรงกลุ่มเป้าหมายที่เข้าถึงเทคโนโลยี จึงได้ก าหนดเป้าหมายเป็นกลุ่ม ประชากร 
Generation Z โดยน าผลที่ได้ในเรื่องของคุณภาพของงานบรกิารที่ลูกค้าคาดหวงัมาปรบัใช้และน าไป
พฒันาต่อยอด ต่อผู้ที่สนใจในการสร้างความแตกต่าง หรอืพฒันาธุรกจิให้สอดคล้องต่อความต้องการ
ของผูบ้รโิภค 
 

วตัถปุระสงค ์
1.เพื่อศึกษาการยอมรบัของผู้ใช้บริการ Generation Z ในเรื่องของคุณภาพการให้บริการ            

รา้นเมดคาเฟ่ 
2.เพือ่ศกึษาการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นเมดคาเฟ่ 
 

สมมติฐานของการวิจยั 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธแ์ละสง่ผลต่อกระบวนการเลอืกใชบ้รกิารรา้นเมดคาเฟ่  

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเกียวข้อง 
 

ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
 วลิาสนิี จงกลพชื (2563) ได้อ้างถึง Schmenner (1995) ว่าได้ให้ค านิยามของ คุณภาพการ
ใหบ้รกิารว่า ไดม้าจากการรบัรูท้ีไ่ดร้บัจรงิลบดว้ยความคาดหวงัทีค่าดว่าจะไดร้บัจากบรกิารนัน้ หากการ
รบัรูใ้นบรกิารทีไ่ดร้บัมน้ีอยกว่าความคาดหวงั กจ็ะท าใหผู้ร้บับรกิารมองคุณภาพการใหบ้รกิารนัน้ตดิลบ 
หรอืรบัรู้ว่าการบรกิารนัน้ไม่มคีุณภาพเท่าที่ควร ตรงกนัขา้ม หากผู้รบับรกิารรบัรู้ว่าบรกิารที่ได้รบัจรงิ
นัน้มากกว่าสิง่ทีเ่ขาคาดหวงัคุณภาพการใหบ้รกิาร กจ็ะเป็นบวก หรอืมคีุณภาพในการบรกิารนัน่เอง 
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ส าหรบัการวดัคุณภาพการบรกิารในธุรกจิบรกิาร Parasuraman, Zeithaml and Berry(1985) 
ได้พฒันาเครื่องมอืเพื่อประเมนิการรบัรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการบรกิารในธุรกจิบรกิาร และธุรกิจค้า
ปลกี และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพของงานบรกิาร เรยีกว่า SERVQUALซึ่งเป็นหนึ่งใน
มาตรวดัทีม่ชีื่อเสยีง ต่อมาพบว่ามรีะดบัความสมัพนัธ์กนัเอง (Degree of Correlation) ระหว่างตวัแปร
ดงักล่าวค่อนข้างสูง จึงปรบัเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการโดยให้เหลือเกณฑ์อย่างกว้าง
ทัง้หมดรวม 5 เกณฑ์ ซึ่งในแต่ละเกณฑ์ได้ก าหนดเครื่องมือในการวดัระดบัคุณภาพการให้บริการ 
Zuithaml, Bitner, & Gremler (2006) 
 

ทฤษฎีและแนวคิดพฤติกรรมของผู้บริโภค 
Kotler P. (2017) ไดก้ล่าวถงึ “พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) ไวว้่า เป็นการศกึษา

ถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการเลอืกซือ้ เลอืกใช ้สนิคา้หรอืบรกิารเพือ่ตอบสนอง ความตอ้งการของ
ตนเอง หรอืเป็นการศกึษาพฤตกิรรมทีเ่กี่ยวกบัการตดัสนิใจซือ้สนิคา้หรอืบรกิารของบุคคล” 
 

ทฤษฎีและแนวคิดพฤติกรรมสงัคม Generation Z 
เจเนอเรชนั Z คอื กลุ่มคนทีเ่กดิในช่วง พ.ศ. 2540 ถงึ 2555 (Schroer, 2008) กลุ่มนี้เป็นกลุ่มที่

เติบโตขึ้นมาพร้อมกบัอนิเทอร์เน็ต และเทคโนโลยกีารสื่อสารที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลาที่อยู่รายล้อม 
สามารถเชื่อมต่อการสนทนาทวัโลกไดท้นัท ีการสื่อสารระหว่างคนเหล่านี้ ส่วนใหญ่ คอื การสื่อสารผ่าน
ข้อความบนหน้าจอโทรศพัท์ หรอืคอมพวิเตอร์แทนการพูดคุย (Cross-Bystrom,2010; Hatthasak, 
2006 อา้งใน พชัสริ ีและณฐัธดิา , 2563) 

Grail Research (2011) ไดใ้หน้ิยามเจเนอเรชัน่ Z ไวว้่า เจเนอเรชัน่ Z เป็นกลุ่มคนทีเ่กดิในช่วง
ระหว่างกลางปี ค.ศ. 1990 ถงึ 2010 และเป็นทีรู่จ้กักนัในชื่อ Digital Natives ซึง่เป็นกลุ่มคนทีพ่ึง่พาและ
ใชเ้ทคโนโลยไีดอ้ย่างสะดวกสบาย เพราะเป็นกลุ่มคนทีเ่กดิขึ้นมาในโลกยุคดจิติอลทีเ่ทคโนโลยเีป็นสิง่
ทัว่ไปในปัจจุบนั พวกเขาสามารถท ากิจกรรมได้หลายสิง่ในเวลาเดียวกนั ด้วยความหลากหลายของ
ผลติภณัฑ์บนโลกออนไลน์และอุปกรณ์เครื่องใช้ไฟฟ้าที่มคีวามซบัซ้อน โปรดปรานในความเรยีบง่าย 
และผลิตภัณฑ์ที่ออกแบบมาเพื่อการมีปฏิสัมพันธ์อีกทัง้ยังมีความรับผิดชอบต่อสังคมในระดับสูง 
เนื่องจากการเขา้ถงึเครอืขา่ยขอ้มลูออนไลน์ขนาดใหญ่ทีท่ าใหพ้วกเขามคีวามตระหนกัถงึโลก ในปัจจุบนั
ทีก่ าลงัเผชญิกบัการก่อการรา้ยและภาวะโลกรอ้นอย่างรุนแรง โดยเดก็ในเจเนอเรชัน่น้ีจะเชื่อมต่อกบัโลก
อยู่ตลอดเวลา (Always connected) ดว้ยการสือ่สารผ่านช่องทางเครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ 
 

ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
กระบวนการตดัสนิใจซือ้หรอืการเลอืกใชบ้รกิาร หมายถงึ ข้้นตอนในการเลอืกซือ้ผลติภณัฑ์หรอื

ใช้บรกิาร จากสองจนถึงสบิทางเลือก ขึ้นไปซึ่งพฤติกรรมผู้บรโิภคจะพจิารณาในส่วนที่เกี่ยวข้องกบั
กระบวนการตดัใจทัง้ด้าน จติใจ (ความรู้สกึ นึกคดิ) และพฤตกิรรมทางกายภาพ การซื้อเป็นกจิกรรม
ด้านจิตใจและทางกายภาพซึ่งเกิดขึ้นในช่วง ระยะเวลาหนึ่งกิจกรรมเหล่านี้ท าให้เกิดการซื้อหรือใช้
บรกิาร และเกดิพฤตกิรรมการตามบุคคลอื่น (Schiffman & Kanuk, 2014) 
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ฉกาชาต สุขโพธิเ์พชร (2558) ไดก้ล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจ เป็นกระบวนการทีส่ าคญัต่อทัง้
ผูใ้หบ้รกิารหรอืผูข้ายและผูบ้รโิภคทัง้สิน้ เนื่องจากผูบ้รโิภคจะมขีัน้ตอนของการตดัสนิใจทีเ่ป็นผลมาจาก
การสนองต่อความตอ้งการจากผูข้ายหรอืผูใ้หบ้รกิาร ตลอดจนการไดร้บัการดแูลเอาใจใสในระหว่างหรอื
หลงัจากการซื้อสนิคา้หรอืบรกิารดว้ย ดงันัน้จงึจ าเป็นต้องสรา้งความสมดุลกนัระหว่างสนิคา้หรอืบรกิาร
จากผูข้ายหรอืผูใ้หบ้รกิารและความต้องการทีเ่กดิจากแรงขบัของผู้บรโิภค เพื่อใหก้ระบวนการตดัสนิใจ
เป็นไปไดด้ว้ยด ี

วิธีด าเนินงานวิจยั 
 การวิจัยเรื่องคุณภาพในการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการเมดคาเฟ่ของผู้บริโภค 
Generation Z ในเขตพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (survey research) ใชแ้บบสอบถาม 
(questionnaire) เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

กลุ่มตวัอย่างประชากรในการวจิยัครัง้นี้ คอื กลุ่มประชากร Generation Z (กลุ่มประชากรช่วง
อายุ ทีเ่กดิช่วงในปี พ.ศ. 2540 ถงึ 2555) ทีอ่ยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยท าการค านวณจ านวนของ
กลุ่มตวัอย่างในกรณีทีไ่ม่ทราบจ านวนประชากรทีม่อีย่างแน่ชดัหรอืนับได ้จงึใชส้ตูรของ W.G. Cochran 
ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ที่รอ้ยละ 95 จากสูตรจะได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างประมาณ 384 คน เพื่อป้องกนัความ
คลาดเคลื่อนจงึเกบ็แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด 
ลกัษณะเครื่องมือ  

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยครัง้นี้  คือ แบบสอบถามเพื่อการวิจัย                  
เรื่อง คุณภาพในการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ของผูบ้รโิภค Generation Z ในเขต
พื้นที่กรุงเทพมหานคร สร้างขึ้นจากกรอบแนวคิดที่พัฒนาจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยค านึงถึง
วตัถุประสงค ์ของการวจิยั เป็นหลกัเนื้อหาของแบบสอบถามประกอบดว้ย 4 สว่น ดงันี้ คอื  
  สว่นที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคล  

สว่นที ่2 แบบสอบถามดา้นพฤตกิรรมการเขา้ใชบ้รกิารรา้นเมดคาเฟ่  
ส่วนที ่3 แบบสอบถามปัจจยัคุณภาพการให้บรกิาร เป็นแบบสอบถามใชส้่วนประมาณ

ค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ตามแบบการประยุกตใ์ชล้เิคริท์ (Likert scale)  
สว่นที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกบักระบวนการตดัสนิใจ เป็นแบบสอบถามใชส้ว่นประมาณ

ค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ตามแบบการประยุกตใ์ชล้เิคริท์ (Likert scale)   
การตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือ  

ทดสอบความเที่ยงตรงแบบสอบถาม (Validity) ประเมนิจากผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่านซึ่งมี
ประสบการณ์ ในการดา้นการการจดัการ จากการส ารวจค่าความเทีย่งตรงของแบบสอบถามพบว่า มคี่า 
IOC ที่ 1.00 แสดงว่าแบบสอบถามสามารถใช้ในการส ารวจได้ จงึน ามาสอบถามในกลุ่มประชากรทีมี
ลกัษณะคลา้ยคลงึกบักลุ่มตวัอย่างทีท่ าการวจิยั จ านวน 30 คน 

หาความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปท าการทดลองใช้ (Tryout) กับกลุ่ม
ประชากรทีมีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างที่ท าการวิจัย จ านวน 30 คน หลังจากนั ้น น า
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แบบสอบถามมาวิเคราะห์เพื่อหาคาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้สมัประสิทธิแ์อลฟาของ             
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งก าหนดค่ามากกว่า .75 และน าแบบสอบถามไป
ด าเนินการเกบ็รวบรวมขอมลูจากกลุ่มตวัอย่าง (สุวมิล ตริกานนท์, 2557)   

ส าหรบัแบบสอบถามทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ เมื่อน ามาค านวณหาค่าความเชื่อมัน่ดว้ย Cronbach’s 
Alpha ไดค้่าเท่ากบั .942 ซึง่มคี่าความเชื่อมัน่อยู่ในระดบัสงู (มากกว่า .75) จงึน าไปใชเ้กบ็ขอ้มลูกบักลุ่ม
ตวัอย่างได ้
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรบัการวิจยัครัง้นี้ มุ่งเน้นที่ปัจจยัคุณภาพในการให้บริการที่มี

อทิธพิลต่อการใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ของผูบ้รโิภค Generation Z ในเขตพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร แหล่งขอ้มลู
ทีใ่ชใ้นการวจิยัน้ีมาจาก 2 สว่นใหญ่ๆ คอื 

1. ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary data)  ได้จากการแจกแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ให้กลุ่ม
ลูกคา้ ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิาร รา้นคาเฟ่เมด ในช่วงระยะเวลาทีท่ าการเกบ็ขอ้มลู 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data)  ได้จากการค้นคว้า รวบรวม ทบทวนเอกสาร 
วรรณกรรม และแนวคดิทฤษฎขีองนกัวชิาการต่าง ๆ รวมถงึผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. สถติเิชงิพรรณนา (descriptive statistics) เป็นการวเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบัขอ้มูลส่วนบุดคลของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดือน โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (descriptive Statistics) ได้แก่ ร้อยละ (frequency),             
ความถี ่(percentage), สถติคิ่าเฉลีย่ (mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (standard deviation) 

2. สถติเิชงิอนุมาน (inferential statistics) ในการทดสอบสมตฐิาน ใชก้ารวเิคราะหส์มการถดถอย
พหุคูณ (Multiple regression analysis) ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 และการใช้ใช้การ
วเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ดว้ยการวเิคราะหส์หสมัพนัธ์แบบเพยีรส์นั (Pearson Correlation) เพื่อ
วดัค่าสหสมัพนัธท์ีค่ านวณออกมาจะเป็นค่าทีแ่สดงถงึความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร 
 

ผลการวิจยั 
 

ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล  
ผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้

เฉถี่ยต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คดิเป็นร้อยละ 50.2 โดยม ีระดบั
การศกึษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า คดิเป็นร้อยละ 91.0 ประกอบอาชพีพนักงาน
เอกชน คดิเป็นร้อยละ 64.2 รายได้เฉลี่ยต่อเดอืนส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 10,001 - 20,000 บาท คดิเป็น
ร้อยละ 65.5  ซึ่งสามารถวเิคราะห์ได้ว่า ผู้บรโิภค อยู่ในช่วงวยัที่เริม่ท างานได้ระยะหนึ่ง มฐีานะทาง
สงัคม และฐานะทางการเงนิในระดบัปานกลาง สามารถด ารงชวีติไดด้ว้ยตนเอง มกีารประกอบอาชพีที่
มัน่คง 
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ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัพฤติกรรมการบริโภคของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากผลการวเิคราะห์เกี่ยวกบัพฤตกิรรมการบรโิภคของผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รู้จกัจากการ์ตูน มงังะ และอนิเมชัน่ คดิเป็นร้อยละ 34.25 เขา้ใช้
บรกิาร 1-3 ครัง้ต่อเดอืน คดิเป็นรอ้ยละ 78.00 ค่าใชจ่้ายเป็นจ านวนเงนิ 300 บาทขึน้ไป คดิเป็นรอ้ยละ 
70.00 โดยใชบ้รกิารเพราะตอ้งการทดลองใช ้เปิดประสบการณ์ คดิเป็นรอ้ยละ 30.50 

 
 

ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเหน็เก่ียวกบัปัจจยัคณุภาพการบริการ 
ตารางที ่1 ค่าเฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานปัจจยัคุณภาพการบรกิาร 

คณุภาพการบริการ X̄  S.D. แปลผล 
ลกัษณะทางกายภาพ 4.43 .823 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
ความน่าเชื่อถอื 4.59 .712 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
การตอบสนองความตอ้งการ 4.62 .667 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
การใหค้วามมัน่ใจ 4.53 .728 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
การเอาใจใส ่ 4.57 .704 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 

ภาพรวม 4.54 .710 เหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
 
 

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ของผู้ตอบ
แบบสอบถามทัง้หมด 400 คน พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิารในภาพรวม อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
คอืมคี่าเฉลีย่ 4.54 ในแต่ละดา้นมรีะดบัความส าคญัโดยเรยีงจากมากไปหาน้อยดงันี้ 

ปัจจยัคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารเมดคาเฟ่ (การตอบสนองความ
ต้องการ) ในภาพรวม อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ คอืมคี่าเฉลีย่ 4.62 เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า
ให้ความเหน็ด้วยกบัพนักงานเมดมกีารตอบสนองต่อค าขอของลูกค้าอย่างรวดเรว็ พนักงานเมดมีการ
ตอบสนองต่อค าขอของลูกค้าอย่างรวดเร็ว พนักงานเมดมีความพร้อมในการให้บริการ และ เมดมี
ความสามารถในการปรบัเปลีย่นการใหบ้รกิารตามความต้องการเฉพาะของลูกคา้ในกจิกรรมพเิศษได้ด ี
โดยมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ 

ปัจจยัคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารเมดคาเฟ่ (ความน่าเชื่อถอื) ใน
ภาพรวม อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ คอืมคี่าเฉลีย่ 4.59  เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าใหค้วามเหน็
ด้วยกับพนักงานเมดให้บริการตามที่ส ัญญาไว้โดยไม่ผิดพลาด พนักงานเมดสามารถตอบค า ถาม
เกี่ยวกบัเมนูและบรกิารไดอ้ย่างถูกตอ้ง คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มมคีวามสม ่าเสมอ และรา้นเปิด
ใหบ้รกิารตรงตามเวลาทีป่ระกาศไว ้และมกีารแจง้ล่วงหน้าส าหรบัการปิดโดยมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัเหน็
ดว้ยอย่างยิง่ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตัดสนิใจเลือกใช้บริการเมดคาเฟ่ (การเอาใจใส่) ใน
ภาพรวม อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ คอืมคี่าเฉลีย่ 4.57 เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าใหค้วามเหน็
ดว้ยกบัพนักงานเมดแสดงความสนใจและใส่ใจในความต้องการของลูกคา้ พนักงานเมดมคีวามสามารถ
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ในการให้บรกิารพเิศษตามความต้องการของลูกค้า และการให้บรกิารของพนักงานเมดท าให้คุณรู้สกึ
พเิศษและไดร้บัการดแูลอย่างด ีโดยมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ 

ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ (การใหค้วามมัน่ใจ) ใน
ภาพรวม อยู่ในระดบัเหน็ด้วยอย่างยิง่เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าให้ความเหน็ด้วยกบัคุณรู้สกึว่า
พนกังานเมดใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพและมอีธัยาศยัด ีคุณรูส้กึมัน่ใจในความเชีย่วชาญในการใหบ้รกิาร
ของพนักงานเมด คุณรู้สกึว่าพนักงานเมดมคีวามใส่ใจในรายละเอยีดและสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการเฉพาะของคุณได ้และคุณมคีวามมัน่ใจในการบรโิภคอาหารและเครื่องดื่มทีร่า้นเมดคาเฟ่ โดยมี
ค่าเฉลีย่อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ 

ปัจจยัคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ (ลกัษณะทางกายภาพ) 
ในภาพรวม อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง คือมีค่าเฉลี่ย 4.43 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าให้
ความเห็นด้วยกับชุดแต่งกายของพนักงานเมดดูเรียบร้อยและเหมาะสมกับธีม ร้านมีการตกแต่งที่
น่าสนใจและเข้ากบัธีมของเมดคาเฟ่ สถานที่นัง่ในร้านมคีวามสะดวกสบายเพยีงพอ การจดัแสงและ
บรรยากาศภายในร้านช่วยเพิม่ประสบการณ์ในการรบัประทานอาหาร และความสะอาดของพื้นที่ร้ าน 
โดยมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยอย่างยิง่ 
 

ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
ตารางที ่2 ค่าเฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเกีย่วกบักระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ X̄  S.D. แปลผล 

การตระหนกัถงึปัญหา 4.14 .901 มาก 

การคน้หาขอ้มลู 4.31 .896 มากทีสุ่ด 

การประเมนิทางเลอืก 4.38 .861 มากทีสุ่ด 

การตดัสนิใจ 4.40 .861 มากทีสุ่ด 

พฤตกิรรมหลงัการซือ้ 3.86 .736 มาก 

ภาพรวม 4.24 .877 มากทีสุ่ด 

ตารางที ่2 จากผลการวเิคราะหร์ะดบัการตดัสนิใจเกี่ยวกบักระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
เมดคาเฟ่ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 400 คน พบว่า กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่
ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก คอืมคี่าเฉลีย่ 4.24 ในแต่ละดา้นมรีะดบัความส าคญัโดยเรยีงจากมากไปหา
น้อยดงันี้ 

กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ (การตดัสนิใจ) ในภาพรวม อยู่ในระดบัมากที่สุด 
คอืมคี่าเฉลีย่ 4.40 เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าใหค้วามเหน็ดว้ยกบัการเลอืกใชบ้รกิารรา้นเมดคาเฟ่
เป็นการตดัสนิใจทีด่แีละเหมาะสม มัน่ใจในการเลอืกใชบ้รกิารรา้นเมดคาเฟ่หลงัจากไดศ้กึษาขอ้มูล และ
รูส้กึว่ารา้นเมดคาเฟ่สามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัได ้ในระดบัมากทีสุ่ด 
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กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ (การประเมนิทางเลอืก) ในภาพรวม อยู่ในระดบั
มากทีสุ่ด คอืมคี่าเฉลีย่ 4.38 เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าใหค้วามเหน็ดว้ยกบัรา้นเมดคาเฟ่มคีวาม
โดดเด่นและแตกต่างจากรา้นอาหารอื่นๆ คุณสามารถเปรยีบเทยีบคุณภาพและบรกิารของรา้นเมดคาเฟ่
กบัรา้นอื่น คุณพอใจกบัจ านวนและคุณภาพของรวีวิและความคดิเหน็เกีย่วกบัรา้นเมดคาเฟ่ และคุณรูส้กึ
ว่ารา้นเมดคาเฟ่มตีวัเลอืกเมนูและบรกิารทีห่ลากหลายเพยีงพอ โดยมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 

กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารเมดคาเฟ่ (การค้นหาขอ้มูล) ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก
ทีสุ่ด คอืมคี่าเฉลีย่ 4.31 เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าใหค้วามเหน็ดว้ยกบัการคน้หาเกี่ยวกบัรา้นเมด
คาเฟ่จากเว็บไซต์หรอืโซเชียลมเีดีย การอ่านข้อมูลรวีวิจากลูกค้าคนอื่นๆ ช่วยให้คุณเข้าใจเกี่ยวกบั
บรกิารของร้านเมดคาเฟ่ได้ดขีึ้น และคุณสามารถค้นหาขอ้มูลเกี่ยวกบัร้านเมดคาเฟ่ท าได้สะดวกและ
รวดเรว็ โดยมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด ส่วนคุณมกีารค้นหา สอบถามขอ้มูลเพิม่เตมิจากพนักงาน
เมดผ่านช่องทางออนไลน์ โดยมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก 

กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ (การตระหนักถงึปัญหา) ในภาพรวม อยู่ในระดบั
มาก คอืมคี่าเฉลี่ย 4.14 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่าให้ความเห็นด้วยกบัว่าต้องการสถานที่ที่มี
บรรยากาศและการบรกิารทีส่ามารถช่วยใหผ้่อนคลายและมคีวามสุขมากขึน้ อยากไดร้บับรกิารทีม่คีวาม
สนุกสนานและเป็นกนัเองมากกว่าการบรกิารของรา้นอาหารปกต ิและคุณเคยรูส้กึว่ารา้นอาหารทัว่ไปไม่
สามารถใหป้ระสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์และน่าสนใจได ้โดยมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก 

กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ (พฤตกิรรมหลงัการซื้อ) ในภาพรวม อยู่ในระดบั
มาก คือมีค่าเฉลี่ย 3.86 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าให้ความเห็นด้วยกับคุณรู้สึกพึงพอใจกับ
ประสบการณ์ที่ได้รบัจากการใช้บรกิารร้านเมดคาเฟ่ คุณมแีนวโน้มที่จะกลบัมาใช้บรกิารร้านเมดคาเฟ่
อกีครัง้ และคุณจะแนะน ารา้นเมดคาเฟ่ใหก้บัผูอ้ื่นรบัรู ้โดยมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก 

ส่วนท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐานเชิงอนุมาน 
 

สมมตฐิาน ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์และส่งผลต่อกระบวนการเลือกใช้
บรกิารรา้นเมดคาเฟ่ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 สรุปผลการทดสอบ สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธแ์ละสง่ผล
ต่อกระบวนการเลอืกใชบ้รกิารรา้นเมดคาเฟ่ 

ลกัษณะทางกายภาพ 

ความน่าเชื่อถอื 

การตอบสนองความตอ้งการ 

การใหค้วามมัน่ใจ 

การเอาใจใส ่

กระบวนการเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ 

R = .473 
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ผลการวเิคราะหข์อ้มูล พบว่า ตวัแปรอสิระ คอื ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร มคีวามสมัพนัธ์กบั
ตวัแปรตาม คอื กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ อยู่ในระดบัปานกลางทีร่อ้ยละ 68.80 (R= 
0.688) สามารถอธบิายความแปรผนัทีเ่กดิขึน้กบักระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ ไดร้อ้ยละ 
47.30 (R Square = 0.473) อกีรอ้ยละ 52.70 เป็นผลมาจากตวัแปรอื่น ๆ ทีไ่ม่ไดศ้กึษา 

 
 

ตารางที ่3 ผลการวเิคราะหปั์จจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารมผีลต่อกระบวนการเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t P-value 

B Std. Error Beta   
1 (ค่าคงที)่ .015 .232  .065 .948 

ลกัษณะทางกายภาพ (S1) .085 .062 .080 1.379 .169 
ความน่าเชื่อถอื (S2) .401 .084 .325 4.776 <.001* 
การตอบสนองความตอ้งการ(S3) .134 .113 .102 1.181 .238 
การใหค้วามมัน่ใจ (S4) .185 .089 .154 2.087 .038* 
การเอาใจใส ่(S5) .120 .102 .096 1.171 .242 

*ระดบันยัส าคญัทีร่ะดบั .05 (p < .05) 
จากผลการทดสอบสมมตฐิาน สามารถสรุปได้ว่า ยอมรบัสมมุตฐิานหลกั (H0) หมายความว่า 

ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร อย่างน้อย 1 ตวัแปร มผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ ที่
ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 

 

ตารางที ่4 ผลการวเิคราะหค์่าสหสมัพนัธ์ Correlations ระหว่าง ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารมผีล
ต่อกระบวนการเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ 

 
การตระหนกั
ถงึปัญหา 

การคน้หา
ขอ้มลู 

การประเมนิ
ทางเลอืก 

การ
ตดัสนิใจ 

พฤตกิรรม
หลงัการซือ้ 

ลกัษณะทาง
กายภาพ 

Pearson .554** .497** .546** .592** .378** 
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

ความน่าเชื่อถอื Pearson .612** .602** .652** .638** .508** 
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

การตอบสนอง
ความตอ้งการ 

Pearson .625** .544** .598** .635** .535** 
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

การใหค้วามมัน่ใจ Pearson .648** .571** .617** .690** .471** 
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

การเอาใจใส ่ Pearson .616** .528** .564** .617** .485** 
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร เช่น การตอบสนอง ความมัน่คง ลกัษณะทางกายภาพ การเอา
ใจใส่ และความน่าเชื่อถอื มคีวามสมัพนัธ์ทีส่ าคญัและแขง็แกร่งกบักระบวนการเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับกระบวนการตัดสินใจ ซึ่งทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์ที่มีนัยส าคัญทางสถิ ติ                  
(p < 0.001) 

 

อภิปรายผล 
จากผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากท าการวเิคราะหแ์ละทดสอบสมมตฐิานในงานวจิยัเรื่อง "คุณภาพในการ

ให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการเมดคาเฟ่ของผู้บริโภค Generat ion Z ในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานคร" สามารถอภิปรายผลการวจิยัโดยอ้างอิงจากวรรณกรรม และงานวจิยัที่เกี่ยวข้องมี
วตัถุประสงค ์1.) เพือ่ศกึษาการยอมรบัของผูใ้ชบ้รกิาร Generation Z ในเรื่องของคุณภาพการใหบ้รกิาร
รา้นเมดคาเฟ่ 2.) เพือ่ศกึษาการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นเมดคาเฟ่ เพือ่ศกึษาในสมมุตฐิาน ปัจจยัดา้น
คุณภาพการให้บริการมีความสมัพนัธ์และส่งผลต่อกระบวนการเลือกใช้บริการร้านเมดคาเฟ่ โดยมี
ผลการวจิยัดงันี้  

 จากการศกึษาสมมุตฐิานพบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร(ความน่าเชื่อถอื) มผีลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ในภาพรวม มผีลต่อผลต่อกระบวนการเลอืกใชบ้รกิาร               เมด
คาเฟ่ ในทศิทางเดยีวกนั โดยกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามเหน็ด้วยกบัเรื่อง พนักงานเมดให้บรกิารตามที่
สญัญาในช่องทางต่างๆ สามารถตอบค าถามเกี่ยวกบัเมนูและบรกิารได้อย่างถูกต้อง และคุณภาพของ
อาหารและเครื่องดื่มมคีวามสม ่าเสมอ สง่ผลต่อความเชื่อมัน่ทีด่ตี่อลูกคา้ ท าใหม้กีารบอกต่อทีด่ ีและการ
กลบัมาใชบ้รกิารซ ้า สอดคลอ้งกบั จริฌัชา พลเมอืง (2565) ไดศ้กึษา เรื่องคุณค่าตราสนิคา้ และคุณภาพ
การใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นคาเฟ่ อเมซอนของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ที่
พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารร้าน
คาเฟ่ อเมซอน อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05เนื่องจากรา้นคาเฟ่ อเมซอนมมีาตรฐานการบรกิาร
ทีด่ ี

 ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร(การให้ความมัน่ใจ)มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารเมด        
คาเฟ่ในภาพรวม มผีลต่อผลต่อกระบวนการเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ ในทศิทางเดยีวกนั เนื่องจากกลุ่ม
ผูต้อบแบบสอบถามสามารถมัน่ใจในความเชีย่วชาญในการใหบ้รกิารของพนักงานเมด ทีม่คีวามใส่ใจใน
การบรกิาร และใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพและมอีธัยาศยัด ีเป็นหลกั เมื่อสามารถใหค้วามมัน่ใจทีด่ตี่อลูฏ
ค้าได้จึงส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บรกิารทัง้ 5 ขัน้ตอน สอดคล้องกบั อารยา ลิมทวสีม
เกียรต (2563) ได้ศึกษา คุณภาพการให้บรกิารที่มอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิาร Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีพ่บว่า ความไวว้างใจ หรอืการใหค้วามมัน่ใจ มอีทิธพิลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผู้ใช้บริการหรือกลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคญักบัการที่พนักงานสามารถจ าชื่อ และความต้องการลูกค้าประจ าได้ครบถ้วน พนักงานมี 
มนุษยสมัพนัธแ์ละอธัยาศยัดสีามารถเลอืกเพศของพนกังานทีใ่หบ้รกิารไดทุ้กครัง้ และการก าหนดล าดบั
ขัน้ตอนการบรกิารใหเ้ป็นมาตรฐาน 
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ในขณะที่ ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร (ลกัษณะทางกายภาพ การตอบสนองความต้องการ และ
การเอาใจใส่) ไม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเมดคาเฟ่ เนื่องจากการรบัรูแ้ละความคาดหวงัของ
กลุ่มลูกคา้ทีม่ตี่อตวัแปรขา้งตน้ ไม่ว่าจะเป็นเรื่อง ชุดแต่งกายของพนักงานเมดดูเรยีบรอ้ย สถานทีน่ัง่ใน
รา้นมคีวามสะดวกสบายเพยีงพอ พนักงานเมดมกีารตอบสนองต่อค าขอ พนักงานเมดมคีวามพร้อมใน
การใหบ้รกิาร และใส่ใจในความต้องการของลูกค้า ในระดบัสูง ซึ่งเป็นการตอบสนองความต้องการของ
กลุ่มลูกคา้โดยเฉพาะด้าน สอดคลอ้งกบั จริฌัชา พลเมอืง (2565) ไดศ้กึษา เรื่องคุณค่าตราสนิค้า และ
คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ อเมซอนของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาคุณค่าตราสนิค้า และคุณภาพการให้บรกิารที่มผีลต่อการ
ตดัสนิใจใช้บรกิารร้านคาเฟ่ อเมซอน ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร ที่พบว่า  ด้านความเป็น
รูปธรรม หรอืลกัษณะทางกายภาพของการบรกิาร ไม่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารร้านคาเฟ่ อเม
ซอน และไม่สอดคลอ้งกบั อารยา ลมิทวสีมเกยีรต (2563) ไดศ้กึษา คุณภาพการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อ
การตดัสนิใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีพ่บว่า การเอาใจใสข่อง
พนักงาน มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิาร Nail Spa ของผู้บรโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบั พนักงานใหบ้รกิารแต่งกายสุภาพ
สะอาด, พนักงานมทีกัษะและเชี่ยวชาญในการให้บรกิารท าเล็บอย่างถูกต้อง , พนักงานมคีวามเอาใจใส่ 
แนะน าการบรกิารให้กบัลูกค้าและพนักงานมคีวามเสมอภาคในการให้บรกิาร และ การตอบสนองของ
พนักงาน มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิาร Nail Spa ของผู้บรโิภคGen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร
อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ผู้ใช้บรกิารให้ความส าคญักบั จ านวนพนักงานที่เพียงพอต่อ
จ านวนลูกคา้ มกีารบรกิารทีถู่กต้องตรงกบัความต้องการของลูกคา้ มรีะบบการบรกิารลูกคา้ตามล าดบั
ก่อนหลงั มกีารบรกิารทีร่วดเรว็และมกีารท างานปรนนิบตัดิแูลเลบ็ลูกคา้อย่างถูกขัน้ตอน เนื่องจากลูกคา้
มคีวามเขา้ใจและทศันคต ิการรบัรูใ้นเรื่องของการบรกิารทีแ่ตกต่างกนั 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจยั 
 

จากผลการศกึษาคุณภาพในการให้บรกิารที่มอีิทธพิลต่อการใช้บรกิารเมดคาเฟ่ของผู้บรโิภค 
Generation Z ในเขตพืน้ทีก่รุงเทพมหานครผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามและการรวบรวม
ขอ้เสนอแนะ ดงันี้ 

1.ลกัษณะทางกายภาพถอืเป็นปัจจยัส าคญัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้ โดยเฉพาะ
เมื่อกลุ่มลูกคา้เป็นกลุ่มทีม่ลีกัษณะเฉพาะ เช่น ลูกคา้ผูช้ื่นชอบเมดคาเฟ่ การสรา้งบุคลกิและภาพลกัษณ์
ทีเ่ขา้ถงึไดง้่ายเป็นสิง่ทีม่คีวามส าคญัยิง่ เนื่องจากลูกคา้ในกลุ่มนี้มกัมคีวามคาดหวงัและความตอ้งการที่
เฉพาะเจาะจง ซึ่งการตอบสนองความต้องการเหล่านี้สามารถท าได้โดยการปรับปรุงลักษณะทาง
กายภาพของสถานทีแ่ละการสรา้งภาพลกัษณ์ทีช่ดัเจนและเขา้ถงึไดง้า่ยผ่านช่องทางโซเชยีลมเีดยี 

สร้างบุคลกิและภาพลกัษณ์ที่เข้าถงึได้ง่าย: การออกแบบตกแต่งร้านให้สะดวกสบาย
และสวยงาม รวมถงึการใชส้สีนัและวสัดุทีส่รา้งบรรยากาศทีน่่าพอใจ สามารถช่วยใหลู้กคา้รูส้กึ
ถงึความเป็นเอกลกัษณ์และความโดดเด่นของเมดคาเฟ่ 
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การใชโ้ซเชยีลมเีดยีในการเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์: การใชโ้ซเชยีลมเีดยีเป็นเครื่องมอืใน
การโปรโมทและสร้างภาพลกัษณ์ของเมดคาเฟ่เป็นวธิทีีม่ปีระสทิธภิาพในการเขา้ถงึกลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย โพสต์ภาพถ่ายที่สะท้อนถึงบรรยากาศและบรกิารของร้าน การแบ่งปันเรื่องราวที่
เกีย่วขอ้งกบัประสบการณ์ของลูกคา้ หรอืการใชเ้ทคโนโลยกีารถ่ายทอดสดเพือ่ใหลู้กคา้เหน็การ
บรกิารในสถานที่จรงิ สามารถช่วยให้ลูกค้าได้รบัความรู้สกึถงึบรรยากาศและสิง่อ านวยความ
สะดวกทีม่อียู่ในรา้นอย่างชดัเจน 
2.การตอบสนองความต้องการของลูกคา้เป็นอกีปัจจยัหนึ่งทีม่คีวามส าคญั การบรกิารทีร่วดเรว็

และมปีระสทิธภิาพจะช่วยเพิม่ความพงึพอใจและสรา้งความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 
ปรบัปรุงความเรว็ในการใหบ้รกิาร: ท าใหก้ารบรกิารรวดเรว็ขึน้ โดยลดเวลารอคอยของ

ลูกคา้ เช่น การจดัการค าสัง่ซือ้อย่างมปีระสทิธภิาพ 
การฝึกอบรมพนักงาน: ฝึกอบรมพนักงานเพื่อเพิม่ทกัษะในการตอบสนองค าขอและขอ้

สงสยัของลูกคา้อย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ 
การตดิตามและตรวจสอบบรกิาร: ใช้ระบบตดิตามค าสัง่ซื้อและความพอใจของลูกค้า 

เพือ่ใหแ้น่ใจว่าพนกังานตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างครบถว้น 
3.การเอาใจใส่เป็นปัจจยัที่ส าคญัอย่างยิง่ในการสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้า โดยเฉพาะใน

เมดคาเฟ่ทีเ่น้นการบรกิารทีเ่ป็นสว่นตวัและใกลช้ดิกบัลูกคา้ 
ใหค้วามส าคญักบัการสือ่สารทีด่:ี ฝึกอบรมพนกังานใหม้ทีกัษะในการสือ่สารทีด่แีละการ

แสดงความใส่ใจต่อความต้องการของลูกค้า พนักงานควรมคีวามสุภาพและสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม 

สร้างประสบการณ์ที่เป็นส่วนตวั: ท าให้ลูกค้ารู้สกึว่าพวกเขาได้รบัการดูแลเป็นพเิศษ 
โดยการใช้ชื่อเรยีกและให้บรกิารที่ปรบัให้เหมาะกบัความต้องการของแต่ละบุคคล การใส่ใจใน
รายละเอยีดเลก็ๆ น้อยๆ เช่น การจ าชื่อลูกคา้ประจ าหรอืการรูว้่าลูกคา้ชอบอะไรเป็นพเิศษ 

การรวบรวมขอ้เสนอแนะ: สร้างช่องทางส าหรบัลูกค้าในการให้ขอ้เสนอแนะและความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ เพื่อน ามาปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนื่ อง เช่น การใช้
แบบสอบถามความพงึพอใจหลงัการใช้บรกิาร หรอืการมชี่องทางออนไลน์ส าหรบัรบัฟังความ
คดิเหน็ 
การสร้างลกัษณะทางกายภาพที่มคีวามโดดเด่น การตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่าง

รวดเรว็ และการเอาใจใส่ในบรกิารไม่เพยีงแต่ช่วยใหเ้มดคาเฟ่เป็นทีรู่จ้กัและเขา้ถงึกลุ่มลูกคา้ไดง้่ายขึ้น 
แต่ยงัสามารถส่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจของลูกค้าในการเลอืกใช้บรกิารได้มากขึ้น ลูกค้ามกัจะมี
แนวโน้มทีจ่ะตดัสนิใจใชบ้รกิารจากรา้นทีม่ภีาพลกัษณ์ทีน่่าดงึดูด บรกิารทีต่อบสนองความต้องการ และ
การเอาใจใส่ที่ด ีซึ่งจะท าให้ลูกค้ารู้สกึพงึพอใจและมแีนวโน้มที่จะกลบัมาใช้บรกิารอกีครัง้ นอกจากนี้ 
การออกแบบที่สอดคล้องกบัความต้องการของลูกค้า การให้บรกิารที่รวดเร็ว และการเอาใจใส่ในทุก
รายละเอยีด จะท าใหเ้มดคาเฟ่มคีวามโดดเด่นในตลาดและดงึดดูลูกคา้ไดม้ากขึน้ 

 

 



14 
 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ในการวจิยัครัง้นี้ มุ่งเน้นไปทีคุ่ณภาพการบรกิาร ควรศกึษาปัจจยัอื่นๆ เพิม่เตมิ อาท ิปัจจยั

แบบ 4E ปัจจยัดา้นทศันคต ิหรอืปัจจยัอื่นๆ เพือ่ต่อยอดส าหรบัเป็นแนวทางต่อไป 
2. ควรท าการศึกษากลุ่มตวัอย่างในพื้นที่อื่น ๆ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่มปีระโยชน์กว้างขวางและ

ครอบคลุมสว่นต่างๆไดม้ากขึน้ เพือ่เป็นแนวทางในการพฒันาธุรกจิการใหบ้รกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ
มากขึน้ 

3. ควรมกีารเกบ็ขอ้มลูเชงิคุณภาพ เพือ่การพฒันาปรบัปรุงแกไ้ข อย่างชดัเจน 
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