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การศึกษาวจิยัหวัขอ้การทดสอบความสมบูรณ์ของ P.O.C Model (Piece of Cake) โดย
ใชว้ธีิ Grounded Theory น้ี จะส าเร็จเสร็จส้ินจนลุล่วงมิได ้หากผูว้จิยัไม่ไดรั้บความช่วยเหลือ และ
ความอนุเคราะห์จากผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งในทุกขั้นตอน ผูว้ิจยัจึงขอใชพ้ื้นท่ีกิตติกรรมประกาศน้ีใน
การกล่าวขอบพระคุณผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งทุกๆท่าน ดว้ยความระลึกถึงพระคุณและความเมตา 

ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณ อาจารยบุ์ริม โอทกานนท ์ซ่ึงสละเวลาและความรู้ เพื่อเป็น
อาจารยท่ี์ปรึกษา ใหค้  าแนะน า ใหค้วามรู้ ตลอดจนช่วยตรวจทาน และแกไ้ขใหก้ารศึกษาวจิยัฉบบัน้ี
จนเสร็จสมบูรณ์ ขอขอบพระคุณประธานกรรมการและคณะกรรมการสอบ ซ่ึงใหค้  าแนะน าและ
แนวทางแกไ้ขแก่การศึกษาวิจยัฉบบัน้ีใหมี้ความสมบูรณ์มากข้ึน ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณอยา่งสูง
ไว ้ณ ท่ีน้ี 

ขอบพระคุณคณะคณาจารยว์ิทยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดลทุกท่านท่ีไดป้ระ-
สิทธิประสาทวชิาและองคค์วามรู้ทั้งมวล ท่ีผูว้จิยัไดน้ ามาใชป้ระกอบการศึกษาวจิยัน้ีจนลุลวงดว้ยดี
ขอบพระคุณคณะเจา้หนา้ท่ีผูป้ระสานงาน สาขาการตลาด วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 
และกลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกอบการร้านขนมหวานทุกท่าน ท่ีเสียสละเวลาอนัมีค่าเพื่อใหก้ารสัมภาษณ์
และใหข้อ้มูลอนัเป็นส่วนส าคญัท่ีสุดในการท าการศึกษาวจิยัฉบบัน้ีทุกท่านท่ีเก่ียวขอ้ง 
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บทคดัยอ่ 

สารนิพนธ์น้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสมบูรณ์ของ Piece of cake (P.O.C) Model 
เหมาะท่ีจะเป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านขนมหวานน าไปประยกุตใ์ชไ้ด ้โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง 
คือ ผูป้ระกอบการร้านขนมหวานจ านวน 6 ร้าน โดยรูปแบบของการศึกษาเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ  
(Qualitative Research) โดยใชว้ิธีทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพดว้ยวิธี 
Content Analysis โดยใชก้ารวิเคราะห์กลุ่มค า การวิจยัดงักล่าวไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง
ดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (Indebt Interview)  เป็นเคร่ืองมือส าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูล ขอบเขต
ระยะเวลา ระยะเวลาในการศึกษามกราคม 2558 ถึง เมษายน 2558 

ผลการวิจยัพบว่า P.O.C Model ยงัมีขอ้จ ากดัอยู่ 4 ปัจจยัใหญ่ๆ ท่ียงัไม่สมบูรณ์พบว่า 
เพื่อปรับปรุงโมเดล P.O.C ใหมี้ความสมบูรณ์ ผลการวิจยัฉบบัน้ีมีการคงปัจจยัใหญ่  5 ปัจจยัไวเ้ท่าเดิม 
แต่มีการเปล่ียนหัวขอ้ในปัจจยัหลกัจ านวน 1 หัวขอ้ คือ สถานท่ี (Location)  เป็น Place และแตกปัจจยั
ยอ่ยเป็น บรรยากาศภายในร้าน (in-store) และท าเลท่ีตั้ง (Location)  และอีกทั้งมีการเปล่ียนหัวขอ้ใน
ปัจจยัยอ่ย 1 หัวขอ้ คือ การส่ือสาร (communication) ให้เป็นการส่ือสารผ่านช่องทางออนไลน์ (Social 
Network) เพื่อให้เจาะจงชัดเจน และเพิ่มปัจจัยย่อยรวมทั้งหมด 6 ปัจจัย ดังต่อไปน้ี คือ คุณภาพ 
(Quality) ในปัจจยัดา้นขนมหวานและเคร่ืองด่ืม (Confectionery & Beverage) ท่ีจอดรถ (Parking) และ
ใกลแ้หล่งชุมชน (Crowded Area) ในขั้นเสริมดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) ของปัจจยัดา้นสถานท่ี (Place) 
การบริหารวตัถุดิบ (Inventory) และการจดัอบรม (Training) ในปัจจยัดา้นการบริหาร (Management) 
การส่งเสริมการขายตามฤดูกาล (Seasonal Promotion) ในปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาด (IMC) 
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บทที ่1 

ทีม่า ความส าคญั ปัญหา 
 

 
1.1 ทีม่าของเร่ืองความส าคญัและปัญหา 
 กระแสนิยมร้านขนมหวานท่ีมีผูป้ระกอบการหลายรายหันมาเปิดร้านแข่งขนักนัเป็น
จ านวนไม่นอ้ยและก็มีอีกหลายๆร้านท่ีก าลงัอยูใ่นช่วงเวลาของการก่อร่างสร้างตวัในการเร่ิมตน้ของ
การท่ีจะมีธุรกิจเล็กๆเป็นของตนเอง ประกอบกบัรูปแบบวิถีชีวิตและพฤติกรรมการบริโภคของคน
รุ่นใหม่เปล่ียนไปจากอดีต ปัจจุบนัคนนิยมท่ีใช้เวลาอยู่นอกบา้นมากกว่าอยู่บา้นและสนใจในการ
แสวงหาอาหาร และขนมหวานอร่อยๆทานนอกบา้น จึงเป็นสาเหตุหลกัท่ีท าให้ธุรกิจร้านอาหารร้าน
กาแฟและร้านขนมหวานเติบโตเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว หลายคนอาจมองว่าการท าร้านขนมหวานไม่
น่าจะเป็นเร่ืองยากแค่มีเงินทุน สถานท่ี สูตรขนมอร่อย และสถานท่ีท่ีดี ใชแ้ค่หลกัทฤษฎีการตลาด
ทัว่ไปท่ีเรียกวา่ 4P ก็น่าจะพอ แต่พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป แค่ความอร่อยเพียงอยา่งเดียวคงไม่
อาจตอบโจทย์ ความต้องการผูบ้ริโภคมีเร่ืองของอารมณ์และความรู้สึกมาเก่ียวข้อง ซ่ึงมีความ
ละเอียดอ่อนและซับซ้อนมากมาย (พิชญา รัศมีจนัทร์ และคณะ , 2014) ท าให้ไดมี้ผูใ้ช้ทฤษฎี
รากฐาน  (Grounded Theory) โดยการหมวดหมู่ของขอ้มูลเขา้ดว้ยกนัอยา่งเป็นระบบ ทีแสดงให้เห็น
ถึงความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั และน าเสนอออกมาเป็นทฤษฎีท่ีเรียกว่า Piece of cake (P.O.C) 
Model เพื่อเป็นแนวทางการสร้างแบรนด์ขนมหวานให้เป็นท่ีนิยมและย ัง่ยืน ซ่ึงประกอบดว้ย 5 
องคป์ระกอบใหญ่ๆดว้ยกนั นัน่คือ องคป์ระกอบแรก คือ ขนมและเคร่ืองด่ืม คงตอ้งยอมรับวา่ความ
หลากหลายของขนมและเคร่ืองด่ืมเป็นส่ิงท่ีเอาใจลูกคา้มาใชบ้ริการทุกเพศทุกวยั โดยจะขาดไม่ได้
คือ Signature Menu เป็นจุดเด่นให้คนเขา้มาสั่งลองกนั องคป์ระกอบสอง คือ สถานท่ี บรรยากาศ
สบายๆของร้าน การจดัร้านสวย ดูดี มีสไตล์ ก็เป็นส่ิงท่ีสร้างความประทบัใจแรกให้ลูกคา้เขา้มาใช้
บริการ องค์ประกอบท่ีสาม คือ การส่ือสารการตลาด การประชาสัมพนัธ์การบอกต่อจากลูกคา้ท่ี
ประทบัใจการบริการของร้าน ก็เป็นส่ิงท่ีท าใหร้้านเป็นท่ีรู้จกัไดแ้พร่หลาย องคป์ระกอบท่ีส่ี คือ การ
บริการท่ีประทบัใจลูกคา้ ในการท าธุรกิรร้านขนมหวานในปัจจุบนั การบริการท่ีดีเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะ
สร้างความแตกต่างใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจได ้องคป์ระกอบสุดทา้ย คือ การบริหารจดัการร้านท่ี
ดี เป็นการบริหารสตอ๊กสินคา้ท่ีดี รวมไปถึงการบริหารจดัการดา้นการเงิน มีก าไรอยา่งต่อเน่ือง รวม
ไปถึงการบริหารบุคคลใหมี้ประสิทธิภาพ (พิชญา รัศมีจนัทร์ และคณะ, 2014) 
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        จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ท าให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะทดสอบ P.O.C. Model วา่โมเดลน้ีมีความ
สมบูรณ์เหมาะท่ีจะสามารถเป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการท่ีสนใจด าเนินธุรกิจร้านขนมหวานไดใ้ช้
ประโยชน์จากโมเดลน้ี เพื่อใหท้างร้านเป็นทีรู้จกั จดจ า และไดรั้บความนิยมอยา่งต่อเน่ือง 

 
 

1.2 ค าถามงานสารนิพนธ์ 
        Piece of cake (P.O.C) Model มีความสมบูรณ์เหมาะท่ีจะเป็นแนวทางให้

ผูป้ระกอบการธุรกิจขนมหวานน าไปประยกุตใ์ชไ้ดห้รือไม่ 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ 
        เพื่อศึกษาความสมบูรณ์ของ Piece of cake (P.O.C) Model เหมาะท่ีจะเป็นแนวทางให ้

ผูป้ระกอบการธุรกิจขนมหวานน าไปประยกุตใ์ชไ้ด ้
 
 

1.4 ประโยชน์ 
        เพื่อใหผู้ป้ระกอบการท่ีสนใจในการด าเนินธุรกิจร้านขนมหวานไม่วา่จะเป็นธุรกิจ 

ครอบครัวธุรกิจSME ไปจนถึงการมีธุรกิจเฟรนไชน์ ไดป้ระยกุตใ์ชป้ระโยชน์จากการทดสอบโมเดล 
P.O.C เป็นแนวทางในการสร้างแบรนดใ์หเ้ป็นท่ีนิยมและย ัง่ยนื 
 
 

1.5 ขอบเขตของสารนิพนธ์ 
1.5.1 ประเด็นที่ศึกษา 
งานวจิยัฉบบัน้ีศึกษาเก่ียวกบั การทดสอบความสมบูรณ์ของ Piece of cake (P.O.C)  

Model  
 
                      1.5.2 กลุ่มเป้าหมาย 

กลุ่มเป้าหมายท่ีใชใ้นการท าวจิยัคร้ังน้ีจะท าการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการร้านขนม 
หวานจ านวน 6 ร้าน ท่ีประสบความส าเร็จเป็นท่ีนิยมในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.5.3 พืน้ที่ 
ท าการศึกษาร้านขนมหวานในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
1.5.4 ระยะเวลา 
การวจิยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการศึกษาวจิยั ตั้งแต่วนัท่ี มกราคม – เมษายน 2558 

 
 

1.6 นิยามศัพท์ 
        ร้านขนมหวาน (Dessert Café) หมายถึง มีรากศพัทม์าจากค าวา่ Dessert กบั Café โดย 

คาเฟ่ (Café) เป็นค าท่ีใชเ้รียก “กาแฟ” ในภาษาฝร่ังเศสแต่ถูกน ามาใชใ้นภาษาองักฤษ หมายถึงร้าน
กาแฟ (Coffee Shop) ลกัษณะร้านคาเฟ่นั้น เป็นการผสมรูปแบบระหวา่ง “ภตัตาคาร” (Restaurant) 
และ บาร์ (Bar) เขา้ดว้ยกนั ส่วน Dessert ก็แปลตรงตวัวา่ของวา่งหรือของหวาน ท าใหร้้านประเภทน้ี
จะมีองคป์ระกอบหลกั คือ เคร่ืองด่ืมและของหวาน ซ่ึง Dessert Café ไดก้ลายเป็นวฒันธรรม 
Lifestyle ของคนหนุ่มสาวกนัมากข้ึนท่ีออกไปนัง่รับประทานขนมหรือพกัผอ่นตามร้าน Dessert 
Café ในวนัหยดุสุดสัปดาห์ 
                      ทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) หมายถึง ทฤษฎีท่ีเกิดจากการเก็บขอ้มูลและการ
วิเคราะห์ในงานวิจยัเชิงคุณภาพอยา่งเป็นระบบ สามารถสร้างการอธิบายเชิงทฤษฎีท่ีเป็นนามธรรม
ของกระบวนการทางสังคม (Glaser and Strauss, 1967) โดยการรวบรวมขอ้มูล สร้างรหัส (Coding) 
จดัรูปแบบประเภท (Sorting) และสร้างทฤษฎีใหม่ (Reconstructing) 
 Piece of Cake (P.O.C) Model หมายถึง แนวทางการสร้างร้านขนมหวาน (Dessert 
Café) ใหเ้ป็นท่ีนิยมและย ัง่ยนื โดยประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบใหญ่ๆดว้ยกนั และ 13 องคป์ระกอบ
ยอ่ย ดงัภาพดา้นล่างน้ี 
 
 
 
 
  
 

 
ภาพท่ี 1 แสดง Piece of Cake (P.O.C) Model 
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บทที ่2 

การทบทวน วรรณกรรม 
  
 

      การวิจยัเร่ือง “การทดสอบความสมบูรณ์ของ P.O.C Model (Piece Of Cake) โดยใชว้ิธี 
Grounded Theory” ผูว้ิจยัได้ศึกษาค้นควา้ข้อมูลต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ทฤษฎีท่ีสัมพนัธ์กับเร่ืองท่ี
ท าการศึกษาวิจยั และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวิจยั โดยแบ่งออกเป็น 3 
ส่วนดงัต่อไปน้ี 

1. ความหมายของค าหลกั 
2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
3.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
 

2.1 ความหมายของค าหลกั 
      2.1.1 ร้านขนมหวาน (Dessert Café) 
      ร้านขนมหวาน (Dessert Café) หมายถึง มีรากศพัทม์าจากค าวา่ Dessert กบั Café โดย 

คาเฟ่ (Café) เป็นค าท่ีใชเ้รียก “กาแฟ” ในภาษาฝร่ังเศสแต่ถูกน ามาใชใ้นภาษาองักฤษ หมายถึงร้าน
กาแฟ (Coffee Shop) ลกัษณะร้านคาเฟ่นั้น เป็นการผสมรูปแบบระหวา่ง “ภตัตาคาร” (Restaurant) 
และ บาร์ (Bar) เขา้ดว้ยกนั ส่วน Dessert ก็แปลตรงตวัวา่ของวา่งหรือของหวาน ท าให้ร้านประเภทน้ี
จะมีองคป์ระกอบหลกั คือ เคร่ืองด่ืมและของหวาน เป็นร้านท่ีคนรุ่นใหม่มารับประทานขนม พูดคุย 
อ่านหนงัสือกนั 

 
                  2.1.2 Piece of Cake (P.O.C) Model 
                  Piece of Cake (P.O.C) Model หมายถึง ทฤษฎีท่ีสร้างมาจากทฤษฎีฐานราก เพื่อเป็น
แนวทางในการสร้างร้านขนมหวาน (Dessert Café) ใหเ้ป็นท่ีนิยมและย ัง่ยนื 
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2.1.3 ทฤษฎฐีานราก (Grounded Theory) 
                     กลาเซอร์ (Glaser , 1967) กล่าววา่ ทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory Study) เป็น
การศึกษาปรากฏการณ์จากมุมมองและการใหค้วามหมายของคนจากปรากฏการณ์  น าขอ้มูลท่ีไดม้า
สร้างมโนทศัน์ (Concept)  และหาความเช่ือมโยงจากมโนทศัน์ต่าง ๆ ใหไ้ดข้อ้สรุปเชิงทฤษฏี
ส าหรับอธิบายและท าความเขา้ใจปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

สจว๊ต และ โคลบิน (Strauss and Corbin ,1998) กล่าว วา่ ทฤษฎีในความหมายของ
วธีิการวจิยัน้ีประกอบดว้ยความสัมพนัธ์ท่ีน่าจะมีหรือน่า จะเป็น ระหวา่งมโนทศัน์หรือชุดของมโน
ทศัน์ ทฤษฎีท่ีสร้างข้ึนมาเช่นน้ีจดัเป็นทฤษฎีระดบักลาง (Middle range theory ) ซ่ึงใชอ้ธิบาย
ปรากฏการณ์ในขอบเขตท่ีจ ากดั 

นภาภรณ์ หะวานนท ์ และคณะ (2543) อธิบายวา่ ทฤษฎีฐานราก คือ ทฤษฎีท่ีไดจ้าก
การศึกษาปรากฏการณ์ทางสังคม โดยทฤษฎีจะถูกสร้าง (construct) และไดรั้บการตรวจสอบ 
(verify) โดยการเก็บขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัปรากฏการณ์ทาง สังคมอยา่งเป็นระบบ 

พิทกัษ ์ ศิริวงศ ์ (2547 : 14) อธิบายทฤษฎีฐานรากไวว้า่ เป็นวธีิวทิยารูปแบบหน่ึงของ
การวจิยัเชิงคุณภาพ โดยมีแนวความคิดหลกัวา่ การศึกษาเพื่อการเรียนรู้ และท าความเขา้ใจเร่ืองท่ี
เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของมนุษยแืละการอยูร่่วมกนั ของมนุษย ์ จ าเป็นท่ีตอ้งเขา้ใจในกระบวนการ
ท่ีบุคคลไดส้ร้างความหมายในส่ิงต่าง ๆ ตามโลกทศัน์ของตนเอง 
                  กญัญา  โพธิวฒัน์ และ คณะ (2548)  กล่าววา่ การวิจยัเพื่อสร้างทฤษฎีฐานรากเป็นวิธี
วิทยาการวิจยัเชิงคุณภาพแบบหน่ึงซ่ึง ไม่เหมือนงานวิจยัเชิงคุณภาพแบบอ่ืนๆ ท่ีเร่ิมตน้จากขอ้มูล
แลว้ไปสู่สมมติฐาน และจบลงดว้ยทฤษฎีท่ีเป็นค าอธิบายส าหรับปรากฏการณ์ท่ีศึกษา นกัวิจยั
จะตอ้งสร้างมโนทศัน์ สมมติฐานและกรอบแนวคิดส าหรับอธิบายปรากฏการณ์ท่ีศึกษากระบวนการ
เก็บขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลจะด าเนินไปพร้อม ๆ กนั ขอ้มูลท่ีน ามาใชว้ิเคราะห์อยา่งเป็นระบบ
เพื่อสร้างทฤษฎีฐานรากจะตอ้งเป็น ขอ้มูลท่ีให้รายละเอียดเก่ียวกบัปรากฏการณ์ทางสังคมในเร่ืองท่ี
ศึกษาอยา่ง รอบดา้น 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
       2.2.1 แนวคิดเกีย่วกบัความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) 
      ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) คือ การท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้

หน่ึงไม่ว่าจะเกิดจากความเช่ือมัน่ การนึกถึง และหรือตรงใจผูบ้ริโภค และเกิดการซ้ือซ ้ าต่อเน่ือง
ตลอดมา การท่ีผูบ้ริโภครักและศรัทธาในสินคา้ยี่ห้อหน่ึงจนยากท่ีจะเปล่ียนใจไปใชสิ้นคา้ยี่ห้ออ่ืน 
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ความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้มีหลายระดบั ระดบัท่ีหน่ึงคือ ระดบัของความเคยชิน เม่ือผูบ้ริโภคมีความ
พอใจต่อสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง และซ้ือสินคา้นั้นดว้ยความเคยชิน แต่อย่างไรก็ตามการตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้ดว้ยความเคยชินของผูบ้ริโภค พร้อมจะเปล่ียนใจไปใชย้ี่ห้ออ่ืน ถา้มีเหตุผลเพียงพอ อาทิ
เช่น ถา้ยีห่อ้อ่ืนมีราคาถูกกวา่ในขณะท่ีคุณสมบติัเท่ากนั หรือยี่ห้ออ่ืนมีส่วนผสมท่ีมากกวา่ เป็นตน้ 
ในระดบัท่ีสอง เป็นระดบัของความพอใจมาก     ในระดบัน้ีผูบ้ริโภคเปล่ียนใจไปใชสิ้นคา้ยี่ห้ออ่ืน
ยากกว่า เพราะเขาคิดว่าการเปล่ียนการใช้สินค้ายี่ห้อหน่ึงไปย ังอีกยี่ห้อหน่ึง  มีความเส่ียง
เกิดข้ึน เส่ียงท่ีจะไปพบสินคา้ท่ีดอ้ยกวา่สินคา้เก่า และเขาคิดวา่นัน่เป็นตน้ทุนของการเปล่ียนยี่ห้อ 
(Switching Cost)  แต่อย่างไรก็ตามยงัมีโอกาสเป็นไปได้ท่ีเขาจะเปล่ียนยี่ห้อถ้ายี่ห้อใหม่ ด้วย
เหตุผลท่ีดีมากจนท าให้เขาคิดว่าน่าจะลองใช้ยี่ห้อใหม่ ในระดบัสาม เรียกว่าระดบัชอบ ความ
ซ่ือสัตยใ์นระดบัน้ี ผูบ้ริโภคจะช่ืนชอบสินคา้ยี่ห้อนั้น และนบัวา่เป็นเสมือนเพื่อน หมายความวา่ มี
ความคุน้เคย รักใคร่ชอบพอ โอกาสท่ีเขาจะเปล่ียนไปใช้ยี่ห้ออ่ืนเป็นไปได้ยากมาก  ในระดบัน้ี
ความพอใจท่ีผูบ้ริโภคมีต่อยี่ห้อนั้นมีความรู้สึกและอารมณ์ (Feeling and Emotion) เขา้มาเก่ียวขอ้ง 
ดงันั้นแมย้ี่ห้ออ่ืนมีเหตุผลท่ีจะชกัจูงให้เปล่ียนยี่ห้อก็ตาม เป็นความซ่ือสัตยท่ี์แน่นแฟ้น เขาจะซ้ือ
ยี่ห้อนั้นอยา่งสม ่าเสมอ ปกป้องยี่ห้อนั้น และรอคอยถา้ยี่ห้อนั้นยงัไม่ผลิตสินคา้ใหม่ (รักพงษ ์ไชย
พุฒ ,2550) 

      ธีรพนัธ์ โล่ห์ทองค า (2547) กล่าวถึง ปัจจยัสาคญัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้นั้นมี
ดงัน้ี  
                  1) ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) ลูกคา้มกัจะพฒันาความเช่ือเดิมท่ีมี
อยู่จากประสบการณ์ส่วนตวั ให้กลายเป็นความคาดหวงักับส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนหรือได้รับก่อนการ
ตดัสินใจบริโภคสินคา้ กล่าวคือ ความพึงพอใจของลูกคา้เกิดข้ึนหลงัจากท่ีไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัหลงั
การบริโภคสินคา้หน่ึงๆโดยเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีไดรั้บก่อนและหลงัการบริโภค จะมากหรือนอ้ย
ข้ึนอยูก่บัการคาดหวงัของลูกคา้แต่ละคน เน่ืองจากลูกคา้มีความอดทนต่อความคาดหวงัและความ
พึงพอใจอย่างจากดัต่อตราสินคา้ใดสินคา้หน่ึงผูป้ระกอบการจึงควรพยายามท่ีจะทาให้ผูบ้ริโภคมี
ความพึงพอใจสูงสุดเท่าท่ีจะทาได ้เพราะความพึงพอใจของลูกคา้จะส่งผลโดยตรงต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ในระยะยาว  
                  2) ความเช่ือถือและความไวว้างใจ (Trust) เป็นปัจจยัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั
และกนั ความไวว้างใจจะยงัคงอยูก่็ต่อเม่ือบุคคลมีความมัน่ใจและความไวใ้จ ซึงจะช่วยลดความไม่
แน่นอน ความเส่ียงและความระมดัระวงัในการตอบสนองอยา่งทนัทีทนัใดท่ีมีต่อตราสินคา้ ซ่ึงก็คือ
การท่ีลูกคา้มีความเช่ือถือต่อสินคา้ สาหรับพนกังานขายนั้นตอ้งมีความจริงใจตรงไปตรงมาและมี
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ความรับผิดชอบต่อคาพูดท่ีมีต่อลูกคา้ ถา้มีการจดัส่งสินคา้ก็ตอ้งสร้างความมัน่ใจว่าสินคา้จะถูก
ส่งไปถึงมือ 
ตามเวลาท่ีกาหนด ผูข้ายท่ีดีตอ้งสร้างความไวใ้จกบัลูกคา้ และจะตอ้งรักษาและซ่ือสัตยต่์อคาพูดของ
ตนเอง ตลอดจนยดึมัน่ในคาสัญญาท่ีมีต่อลูกคา้ใหไ้ด ้ 
                  3) ความเช่ือมโยงผกูพนักบัอารมณ์ (Emotional bonding) ลูกคา้จะมีทศันคติท่ีดีต่อตรา
สินคา้ก็ต่อเม่ือมีความผกูพนัต่อสินคา้ และมีการติดต่ออย่างเป็นประจากบัองค์กรส่ิงเหล่าน้ีทาให้
ลูกคา้เหล่านั้นมีความช่ืนชอบต่อองคก์รนัน่เอง โดยส่ิงเหล่าน้ีจะสะสมเป็นคุณค่าหรือทรัพยสิ์นของ
ตราสินคา้ (Brand equity) ซ่ึงเกิดจากประโยชน์ของตวัสินคา้เองหรือบริการท่ีนอกเหนือจากบทบาท
หนา้ท่ีของตราสินคา้เพียงลาพงั ทาใหก้ารบริการและการสร้างความประทบัใจหลงัการบริโภคเขา้มา
มีบทบาท และมีอิทธิพลต่อความคิดของลูกคา้ และยงัสร้างความรู้สึกท่ีใกลชิ้ดผกูพนักบัลูกคา้ ทาให้
ลูกคา้มีความไวว้างใจ และเตม็ใจท่ีจะซ้ือสินคา้ดว้ยความเป็นมิตร และภกัดีในตราสินคา้เพิ่มมากข้ึน
อีกด้วย การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ คือการสร้างความเช่ือมโยงทางอารมณ์และสร้าง
ความสัมพนัธ์หรือปฏิสัมพนัธ์ของบุคคลมีผลต่อตราสินคา้และองคก์ร  
                   4) ลดทางเลือกและนิสัย (Choice reduction and habit) ลูกคา้แต่ละรายมีทางเลือกในการ
เลือกบริโภคสินคา้ท่ีหลากหลาย แต่ลูกคา้ส่วนใหญ่จะมีความสุขกบัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีมีความ
คลา้ยคลึงกนัในเร่ืองของตราสินคา้ และสินคา้ท่ีคุน้เคยเป็นอยา่งดี เน่ืองจากลูกคา้มกัจะคิดว่าตรา
สินคา้ใหม่ไม่ดีเท่าตราเดิมๆ ท่ีเคยใช้มาก่อนเพราะการซ้ือสินคา้ท่ีไม่เคยใช้มาก่อนอาจนามาซ่ึง
ตน้ทุนและความเส่ียง ผูป้ระกอบการจึงควรสร้างนิสัยความภกัดีใหแ้ก่ลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้มีความนิยม
บริโภคสินคา้ท่ีมีความคุน้เคยเป็นอยา่งดี  
                   5) ประวติัของบริษทัผูผ้ลิตสินคา้ (History with the company) การบนัทึกประวติัการทา
ธุรกรรมและภาพลกัษณ์ท่ีดีของผูผ้ลิตท่ีมีผา่นการติดต่อสัมพนัธ์ลูกคา้ ส่งผลต่อความภกัดีในตรา
สินคา้ทั้งส้ิน ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รก็คือการรับรู้เก่ียวกบัองค์กรในภาพรวม การรับรู้เก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์และประวติัขององคก์รมีผลต่อความตั้งใจ ความภกัดี และการซ้ือสินคา้ของลูกคา้ การ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ปกติจะเน้นการบนัทึกประวติัการซ้ือท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ การสร้าง
ความประทบัใจท่ีเกิดจากการส่งผา่นขอ้มูลข่าวสารภายในครอบครัวและความเช่ือจากรุ่นหน่ึงไปอีก
รุ่นหน่ึง เช่น ในวยัเด็กเม่ือเห็นพ่อแม่มีความสุขท่ีไดใ้ช้รถยนต์ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง เม่ือโตข้ึนก็มี
แนวโนม้จะใชย้ีห่อ้ดงักล่าวดว้ย โดยปกติแลว้ประสบการณ์คร้ังแรกนั้นมกัจะมีแนวโนม้เป็นบวกอยู่
แลว้ ดงันั้นการสร้าง 

      การสร้างลูกคา้ใหม่ 1 คน จะมีตน้ทุนสูงกวา่การรักษาลูกคา้เก่า 1 คน ถึง 5 – 10 เท่า 
และในปัจจุบนัเกิดความหลากหลายในตราสินคา้ ประกอบกบัการใช ้กลยทุธ์ทางการตลาดมากมาย
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เพื่อดึงดูดใจให้ผูบ้ริโภคเปล่ียนหรือหนัไปใช้สินคา้ตราใหม่ๆ อยูเ่สมอ ดงันั้นกลยุทธ์ท่ีส าคญัทาง
การตลาดคือ การสร้างความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) การสร้างความภกัดีในตราสินคา้จึง
มีความจ าเป็นมาก และท าให้ลูกคา้เกิดตน้ทุนท่ีจะเปล่ียนไปใช้สินคา้ตราอ่ืน (รักพงษ์ ไชยพุฒ 
,2550) 

       2.2.2   แนวคิดเกีย่วกบัการสร้างแบรนด์ (Brand Building) 
                   ตรา (Brand) จะเป็นลกัษณะของผลิตภณัฑ์  ท่ีท  าให้เกิดความแตกต่างจากตราอ่ืนๆ ซ่ึง
ไดรั้บการออกแบบเพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจดา้นเหตุผล ไดแ้ก่ การท างานของตรา การมี
สัญลกัษณ์ท่ีเพิ่มมากข้ึน และความพึงพอใจดา้นอารมณ์ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัตรานั้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
และคณะ,2552) นอกจากนั้น    ตราสินคา้ (Brand) หมายถึง ช่ือ (Name), ค า (Term), สัญลกัษณ์ 
(Symbol), การออกแบบ (Design) ท่ีจะบอกว่าสินคา้หรือบริการหน่ึงๆเป็นของใครและมีความ
แตกต่างจากคู่แข่งอย่างไร (บุปผา ลาภะวฒันาพนัธ์ ,2550)  ตราสินคา้จะประกอบไปด้วย 
คุณลกัษณะ 4 ประการ ดงัน้ีคือ  

       1. Attribute:   รูปร่างหนา้ตาภายนอกท่ีจะท าใหเ้กิดการจดจ า  
        2. Benefit:        คุณประโยชน์  
        3. Value:          ส่ิงท่ีท าใหรู้้สึกวา่ใชต้ราสินคา้น้ีแลว้เกิดความภูมิใจ 

4. Personality: บุคลิกภาพของตราสินคา้ 
        ทอม ดันแคน (Tom Dancan,2000) กล่าวว่า กระบวนการสร้างตราสินค้าจะ
ประกอบดว้ย  5  ขั้นตอน คือ  

1. การเลือกช่ือและสัญลกัษณ์เพื่อท่ีจะเป็นตวัแทนในการนเสนอองคก์รหรือสินคา้  
                   2. การสร้างความตระหนกัรู้ การสร้างอตัลกัษณ์ของช่ือและสัญลกัษณ์ตราสินคา้ว่า 
สินคา้น้ีเป็นสินคา้ประเภทใด  
                   3. การก าหนดต าแหน่งตราสินคา้ใหมี้ความแตกต่างจากตราสินคา้ของคู่แข่ง  
                   4. การสร้างภาพลกัษณ์ของสินคา้ เพื่อท่ีจะท าให้ตราสินคา้มีความแตกต่างยิ่งข้ึน ท าให้
สามารถรู้จกั หรือระลึกถึงตราสินคา้ไดง่้ายยิง่ข้ึน  
                   5. การสร้างความน่าเช่ือถือในตราสินคา้อยา่งต่อเน่ืองให้เกิดข้ึนในจิตใจของผูบ้ริโภค 
หรือ กลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งผูถื้อหุ้นและส่งมอบส่ิงท่ีลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมาย และผูถื้อหุ้นคาดวา่จะ
ไดรั้บจากการซ้ือหรือใชต้ราสินคา้ 

        
 



 

 

9 

 

2.2.3 ทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจซ้ือ (AIDA) 
 AIDA Model เป็นแนวความคิดท่ีเป็นลกัษณะขั้นตอนท่ีเป็นขั้นบนัได ท่ีใช้อธิบาย
ขั้นตอนท่ีพนกังานขายจะใชใ้นการจูงใจลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือ จนกระทัง่สามารถปิดการขาย
ไดส้ าเร็จ (เอลโม เลวสิ (Elmo Lewis),1898)  ซ่ึงเป็นปฏิกิริยาท่ีผูรั้บข่าวสารแสดงออกมาหลงัจากรับ
ข่าวสารแลว้ เช่นพฤติกรรมการซ้ือ เน่ืองจากการซ้ือผลิตภณัฑ ์ท่ีเสนอขายของผูบ้ริโภคไม่ไดเ้กิดข้ึน
ทนัที แต่อย่างไรก็ตามพฤติกรรมการซ้ือนั้นเป็นผลบั้นปลายในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค ผูส่ื้อสารการตลาดต้องรู้ว่าจะมีวิธีการอย่างไรให้สภาพความพร้อมท่ีจะซ้ือของ
กลุ่มเป้าหมาย เคล่ือนเขา้สู่ระดบัท่ีสูงข้ึนตามล าดบัจนกระทัง่ถึงขั้นสุดทา้ย คือ การตดัสินใจซ้ือ 
(วนัทนี ยอดสกุลยิ่งยง, 2551) โดยทัว่ไปแลว้พฤติกรรมตอบสนองของผูบ้ริโภคแบ่งออกเป็น 3 
ขั้นตอน คือ 
                  1) ขั้นความเขา้ใจ (Cognitive Stage) ในขั้นน้ีจะพิจารณาวา่ผูรั้บข่าวสารรู้จกั เขา้ใจ 
หรือ รับรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้มากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงประกอบดว้ย การรับรู้วา่มีตราสินคา้ 
มีความรู้ในตราสินคา้ มีขอ้มูลหรือความเขา้ใจเก่ียวกบัคุณสมบติั ลกัษณะหรือผลประโยชน์ของ 
สินคา้ 
                  2) ขั้นความรู้สึก (Affective Stage) ในขั้นน้ีผูส่ื้อสารการตลาดประสงคจ์ะใหผู้บ้ริโภค 
หรือผูรั้บข่าวสารเปล่ียนจากขั้นการรับรู้เขา้ใจสู่ขั้นความรู้สึกพอใจ เกิดความชอบ ความมัน่ใจ เกิด 
ความรู้สึกคลอ้ยตามไปตามข่าวสารท่ีเสนอ 
                  3) ขั้นแสดงพฤติกรรม (Behavior Stage) ในขั้นน้ีผูส่ื้อสารการตลาดประสงคจ์ะให ้
ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บข่าวสาร แสดงพฤติกรรมอนัเป็นเป้าหมายสุดทา้ยอนัเป็นเป้าหมาย คือ การ 
ตดัสินใจซ้ือ โดยในขั้นน้ีจะพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อตราสินคา้ เช่น มีการทดลอง 
ใช ้การซ้ือ หรือยอมรับในผลิตภณัฑห์รือไม่ 
 

2.2.4  แนวคิดและทฤษฎส่ีวนผสมทางการตลาด (Marketing Mix 7P) 
ส่วนประสมทางการตลาดหมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้ซ่ึง 

น ามาใช้รวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย (ฟิลิป คอตเลอร์ (Philip 
Kotler) ,1997) ส่วนประสมทางการตลาด (The Marketing Mix) เป็นแนวคิดท่ีสาคญัอย่างทาง
การตลาดสมยัใหม่ซ่ึงแนวความคิดเร่ืองส่วนผสมทางการตลาดน้ีมีบทบาทสาคญัทางการตลาด
เพราะเป็น การรวมการตดัสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพื่อน ามาใช้ในการด าเนินงาน เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย เรียกส่วนผสมทางการตลาดวา่ 7Ps ซ่ึงองคป์ระกอบ
ทั้ง 7 กลุ่มจะท าหนา้ท่ีร่วมกนัในการส่ือข่าวสารทางการตลาดใหผู้รั้บสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

http://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=kotler&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0CCEQFjAA&url=http%3A%2F%2Fen.wikipedia.org%2Fwiki%2FPhilip_Kotler&ei=GwYLVbKIB8KOuASQhYDADw&usg=AFQjCNFAJs_Cd424SDaGp7uMIGIW2SfUMg&bvm=bv.88528373,d.c2E
http://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=kotler&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0CCEQFjAA&url=http%3A%2F%2Fen.wikipedia.org%2Fwiki%2FPhilip_Kotler&ei=GwYLVbKIB8KOuASQhYDADw&usg=AFQjCNFAJs_Cd424SDaGp7uMIGIW2SfUMg&bvm=bv.88528373,d.c2E
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท์ และศุภร เสรีรัตน์ (2541:337-339) ไดส้รุป  
เก่ียวกบัแนวความคิดกลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจการบริการ (Market Mix) เป็นล าดบัขั้นตอนใน
การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคพบวา่ ผูบ้ริโภคผา่นกระบวนการ 7 ขั้นตอน  คือ ธุรกิจท่ี ให้บริการจะ
ใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

       1. ผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด้ 
คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้น 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของ (Cost) 
ของลูกคา้ ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ผลิตภณัฑ์นั้น ถา้
คุณค่าสูงกวา่ราคา เขาจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การก าหนดกลยุทธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึงคุณค่า  ซ่ึง
เป็นส่ิงท่ีก าหนดมูลค่า ในการแลกเปล่ียนสินคา้หรือบริการในรูปของเงินตราเป็นส่วนท่ีเก่ียวกบั
วิธีการก าหนดราคานโยบายและกลยุทธ์ต่าง ๆ ในการก าหนดราคาตอ้งค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ 
(Perceived Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาว่าการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของ
ผลิตภณัฑ์วา่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑ์นั้น ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง การแข่งขนัและปัจจยั
อ่ืน ๆ 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นสถานท่ีให้บริการในส่วนแรก คือ การเลือก
ท าเลท่ีตั้ง (Location) ของธุรกิจมีความส าคญัมาก เพราะท าเลท่ีตั้งท่ีเลือกเป็นตวัก าหนดกลุ่ม
ผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้มาใหบ้ริการ โดยความส าคญัของท าเลท่ีตั้งจะมีความส าคญัมากนอ้ยแตกต่างกนัไป
ตามลกัษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภทในส่วนของช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channels) 
การก าหนดช่องทางการจดัจ าหน่ายตอ้งค านึงองคป์ระกอบ 3 ส่วน ไดแ้ก่ ลกัษณะของการบริการ 
ความจ าเป็นในการใชค้นกลางในการจ าหน่าย และลูกคา้ เป้าหมายของธุรกิจบริการนั้น 

4. การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการ
ติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายและผูบ้ริโภค โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อแจง้ข่าวสาร หรือชกั
จูงใหเ้กิดทศันคติ และพฤติกรรมการบริโภค โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ โดยเคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการส่ือสารการตลาดบริการในการส่งเสริมทางการตลาดอาจท าได ้4 แบบดว้ยกนั ซ่ึงเรียกวา่ 
ส่วนผสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือส่วนประสมในการติดต่อส่ือสาร 
(Communication Mix) ประกอบไปดว้ย 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใชบุ้คคล 
โดยผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น เฟสบุค๊ ป้ายโฆษณา แผน่พบั ฯลฯ 

4.2 การขายโดยใช้พนกังาน (Personal Selling) เป็นการติดต่อส่ือสาร
ทางตรงแบบเผชิญหนา้ระหวา่งผูข้ายและผูบ้ริโภค 
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4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเคร่ืองมือหรือกิจกรรม
ทางการตลาดท่ีกระท าการอยา่งต่อเน่ือง นอกเหนือจากการขายโดยใชพ้นกังาน การโฆษณาและการ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีช่วยกระตุน้ความสนใจของผูบ้ริโภค 

         4.4 การประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) เป็นแผนงานการ
น าเสนออยา่งต่อเน่ืองเพื่อชกัจูงกลุ่มสาธารณะให้เกิดความคิดเห็นหรือทศันคติท่ีดีต่อร้าน ตลอดจน
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของร้านใหก้บัผูบ้ริโภค 
                   5. บุคคล (People) หรือ พนกังาน (Employee) หมายถึง บุคคลท่ีท าหนา้ท่ีรับผิดชอบใน
การใหบ้ริการ และการเสนอขาย เพื่อกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตั้งใจและตดัสินใจซ้ือ 

6. การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
โดยสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) หรือ ตอ้งแสดงให้เห็นคุณภาพของ
สินคา้และบริการโดยผ่านการใช้หลกัฐานท่ีมองเห็นได ้ เช่น ธุรกิจร้านการแฟ ตอ้งพฒันาดา้น
คุณภาพของกาแฟ และรูปแบบการให้บริการ      ในร้านเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ (Customer-
value Proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว หรือคุณประโยชน์อ่ืน 

7. กระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบ วิธีการ และงานท่ีปฏิบติั
ในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอกบัผูบ้ริโภคเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจ 
 

2.2.5 ทฤษฎฐีานราก (Grounded Theory) 
รศ. ดร. วิโรจน์ สารรัตนะ กล่าววา่ ทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) ปฏิบติัการเชิง

คุณภาพอยา่งเป็นระบบของการรวบรวมขอ้มูล การจ าแนกขอ้มูลออกเป็นหมวด (category) และการ
เช่ือมโยงหมวดเหล่านั้น เพื่อน าเสนอเป็นทฤษฎี (theory) ท่ีเป็นกรอบแนวคิดกวา้งๆ อธิบาย
กระบวนการของเหตุการณ์ (events) กิจกรรม (activities) การกระท า (actions) หรือการมี
ปฏิสัมพนัธ์ (interactions) ในประเด็นท่ีวิจยัทฤษฎีท่ีเป็นผลจากการวิจยัทฤษฎีฐานรากจึงเป็น 
“ทฤษฎีเชิงกระบวนการ” (process theory) ท่ีอธิบายถึงกระบวนการของเหตุการณ์ กิจกรรม การ
กระท า หรือการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึน 

เป็นทฤษฎีท่ีใชเ้ม่ือตอ้งการทราบทฤษฎีหรือค าอธิบายอยา่งกวา้งๆ ท่ีจะน ามาอธิบาย
กระบวนการนั้นๆไดอ้ยา่งเหมาะสมสอดคลอ้งกบับริบทจากขอ้มูลฐานราก ไม่เป็นทฤษฎีท่ีหยิบยืม
มาจากเอกสารต ารา แต่เป็นทฤษฎีท่ีสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ ซ่ึงสามารถน าไปอา้งอิงไดใ้นระดบั
หน่ึง เป็นทฤษฎีในระดบักลาง 
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รูปแบบการวิจยัทฤษฎีฐานรากนั้นมีหลากหลาย แล้วแต่ใครจะยึดถือรูปแบบใด แต่
สามารถจ าแนกได ้3 รูปแบบดงัน้ี คือ  

1) รูปแบบเชิงระบบของ Strauss and Corbin 
2) รูปแบบเกิดข้ึนใหม่ของ Glaser 
3) รูปแบบการสร้างของ Charmaz 
การเลือกใช้รูปแบบสามรูปแบบดงักล่าวขา้งตน้ มีขอ้ควรพิจารณาหลายประการ เช่น 

ตอ้งการเน้นกระบวนการเชิงระบบมากน้อยพียงใด ตอ้งการก าหนดหมวดเพื่อการวิเคราะห์ขอ้มูล
หรือไม่สถานะของนกัวจิยัเป็นอยา่งไร วิธีการท่ีใชใ้นการสรุปผลการวิจยัจะเป็นการตั้งค  าถามทิ้งไว้
หลวมๆ หรือจะให้เป็นขอ้สมมติฐานท่ีเฉพาะเจาะจง เป็นตน้ แต่อย่างไรก็ตาม นักวิจยัหน้าใหม่
ส่วนมากมกันิยมใช้รูปแบบเชิงระบบของ Strauss and Cobin เน่ืองจากมีความชัดเจนใน
กระบวนการวจิยั (จอห์น ดบัเบิ้ลย ูเควสเวล (John W. Creswell) ,2008) 

รศ. ดร. วิโรจน์ สารรัตนะ กล่าววา่ รูปแบบเชิงระบบของ Strauss and Corbin เป็น
รูปแบบท่ีพฒันาเพิ่มข้ึนจากแนวคิด Strauss and Glaser ซ่ึงเป็นผูริ้เร่ิมการวิจยั ไดพ้ฒันาข้ึนในปี 
1967 เป็นรูปแบบท่ีถูกใชอ้ยา่งแพร่หลาย ท่ีเนน้ขั้นตอนของการวเิคราะห์ขอ้มูลใน 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 

1) เปิดรหสั (Open Coding) 
2) การหาแก่นของรหสั (Axial Coding) 
3) การเลือกรหสั (Selective Coding) 
4) การพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลหรือแผนภาพของทฤษฎี (Development 

of logic paradigm or a visual picture of the theory generated) 
การเปิดรหสั (open coding) 
เป็นการน าเอาขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแหล่งต่างๆ เช่นการสัมภาษณ์ การสังเกต การ

บนัทึก เป็นตน้ มาจ าแนกเป็น “หมวด” (Category) รวมกนัให้เป็นหลุ่มท่ีมีความหมาย โดยทัว่ไปจะ
ประกอบดว้ย “หมวดหลกัและหมวดยอ่ย” 

การหาแก่นของรหสั (axial coding) 
เป็นการเลือก (select) หมวดหลกั จากหมวดใดหมวดหน่ึงท่ีก าหนดไดใ้นขั้นตอนการ

เปิดรหสั เพื่อก าหนดใหเ้ป็น “ปรากฏการณ์หลกั” ของ “กระบวนการ” ในเร่ืองท่ีวจิยั จากนั้นเป็นการ
ก าหนดความสัทพนัธ์ของหมวดหลกัอ่ืนท่ีเหลือเขา้กบัปรากฏการณ์หลกัท่ีก าหนดนั้นโดยหมวด
หลกัอ่ืนเหล่านั้น บางหมวดเป็นเง่ือนไขเชิงสาเหตุท่ีส่งผลต่อปรากฏการณ์หลัก บางหมวดเป็น
ยุทธศาสตร์ (strategies) ท่ีน ามาใช้หรือเป็นการกระท า (action) หรือปฏิสัมพนัธ์ (interaction) ท่ี
เกิดข้ึน อนัเป็นผลจากปรากฏการณ์หลกันั้น บางหมวดเป็นเง่ือนไขเชิงสถานการณ์ท่ีมีอิธิพลต่อการ

http://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=creswell&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0CCEQFjAA&url=http%3A%2F%2Fjohnwcreswell.com%2F&ei=JwkLVdH3GMSRuATR34G4DA&usg=AFQjCNE2TH_b-P0QhhoVUSlYHWUPh8MEOg&bvm=bv.88528373,d.c2E
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ใชย้ทุธศาสตร์/การกระท า/ปฏิสัมพนัธ์ โดยจ าแนกออกเป็นเง่ือนไขเชิงบริบทท่ีมีความเฉพาะเจาะจง
และเง่ือไขสอดแทรกท่ีมีลักษณะกวา้งข้ึน และบางหมวดเป็นผลสืบเน่ืองท่ีเกิดข้ึนจากการใช้
ยุทธศาสตร์/การกระท า/ปฏิสัทพนัธ์ ทา้ยสุดจะได ้“รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลหรือแผนภาพ
ของทฤษฎี” (Development of logic paradigm or a visual picture of the theory generated) เป็น
รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลระหวา่งเง่ือนไขเชิงสาเหตุ ปรากฏการณ์หลกั ยทุธศาสตร์ เง่ือไขเชิง
บริบท เง่ือนไขสอดแทรก และผลสืบเน่ืองท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงถือเป็น “รูปแบบเชิงทฤษฎี” (theoretical 
model) 

การเลือกรหสั (selective coding) และการพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลหรือ
แผนภาพของทฤษฎี (Development of logic paradigm or a visual picture of the theory generated) 

การเลือกรหสั (selective coding) และการพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลหรือ
แผนภาพของทฤษฎี (Development of logic paradigm or a visual picture of the theory generated) 
เป็นการ “เขียนทฤษฎี” จากรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลหรือแผนภาพของทฤษฎี หรือรูปแบบ
ความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลระหว่างเง่ือนไขเชิงสาเหตุ ปรากฏการณ์หลก ยุทธศาสตร์/การกระท า/
ปฏิสัมพนัธ์ เง่ือนไขเชิงบริบท เง่ือนไขสอดแทรก และผลสืบเน่ืองท่ีเกิดข้ึน ท่ีจดัท าไดใ้นขั้นตอน
การหาแก่นของรหสั (axial coding) เป็นการเขียนทฤษฎีในลกัษณะท่ีอธิบายถึง “กระบวนการ” ใน
ประเด็นการวิจยั โดยใชเ้ทคนิค story line และใชบ้นัทึกส่วนตวัท่ีบนัทึกไวเ้ป็นขอ้มูลประกอบการ
เขียน โดยนักวิจยัจะตอ้งตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเหตุผล (logic) ระหว่างเง่ือนไขเชิงสาเหตุ 
ปรากฏการณ์หลกั ยุทธศาสตร์/การกระท า/ปฏิสัมพนัธ์ เง่ือนไขเชิงบริบท เง่ือนไขสอดแทรก และ
ผลสืบเน่ืองท่ีเกิดข้ึนอยูต่ลอดเวลาดว้ย ซ่ึงการด าเนินงานตามขั้นตอนดงักล่าว จะท าให้ได ้“ทฤษฎี” 
(theory) ท่ีเกิดจากรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลหรือแผนภาพของทฤษฎีท่ีมีความชัดแจ้ง 
(explicit) 
รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงเหตุผลหรือแผนภาพของทฤษฎี---- ผลจากการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2 แสดงรูปแบบเชิงทฤษฎีเชิงสาเหตุและผลสืบเน่ืองท่ีเกิดข้ึน (casual-consequence theoretical frame work) 
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2.2.6 ทฤษฎ ีPiece of Cake (P.O.C) Model  
พิชญา รัศมีจนัทร์ และคณะ (2557) กล่าววา่ Piece of Cake Model (P.O.C.) Model 

เป็นแนวทางการในการสร้างแบรนด์ร้านขนมหวาน (Dessert Café) ให้เป็นท่ีนิยมและย ัง่ยืน โดย
สร้างทฤษฎีมาจากทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) โดยรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาวีดีโอ
เก่ียวกับร้านขนมหวาน 20 วีดีโอ จาก เว็บไซต์ YouTube และการอ่านบทความ 50 บทความ 
ประกอบกบัการวิเคราะห์ตามทฤษฎีฐานราก (Grounded Theory) น ามาประยุกตเ์ป็นแบบจ าลองขั้น
ท่ี1 (1st Model Dessert Cafe) คณะผูว้ิจยัไดศึ้กษาเพิ่มเติมอีก 15 วิดีโอ YouTube 10 Articles และ
การสัมภาษณ์เชิงลึกจากผูป้ระกอบการร้านขนมหวาน จ านวน 1 ท่าน แลว้น ามาวิเคราะห์ตามทฤษฎี
ฐานราก ให้ทราบ ถึงปัจจยัท่ีท าให้ร้านขนมหวานเป็นท่ีนิยม จากแบบจ าลองขั้นตน้ (1st Model) 
น ามาทบทวนและปรับปรุงเป็นแบบจ าลองขั้นท่ีสอง (2nd Model) ซ่ึงคณะผูว้ิจยัไดส่ิ้งท่ีเพิ่มเติมคือ 
การส่ือสารกบัลูกคา้ เช่น เราจะมีวิธีการอยา่งไรให้ลูกคา้รู้จกัร้านของเรา เป็นตน้ ซ่ึงส่วนใหญ่จะท า
ไดโ้ดยการท าให้เป็น Word of mouth คือการพูดต่อๆกนั ให้เพื่อนแชร์ หรือ แนะน าร้านขนมหวาน
ใหเ้ป็นท่ีรู้จกั จึงท าใหอ้ยากมาลองล้ิมรสชาติขนมหวานและสัมผสั กบับรรยากาศร้าน คณะผูว้ิจยัได้
ศึกษาเพิ่มเติมอีก 5 วิดีโอ YouTube การอ่านบทความ 5 Articles และการสัมภาษณ์เชิงลึกจาก
ผูป้ระกอบการร้านขนมหวานจ านวน 3 ท่าน ซ่ึงมีความเช่ียวชาญ ซ่ึงเห็นดว้ยกบัแบบจ าลอง และ
บอกตรงกนัวา่มีความครอบคลุม แต่ยงัไม่ครบถว้น ดงันั้น คณะผูว้ิจยัจึงน าแบบจ าลองขั้นสอง (2nd 
Model) มาวิเคราะห์ตามทฤษฎีฐานรากอีกคร้ัง เพื่อปรับปรุงเป็นแบบจ าลองขั้นท่ีสาม (3rd Model) 
โดยพฒันาแบบจ าลองให้มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน โดยโมเดลฉบับสมบูรณ์มีองค์ประกอบ 5 
องคป์ระกอบหลกั ดงัน้ี 
 
 
 
 
  
 
 
 
ภาพท่ี 3 แสดง Piece of Cake (P.O.C) Model 
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1. ขนมและเคร่ืองด่ืม (Confectionery & Beverage) ร้านขนมหวานท่ีท าใหร้้านเป็นท่ี 
นิยมและถูกกล่าวถึง คงตอ้งยอมรับวา่ความหลากหลายของขนมหวานและเคร่ืองด่ืมเป็นส่ิงท่ีจะเอา
ใจลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการทุกเพศทุกวยั โดยร้านขนมหวานจะขาดไม่ไดคื้อ Signature Menu ท่ีเป็นตวัชู
โรงท่ีส าคญัของร้านประเภท ประกอบดว้ย 3 ส่วน นัน่คือ 

1.1 มาตรฐานรสชาติท่ีดี (Delicious) คือ ทุกเมนูท าดว้ยรัก เสิร์ฟดว้ย
ความใส่ใจ ใหทุ้กคร้ังท่ีลูกคา้ไดท้านแลว้จะรู้สึกถึงรสชาติท่ีอร่อยเหมือนเดิม 

1.2 ความหลากหลาย (Variety) คือ เมนูภาในร้านตอ้งมีความหลากหลาย 
รองรับคนทุกเพศทุกวยั 

1.3 เมนูเด่นประจ าร้าน (Signature Menu) คือ เมนูเด่นของร้านจะเป็น 
เมนูท่ีทางร้านคิดเองเป็นเมนูเฉพาะหรืออาจเป็นเมนูเด่นประจ าร้านท่ีมีจุดเด่นและอร่อยแตกต่างจาก
ร้านขนมหวานอ่ืนๆ เป็นเมนูท่ีใครมาก็มกัจะสั่ง หรือเม่ือพูดถึงร้านน้ีก็มกัจะนึกถึงเมนูเหล่าน้ีเป็น
อนัดบัตน้ๆ (Top of mind) 

2. สถานท่ี (Location) “Ambience” บรรยากาศสบายๆของร้าน การจดัร้านสวย ดูดี มี 
สไตล ์ก็เป็นส่ิงท่ีสร้างความประทบัใจแรกใหลู้กคา้เขา้มาใชบ้ริการ ประกอบดว้ย 3 ส่วน นัน่คือ 

2.1 ประสาทสัมผสั (Sensory)  คือ ร้านขนมหวานมกัจะมีการใช้ส่ิง
กระตุน้ประสาทสัมผสัการรับรู้ทั้ง 5 ท าให้ลูกคา้เกิด ความรู้สึกวา่ใช่ ท าให้คนอยากเขา้มาในร้าน 
เช่น การตกแต่งร้านให้มี Style เฉพาะของร้าน บอกเล่าเร่ืองราว เพื่อดึงดูดผูท่ี้ผา่นไปมาให้อยากเขา้
มามีประสบการณ์ร่วมกบัร้านขนมหวานแสนสวย การเปิดเพลงเบาๆ 

2.2 การตกแต่งร้าน (Decoration) คือ การเลือกสรรของตกแต่งร้าน รวม 
ไปถึงFurniture อุปกรณ์ท่ีใชภ้ายในร้าน ใหส้อดคลอ้งกบั Style ของร้าน ไม่มากเกินไป แต่ก็ไม่นอ้ย
เกินไป โดยของตกแต่งร้านอาจบอกเล่าเร่ืองราวของ Style 

2.3 แผนผงัร้าน (Layout) คือ การจดัท่ีนัง่ใหมี้ระยะห่างท่ีเหมาะสมกบั 
ลกัษณะของร้าน พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีพอดี และขนาดของร้านพอเหมาะ ไม่โล่งหรือไม่คบัแคบ
จนเกินไป 

3. การส่ือสารการตลาด (IMC) การประชาสัมพนัธ์การบอกต่อจากลูกคา้ท่ีประทบัใจ 
การบริการของร้าน ก็เป็นส่ิงท่ีท าใหร้้านเป็นท่ีรู้จกัไดแ้พร่หลาย ประกอบดว้ย 2 ส่วน นัน่คือ 

3.1 การส่ือสาร (Communication) คือ การส่ือสารทางการตลาด การลง 
โฆษณาผา่นส่ือต่างๆ โดยจะเนน้ท่ี Social Network และการ Share ตามส่ือต่างๆ การ review ใน
สังคมออนไลน์ของผูท่ี้เคยใชบ้ริการหรือบุคคลท่ีมีช่ือเสียง ท าใหร้้านขนมหวานเป็นท่ีรู้จกัในวง
กวา้งไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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3.2 การบอกปากต่อปาก (Word of Mouth) คือ การแนะน าร้านจากคนท่ี
รู้จกัเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลมากและมีผลต่อจิตใจมากท่ีสุด เน่ืองดว้ยความเช่ือใจและใหค้วามส าคญักบัผู ้
ท่ีรู้จกัและคนใกลชิ้ด จึงท าใหก้ารส่ือสารผา่นช่องทางน้ีไดผ้ลมากกวา่ช่องทางอ่ืนๆ 

4. การบริการท่ีประทบัใจลูกคา้ (Impressive Service) ในการท าธุรกิรร้านขนมหวาน 
ในปัจจุบนั การบริการท่ีดีเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะสร้างความแตกต่างใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจได ้ 
ประกอบดว้ย 3ส่วน นัน่คือ  

4.1 การเอาใจใส่ (Caring) คือ ความเอาใจใส่ คอยสังเกต สอบถาม วา่
ลูกคา้ตอ้งการอะไร และพยายามใหบ้ริการใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 

4.2 ความเป็นมิตร (Friendly) คือ ความเป็นมิตร และความเป็นกนัเอง
ของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ตั้งแต่เขา้มาในร้าน ไม่วา่จะเป็นขั้นตอนของการรับออเดอร์ 
การเสริฟอาหาร การเก็บเงิน จนกระทัง่ลูกคา้กลบับา้น ตลอดการใหบ้ริการควรจะมีใบหนา้ยิม้แยม้ 
พดูจาสุภาพ และมี service mind 

4.3 ส่ิงอ านวยความสะดวก (Facility) คือ ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีใหก้บั
ลูกคา้ เช่น Wi-Fi ปลัก๊ไฟแอร์เยน็ มีน ้าด่ืมฟรี ท่ีจอดรถเพียงพอ นิตยสารอ่านเล่น ซ่ึงส่ิงอ านวยความ
สะดวกเหล่าน้ีถือเป็นมาตรฐานเบ้ืองตน้ท่ีทางร้านขนมหวานควรจะมีบริการใหก้บัลูกคา้  

5. การบริหารจดัการร้านท่ีดี (Management) เป็นการบริหารสตอ๊กสินคา้ท่ีดี รวมไป 
ถึงการบริหารจดัการดา้นการเงิน มีก าไรอยา่งต่อเน่ือง รวมไปถึงการบริหารบุคคลใหมี้ประสิทธิภาพ 

5.1 การบริหารจดัการวตัถุดิบ (Quality Control) คือ (FIFO : first in first  
out) การบริหารจดัการวตัถุดิบท่ีตอ้งมีการดูแลท่ีดีท าใหส้ามารถใชว้ตัถุดิบท่ีซ้ือมาใหเ้กิดประโยชน์
สูงสุด 

5.2 การบริหารการเงิน (Financial) คือ การมีเงินทุนท่ีเพียงพอและสาย 
ป่านท่ียาวพอท่ีจะด าเนินธุรกิจใหเ้กิดความต่อเน่ืองไดไ้ม่สะดุด เพราะธุรกิจประเภทน้ีจะเกิด
ค่าใชจ่้ายจุกจิกตาม มาเยอะมาก 
 
 

2.3 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งปัจจยัใดท่ีส่งผลใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อแบรนด์ของ

การบริโภคกาแฟ สามารถแบ่งออกได้เป็น ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องในประเทศ และ ผลวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้งต่างประเทศ 
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2.3.1 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องในประเทศ 
ณฐัวชัต ์ปาลี (2550) ศึกษารูปแบบการด าเนินงานของธุรกิจร้านกาแฟสด แบบแสตนด์

อะโลน (Stand-Alone) อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในด้านการจดัการ การผลิต การส่งเสริม
การตลาด และการเงินและบัญชี พบว่าส่วนใหญ่ในด้านการจดัการ เป็นธุรกิจรูปแบบบริษัท 
รองลงมาคือ กิจการเจา้ของคนเดียว มีระยะเวลาในการด าเนินกิจการ 2 ปี มีจ  านวนพนกังานในร้าน 
3 คน และส่วนใหญ่ให้ความส าคญัในดา้นการจดัการ การผลิต การส่งเสริมการตลาด และการเงิน
และบัญชี ในระดับท่ีเท่าๆกัน ทุกด้าน กล่าวคือมีการจัดการวางแผนในการด าเนินกิจการไว้
ล่วงหน้า และมีการแบ่งงานกนัท าอย่างชัดเจนตามภาระหน้าท่ีต่างๆ มีหลักเกณฑ์ในการเลือก
พนักงาน โดยเลือกจากบุคลิกภาพเป็นอันดับแรก และส่วนใหญ่จะมีการอบรมสอนงาน ให้
ค  าแนะน ากบัพนกังานก่อนมีการปฏิบติังานจริง รวมถึงใชเ้ทคนิคการจูงใจพนกังาน ทั้งในเร่ืองการ
สร้างบรรยากาศในท่ีท างานให้เป็นกนัเอง และการจูงใจให้พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ
ท างานโดยการให้ค่าจา้งเงินเดือน เบ้ียขยนัและใส่ใจ ให้ความส าคญักบัผลิตภณัฑ์เคร่ืองด่ืมกาแฟ 
ให้มีความสะอาดถูกสุขอนามยัและรสชาติมากท่ีสุด และมีการปรับปรุงบรรจุภณัฑ์ให้มีความ
ทนัสมยัอยู่เสมอ ส่วนเร่ืองราคาส่วนใหญ่ก็จะมีราคาท่ีใกล้เคียงกนั โดยการตั้งราคาจะบวกจาก
ตน้ทุนตามสภาพเศรษฐกิจ 

ประวิน แสงศรัณย์ (2550) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อกาแฟสดจากร้านกาแฟ
สดในเขตบางกอกนอ้ย จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคคื์อ การศึกษาสภาพทัว่ไปของ
ธุรกิจร้านกาแฟสดในเขตบางกอกน้อยจงัหวดักรุงเทพมหานครพฤติกรรมการด่ืมกาแฟจากร้าน
กาแฟสดปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการด่ืมกาแฟจากร้านกาแฟสด ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา
เป็นประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นเขตบางกอกนอ้ยจงัหวดักรุงเทพมหานครจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 200 คน
โดยการใช้แบบสอบถามจากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา หาค่าความถ่ีค่า
ร้อยละค่าเฉล่ียและทดสอบสมมุติฐาน จากผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มผูบ้ริโภคตวัอยา่งมาใชบ้ริการร้าน
กาแฟสดวนัละคร้ังในวนัและช่วงเวลาท่ีไม่แน่นอนโดยชอบด่ืมกาแฟเยน็มากท่ีสุดเคร่ืองด่ืมอ่ืนท่ี
ควรมีขายในร้านคือน ้ าผลไมร้าคาต่อแกว้ท่ีผูบ้ริโภคเห็นวา่เหมาะสมคือ 25-29 บาทคนส่วนใหญ่
ชอบไปใช้บริการร้านกาแฟสดท่ีมีลกัษณะเป็นบา้นหลงัเล็กๆหรือไม่ก็ในศูนยก์ารคา้โดยตั้งใจมา
ด่ืมกาแฟเพราะชอบท่ีรสชาติของกาแฟ/ความหอมของกาแฟ    

ชนญัญา ศรีลลิตา (2551) ศึกษาเร่ือง “ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้าน
กาแฟสดของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาการตดัสินใจใช้
บริการร้านกาแฟสดในของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยั
ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บ ริการร้านกาแฟสดของผู ้บ ริโภคในเขต
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กรุงเทพมหานคร  เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสดของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร   เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสดของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ร้านกาแฟสดของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ยเขตจตุจกัร เขตลาดพร้าว เขตบางเขน จ านวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ไดแ้ก่ 
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ค่า t-test, Anova,  Chi square, 
Multiple Regression  จากผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้าน
กาแฟสดของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูบ้ริโภคมีระดบัความคิดเห็นต่อการตดัสินใจ 
โดยภาพรวม ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียสูงสุดไปหานอ้ยท่ีสุดคือ รสชาติของกาแฟ ความ
หลากหลายของชนิดกาแฟ ช่ือเสียงหรือยี่ห้อของผลิตภณัฑ์ และการใช้ส่วนลดแก่สมาชิก ระดบั
ความคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาดทั้ง 4 ดา้น พบว่า โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบั
เฉล่ียจากมากไปหาปานกลาง คือดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับปานกลาง ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการร้านกาแฟสดไม่แตกต่างกนั ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลด้านอ่ืน มีความคิดเห็นในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟสด โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
และปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟสด โดยดา้นผลิตภณัฑ์มี
ความส าคญัต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการส่งเสริมการตลาดและช่องทางการจดั
จ าหน่าย ดา้นราคามีผลต่อการตดัสินใจน้อยมาก เน่ืองจากผูบ้ริโภคและมีรายไดม้าก ราคาจึงไม่ใช่
ปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ แต่ผูบ้ริโภคจะหันไปให้ความส าคญัในเร่ือง คุณภาพ
ของผลิตภณัฑ ์ช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีหลากหลาย การส่งเสริมการตลาดอยา่งต่อเน่ือง 

นภาพร ตนัติกุล (2552) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
กาแฟรูปแบบสมยัใหม่ของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟรูปแบบสมัยใหม่ของผู ้บริโภคในเขตอ าเภอเมืองจังหวดั
ก าแพงเพชร ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการร้านกาแฟรูปแบบสมยัใหม่ของ
ผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัก าแพงเพชร และเพื่อเปรียบเทียบปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด
ท่ีมีผลต่อการใช้บริการร้านกาแฟรูปแบบสมัยใหม่ของผู ้บริโภคในเขตอ าเภอเมืองจังหวัด
ก าแพงเพชร จ าแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และรายได ้การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคในเขตอ าเมือง จงัหวดัก าแพงเพชร จ านวน 150 คน โดยใชว้ิธี
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ก าหนดโควตา้เน่ืองจากไม่ทราบความน่าจะเป็นของตวัอยา่ง และใชว้ธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบ
สมมติฐาน โดยใชส้ถิติการทดสอบค่าเอฟ (F-test) เม่ือพบความแตกต่าง จะท าการทดสอบรายคู่ โดย
ใชว้ธีิการของเชฟเฟ่ (Scheffe’s Method) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี .05  ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีสถานภาพโสด อายุระหว่าง 20 – 40 ปี ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ  มีรายได้ 20,001 – 
30,000 บาทต่อเดือน ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาด ทั้ง 4 ดา้นไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ผูบ้ริโภคมี
ความคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาด โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป
หาปานกลาง    คือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นการส่งเสริมทาง
การตลาด และจากการศึกษาพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ และ รายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดไม่แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ไพลิน บรรพโต (2553) ไดท้  าวจิยัเร่ือง พฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
รวมถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล ต่อการเลือกใช้บริการร้านกาแฟสด และเพื่อเป็นแนวทางการพฒันาการ
บริการร้านกาแฟสด โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งหมด 465 ชุด 
กลุ่มตวัอยา่ง คือผูบ้ริโภคกาแฟสดท่ีอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน และค่าสถิติ  จากผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภค
ส่วนใหญ่มีลกัษณะความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟสดแบบไม่แน่นอน และเหตุผลส่วนใหญ่ท่ี
ผูบ้ริโภคเลือกเขา้ใช้บริการร้านกาแฟสด คือ ใช้เป็นสถานท่ีนัดพบและอยู่คอยเพื่อน ผูบ้ริโภคให้
ความส าคญัต่อระดบัคุณภาพการให้บริการร้านกาแฟมากท่ีสุดในเร่ืองของบรรยากาศการตกแต่งทั้ง
ภายใน และภายนอกร้านกาแฟสด รองลงมาคือ การให้บริการของพนกังานท่ีสุภาพเรียบร้อย และ
การสร้างส่ือประชาสัมพนัธ์ 

ภมร พงษศ์กัด์ิ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการและกลยุทธ์การตลาด
ท่ีส่งผลต่อความมั่นใจและความพึงพอใจของผู ้บริโภค กรณีศึกษาของร้านกาแฟในเขต
กรุงเทพมหานครมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงคุณภาพการบริการและกลยทุธ์ การตลาดของร้านกาแฟ
ท่ีมีผลต่อความมัน่ใจและความพึงพอใจของผูบ้ริโภค โดยผูว้ิจยัไดแ้บ่งตวัแปรออกเป็น ตวัแปรใน
ดา้นคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ความไวว้างใจไดข้อง บริการ การตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ความสุภาพของผูใ้ห้บริการ ความรวดเร็วในการ ให้บริการ ประเภทต่อมาคือ 
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ดา้นส่วนของกลยุทธ์การตลาด ซ่ึงประกอบไปด้วย เอกลกัษณ์ของกาแฟ บรรยากาศร้าน รสชาติ
กาแฟ ความหอมกาแฟ ราคาท่ีรับรู้ ความสะดวกในการหาซ้ือ และสุดทา้ยคือ ตวัแปรในเร่ืองของ
ความมัน่ใจและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านกาแฟ งานวิจยัน้ีมุ่งไปยงักลุ่มลูกคา้ของร้าน
กาแฟทั้ง 3 ร้าน (Café Amazon, Coffee World และ 94 Coffee) โดยไดท้  าการสุ่มตวัอยา่งการเก็บ
แบบสอบถามด้วยตนเองใน บริเวณของร้านกาแฟทั้งสามร้าน จนได้รับแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์
จ านวน 240 ชุด ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล จะใช้มาตรวคัไลน์เกิร์ท (Likert Scale)  
Ordinal Scale และ Norminal Scale ผลการวิจยัพบวา่กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุโดย
เฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม คือ 38 ปี อยู่ในสถานะโสด ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส าเร็จ
การศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด และส าหรับ
รายได้ต่อเดือนอยู่ในระดบั 10,000–20,000 บาทต่อเดือน ผลการวิจยัจากการทดสอบสมมติฐาน
หลงัจากผูว้จิยัท าการทดสอบสมมติฐานงานวิจยัใน ดา้นของความมัน่ใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ในร้านกาแฟ ผลการทดสอบช้ีให้ เ ห็นว่าก าร  ตอบสนองต่อความต้องการของ ลูกค้า 
(Responsiveness) เอกลกัษณ์ของกาแฟ (Product Uniqueness) รสชาติของกาแฟ (Taste of Coffee) 
ความหอมของกาแฟ (Coffee Aroma ) และราคา      ท่ียอมรับได ้(Perceived Price) มีผลกระทบใน
เชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟของกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้ มาใชบ้ริการ ในดา้นของความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านกาแฟ ผลการทดสอบ ช้ีใหเ้ห็นวา่การตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ เอกลกัษณ์ของกาแฟ (Product Uniqueness) รสชาติของกาแฟ (Taste of Coffee) ความหอม
ของกาแฟ (Coffee Aroma ) และราคาท่ียอมรับได ้(Perceived Price) มีผลกระทบเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจในร้านกาแฟของกลุ่มลูกค้าท่ีเข้ามาใช้ บริการ และความมัน่ใจของลูกค้า (Consumer 
Confidence) ท่ีมีต่อร้านกาแฟมีผลกระทบเชิงบวกต่อ ความพึงพอใจในร้านกาแฟ (Customer 
Satisfaction) ของกลุ่มลูกคา้      ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

ณัฐพล อุปนิสัย (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคกาแฟสดร้าน Cafe’ Amazon ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะปัจจยัประชากรศาสตร์ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ส่วนประสม
ทางการตลาดและความภกัดี  รวมถึงเพื่อศึกษาความแตกต่างของค่าเฉล่ียในปัจจยัประชากรศาสตร์ 
ท่ีส่งผลต่อความภกัดี  และปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพล
ต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคกาแฟร้าน Cafe’ Amazon ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้ งหมด 400 ชุด กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู ้ท่ีอาศัยอยู่ใน
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานt-test, onewayAnovaและ Multiple Regression Analysis (MRA) จากผลการวิจยัพบว่า 
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กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุระหว่าง 30 ปีข้ึนไป – 40 ปี การศึกษา
ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี โดยมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั มีรายไดร้วมเฉล่ียต่อเดือน 15,001-
25,000 บาท ผูบ้ริโภคมีความเห็นปัจจยัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดา้นการรักษาความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากร และความภกัดี  ดา้นความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ส่วนการทดสอบสมมติฐานพบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในความภกัดีของผูบ้ริโภคระหว่าง
กลุ่ม อายุ ท่ีต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดี
ของผูบ้ริโภคกาแฟสดร้าน Cafe’ Amazon ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ การบริการลูกคา้สัมพนัธ์ 
(การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้) ส่วนประสมทางการตลาด (ด้านผลิตภณัฑ์ ราคา และดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.1 ตามล าดบั 

ลทัธพล วีระยุทธบญัชา และ นิเวศน์ ธรรมะ (2556) ได้ท าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภคกาแฟสดยีห่อ้สตาร์บคัส์ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล
โดยมีวตัถุประสงค์คือเพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดยี่ห้อสตาร์บคัส์ได้แก่ เพศ อาย ุ
อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา และสถานภาพการสมรส เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดไดแ้ก่ดา้นราคาดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายด้านการส่งเสริมการตลาดและดา้น
ผลิตภณัฑ์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการให้บริการไดแ้ก่การให้บริการท่ีเป็น
พิเศษความรวดเร็วในการให้บริการและความเอาใจใส่ของพนกังานกบัพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของ
ผูบ้ริโภคกาแฟสดยี่ห้อสตาร์บคัส์ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั
คร้ังน้ีไดแ้ก่ผูบ้ริโภคกาแฟสดยี่ห้อสตาร์บคัส์ในเขตกรุงเทพและปริมณฑลจ านวน 400 คนใชก้าร
สุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามน่าจะเป็น (Probability Sampling) และวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วาม
น่าจะเป็น ( Non Probability Sampling) ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือวิจยัในการเก็บขอ้มูลกบั
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนของผูใ้ชบ้ริการและใชส้ถิติต่างๆในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน จากผลการวิจยัพบว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ดา้น อาย ุ
อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา และสถานภาพการสมรสท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการซ้ือซ ้ ากาแฟ
สดยี่ห้อสตาร์บคัส์ท่ีแตกต่างกนัแต่เพศท่ีต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ ากาแฟสดยี่ห้อสตาร์
บคัส์ท่ีไม่แตกต่างกันในส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด การให้บริการท่ีเป็นพิเศษความ
รวดเร็วในการให้บริการและความเอาใจใส่ของพนกังานมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า
ของผูบ้ริโภคกาแฟสดยีห่อ้สตาร์บคัส์ในเขตกรุงเทพและปริมณฑลอยา่งมีนยัส าคญั 
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2.3.2 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องต่างประเทศ 
อิสลาม เอ็มดี มอนิรัล และจากฮวัฮาน (Islam Md. Monirul and Jang Hui Han,2012) 

ไดศึ้กษาเร่ือง Perceived Quality and Attitude Toward Tea & Coffee by Consumersโดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพท่ีถูกรับรู้และทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อชา และ
กาแฟ  โดยใช้กลุ่มตวัอยา่ง คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยู่ในเกาหลีใตจ้  านวน 100 คนโดยเก็บขอ้มูล
ในช่วงเดือนกนัยายน 2010 tถึง มกราคม  2012  ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ แบบจ าลอง
คุณลกัษณะท่ีหลากหลายของฟิชไบน์( Fishbien’s  Multi-attribute attitude model) และ T-test จาก
ผลการวิจยัพบวา่ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อชาและกาแฟ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัในกลุ่ม
ผูบ้ริโภคในเกาหลีใต ้ โดยกลุ่มผูบ้ริโภคมีทศันคติเชิงบวกต่อกาแฟมากกว่าเม่ือเปรียบเทียบกบัชา 
เน่ืองมาจากความเขา้ถึงไดง่้าย (Availability) รสชาติท่ีแตกต่าง (different flavor) และสภาพแวดลอ้ม 
องคป์ระกอบดา้นส่ิงแวดลอ้มของร้าน (environment of shop attributes)  ในทางกลบักนั ค่าสถิติท่ี
ค  านวณไดจ้ากค่ากลาง (Mean value) และค่า t-value พบว่าทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อชาและกาแฟ  
ไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั ในดา้นของความสดใหม่ (freshness) อุปนิสัยท่ีแทจ้ริง (habitual 
facts) และสถานะ (Status)  อยา่งไรก็ตามค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation value) พบวา่ มี
ความแตกต่างเล็กนอ้ย ในดา้นของความสดใหม่และสถานะ 

ลีเหมยหวง (Li-Mei Hung,2012)ไดท้  าการวิจยัเร่ือง A Study of Consuming Behaviors 
of Budget Coffeeโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของลกัษณะของผูบ้ริโภคท่ีมี
บุคลิกภาพท่ีแตกต่างกนัรวมไปถึงความสัมพนัธ์ของผูบ้ริโภคกบัผูใ้ห้บริการ วิจยัจากตวัอย่าง 480 
คนในไทยชวง (Taichung) เป็นผูช้าย 168 คน เป็นผูห้ญิง 312 คน โดยการรวบรวมขอ้มูลจาก
แบบสอบถาม จากผลการวิจยัพบว่าความสัมพนัธ์ส่วนตวัระหว่างคนท่ีมาซ้ือกบัคนขาย ผลลพัธ์
แสดงใหเ้ห็นวา่ ความเป็นมิตรของผูใ้ห้บริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดส่ือโฆษณาเป็นส่วนท่ีส าคญันอ้ย
ท่ีสุด หากพูดถึงในแง่ของผูบ้ริโภค ความพึงพอใจส่วนตวัเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด และกาแฟเป็นส่วน
หน่ึงในชีวติเป็นส่วนท่ีส าคญันอ้ยท่ีสุด 

หยู เต ้ตู ชิน เหม่ย หวงั เฉียว เชียน ชาง (Yu-Te Tu,Chin-Mei Wang, Hsiao-Chien 
Chang,2012) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง Corporate Brand Image and Customer Satisfaction on Loyalty: 
An Empirical Study of Starbucks Coffee in Taiwan โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงภาพลกัษณ์ของ
แบรนด์ท่ีไดรั้บการประเมินจากความพึงพอใจของลูกคา้และความจงรักภกัดีต่อแบรนด์ ซ่ึงมีความ
ล าคญั เพราะในลกัษณะของการสร้างแบรนดใ์นเชิงบวกจะส่งผลใหแ้บรนดป์ระสบความส าเร็จ โดย
งานวิจยัน้ีเป็นการรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีใช้ในการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา โดยใช้
กลุ่มตัวอย่างจากลูกค้าของร้านสตาร์บคั คอฟฟ่ี จากผลการวิจยัพบว่าแบรนด์ขององค์กรเป็น
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ภาพลกัษณ์ท่ีส าคญั ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้
นั้นได้มีผลกระทบอย่างมากต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ดงันั้นองค์กรจึงควรมุ่งเน้นไปท่ีปัจจยั
เหล่าน้ีเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาวในการท าก าไรร่วมกนักบัลูกคา้และสร้างความไดเ้ปรียบ
ความจงรักภกัดีในตลาด 

ฮีเพ่ยเพ่ย, หวงั ชิหยางและซูเจียฮง(He, Beibei  Wang, Shiyang and Xu, Jiahong 
,2013)  ไดศึ้กษาเร่ือง Customer Loyalty to Coffee Shops : A study of Swedish Generation Yโดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อส ารวจและวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีในกลุ่ม Gen Y และวิเคราะห์
ปัจจยัพื้นฐานของความจงรักภักดีในกลุ่ม Gen Y  โดยงานวิจยัน้ีเป็น การวิจัยในเชิงปริมาณ 
(Quantitative) และได้ท าการสุ่มตวัอย่างจากการเก็บแบบสอบถามจ านวน 432 ชุด จนได้รับ
แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จ านวน 400 ชุด จากผูบ้ริโภคกลุ่ม Gen Y ท่ีอาศยัอยูส่วีเดนมาแลว้ไม่เกิน 6 
เดือน ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน และ
ค่าสถิติ  จากผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีความส าคญัท่ีสุดต่อความจงรักภกัดี คือ ความสะดวกสบาย
และความเหมาะสมของส่ิงแวดล้อมบริเวณร้านกาแฟ ส่วนปัจจัยท่ีมีความส าคัญรองลงมาคือ 
คุณภาพของกาแฟ และปัจจยัท่ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัสามคือ  คุณภาพการบริการ 

จากการคน้ควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวทั้งในประเทศ และ ต่างประเทศ พบว่า ผูบ้ริโภคกาแฟ
สด มีพฤติกรรมการช่วงเวลาในการด่ืมการแฟท่ีไม่แน่นอน  ความแตกต่างทางดา้นเพศและอายุ ไม่มี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือกาแฟสด ดา้นกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix 7Ps) 
ผูบ้ริโภคกาแฟสดให้ความส าคญักบัคุณภาพของกาแฟมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นปัจจยัท่ีมีความส าคญัท่ีสุดต่อความจงรักภกัดี คือ คุณภาพการบริการ และ บรรยายกา
ศการตกแต่งทั้งภายในและภายนอกร้าน 
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
 

 
การวจิยัเร่ือง “การทดสอบความสมบูรณ์ของ P.O.C Model (Piece Of Cake) โดยใชว้ิธี 

Grounded Theory” เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซ่ึงมีขั้นตอน วิธีการน าเสนอ 
ดงัน้ี  

1. แหล่งขอ้มูล 
2. กรอบขั้นตอนงานวจิยั 
3. กลุ่มเป้าหมาย 
4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
5. การออกแบบเคร่ืองมือ 
6. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
7. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
8. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา 

 
 

3.1 แหล่งข้อมูล 
การวจิยัในคร้ังน้ีใชแ้หล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
ในการวจิยัคร้ังน้ีเก็บขอ้มูลโดยใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview)โดยผูว้จิยั  

จะท าการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการร้านขนมหวาน (Dessert Cafe) จ  านวน 6 ท่าน โดยแบ่งกลุ่ม
ตวัอยา่งเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 

1) ร้านขนมเครือข่าย (Chain Restaurant) จ านวน 3 ร้าน 
2) ร้านขนมหวานทัว่ไป จ านวน 3 ร้าน 

 
 

 
 

http://home.kku.ac.th/sompong/cm2/indepth.pdf


   

 

                                                                                                                                                                                           25 

 

3.2 กรอบขั้นตอนงานวจิัย 
จากการศึกษาและคน้ควา้เพื่อก าหนดแนวทางการวจิยั ผูว้จิยัไดมี้กรอบงานท่ีวจิยัท่ีเป็น 

ขั้นตอนการวจิยัเพื่อใหไ้ดผ้ลท่ีตอ้งการ ดงัต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4  แสดงกรอบขั้นตอนงานวจิยั 
ท่ีมา: ผูว้จิยั 

 
 

3.3 กลุ่มเป้าหมาย 
กลุ่มเป้าหมายท่ีใช้ในการท าวิจยัคร้ังน้ี จะท าการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการร้านขนม

หวาน (Dessert Café) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 6 ร้านโดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
1) ร้านขนมหวาน (Dessert Café) ท่ีเป็นร้านขนมหวานเครือข่าย (Chain Restaurant)  

จ านวน 3 ร้าน 

การวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

 

1. ศึกษาโดยใชข้อ้มูลปฐมภูมิ  
โดยใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
Interview)โดยผูว้จิยั จะท าการสัมภาษณ์
ผูป้ระกอบการร้านขนมหวาน 
 

2. ศึกษาโดยใชข้อ้มูลทุติยภูมิ  
โดยการน าความรู้จากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และ
รวบรวมขอ้มูลจากทางอินเตอร์เน็ต 
 

3.  วเิคราะห์เน้ือหา  (Content Analysis) 
 

4.  สรุปผลการด าเนินการวจิยัและ 
น าเสนอผลการวจิยั 
 

http://home.kku.ac.th/sompong/cm2/indepth.pdf
http://home.kku.ac.th/sompong/cm2/indepth.pdf
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2) ร้านขนมหวาน (Dessert Café) ท่ีเป็นร้านขนมหวานทัว่ไป จ านวน 3 ร้าน 
 
 

3.4 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการท าวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบค าถามการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth  

Interview)  ซ่ึงเป็นค าถามท่ีมีลกัษณะปลายเปิดและยืดหยุ่น เป็นค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและ
มุมมองจากผูเ้ช่ียวชาญในการให้ขอ้มูล โดยมีเคร่ืองมือวิจยัทั้งหมด 1 ชุด คือ แบบค าถามการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ผูป้ระกอบการร้านขนมหวาน (Dessert Café)  
 
 

3.5 การออกแบบเคร่ืองมอื 
 การออกแบบเคร่ืองมือวิจยัในคร้ังน้ีจะออกแบบค าถามส าหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก   
(In-Depth Interview) จากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั P.O.C. (Piece of Cake) Model 
สร้างเป็นแนวทางค าถามการสัมภาษณ์ ซ่ึงลกัษณะค าถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ จะมุ่งเนน้ไปท่ีการ
หาแนวคิด ความคิดเห็น และมุมมองของผูป้ระกอบการร้านขนมหวาน จากนั้นจึงน าเคร่ืองมือไป
ตรวจสอบคุณภาพโดยปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อทดสอบถูกตอ้ง 

นอกจากน้ีผูว้จิยัมีการศึกษาขอ้มูลเพิ่มเติมจากเอกสารส่ิงพิมพ ์บทความต่างๆท่ีเก่ียวกบั 
ร้านขนมหวานโดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาท าการวิเคราะห์ประเด็นและขอ้สรุปให้สัมพนัธ์
กบังานวจิยั 
 
 

3.6 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การวจิยัเร่ือง “การทดสอบความสมบูรณ์ของ P.O.C Model (Piece Of Cake) โดยใชว้ิธี 
Grounded Theory” ใชว้ิธีการรวมรวบขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จาก
ผูป้ระกอบการร้านขนมหวาน (Dessert Café) จ านวน 6 ท่าน โดยเป็นการสัมภาษณ์รายบุคคล 
(Individual Interview) เพื่อให้ไดข้อ้คิดเห็นและขอ้มูลเพิ่มเติมส าหรับการพฒันาแนวคิดการวิจยัให้
สมบูรณ์ โดยตลอดการสัมภาษณ์นั้น จะใชก้ารบนัทึกเสียงเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น แลว้
น ามาถอดเทปตีความ คดัเลือกประเด็นและขอ้สรุปเพื่อให้ไดค้วามสัมพนัธ์ของขอ้มูลส าหรับการ
สร้างแนวคิดการวจิยั 

http://home.kku.ac.th/sompong/cm2/indepth.pdf
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นอกจากน้ีผูว้จิยัมีการศึกษาขอ้มูลเพิ่มเติมจากเอกสารส่ิงพิมพ ์บทความต่างๆท่ีเก่ียวกบั
ร้านขนมหวาน (Dessert Café) โดยน าขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษามาท าการวิเคราะห์ประเด็นและ
ขอ้สรุปใหส้ัมพนัธ์กบังานวจิยั 

 
 
3.7 การวเิคราะห์ข้อมูล 

เม่ือตรวจสอบขอ้มูลท่ีเก็บรวมรวมมาแลว้ ผูว้จิยัด าเนินการถอดความเพื่อน ามา 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มา
ท าการถอดรหสัขอ้มูล (Open Coding) จากนั้นคน้หาแก่นรหัส (Axial Coding) และเลือกรหัส 
(Selective Coding) แลว้น ารหสัชุดสุดทา้ยท่ีไดไ้ปสร้างความเช่ือมโยงระหวา่งกนั จากนั้นน าไปท า
การเปรียบเทียบกับโมเดลตน้แบบ เพื่อวิเคราะห์ว่ามีปัจจยัใดในโมเดลตน้แบบท่ีควรได้รับการ
ปรับปรุง ต่อจากนั้นท าการพฒันาปรับปรุงโมเดลตน้แบบ โดยพิจารณาจากความสัมพนัธ์เชิงเหตุผล
เพื่อใหไ้ดโ้มเดลใหม่ท่ีมีความสมบูรณ์มากข้ึน และจดัท าเป็นแผนภาพของทฤษฎีท่ีมีความชดัแจง้  
 
 

3.8 ระยะเวลาทีใ่ช้ในการศึกษา 

การวจิยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการศึกษาวจิยั ตั้งแต่มกราคม 2558 ถึง เมษายน 2558 
 
 
 

 
 

 
 



28 

 

 
บทที ่4 

ผลการวจิัย 
 
 

ผลการวิจยัเร่ืองเร่ือง “การทดสอบความสมบูรณ์ของ P.O.C Model (Piece Of Cake) 
โดยใชว้ิธี Grounded Theory” ไดม้าจากการเก็บขอ้มูลในเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดว้ย
การสัมภาษณ์เชิงลึกผูป้ระกอบการร้านขนมหวาน โดยแบ่งเป็นร้านขนมหวานทัว่ไป 3 ร้าน ร้าน
ขนมหวานเครือข่าย (Chain Restaurant) 3 ร้าน โดยน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาท าการ
ถอดรหสัขอ้มูล (Open Coding) จากนั้นคน้หาแก่นรหสั (Axial Coding) และเลือกรหสั (Selective 
Coding) แลว้น ารหสัชุดสุดทา้ยท่ีไดไ้ปสร้างความเช่ือมโยงระหวา่งกนั  

จากการถอดเทปสัมภาษณ์เชิงลึก ผูว้จิยัไดท้  าการก าหนดรหสัเพื่อจ าแนกขอ้มูล (Open-
Coding) เพื่อใหง่้ายในการเช่ือมโยงล าดบัความคิด โดยการจ าแนกขอ้มูล ผูว้ิจยัไดร้วบรวมประเด็น
ค าส าคญัขององค์ประกอบการประกอบธุรกิจขนมหวาน พบว่ามีจ านวนรหัสแบบเปิด (Open-
Coding) ทั้งส้ิน 43 รหสั ไดแ้ก่ 

1. รสชาติดี     23. จดจ าลูกคา้ได ้
2. หลากหลาย    24. ตกแต่งสวย 
3. คุณภาพ     25. นัง่สบาย 
4. Passion     26. จดัอีเวน้ท ์
5.  เขา้ถึงง่าย    27. มีท่ีจอดรถ 
6. Lifestyle    28. เดินทางสะดวก 
7. เอกลกัษณ์เฉพาะตวั   29. มี Wifi 
8. เป็นมิตร     30. แชร์ผา่นช่องทางออนไลน์ 
9. การบอกต่อ    31. รีววิผา่นเวปไซต ์
10. ใกลแ้หล่งชุมชน    32. ตรวจสอบคุณภาพ 
11. กล่ินหอม    33. มีการจดัการสินคา้คงคลงั 
12. พกัผอ่น     34. มีการอบรมไดม้าตรฐานเดียวกนั 
13. ไดม้าตรฐาน    35. สายป่านยาวพอ 
14. สะอาด     36. หาแหล่งเงินทุน 
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15. บริการดี     37. ส่ิงอ านวยความสะดวก 
16. พนกังานความรู้สินคา้   38. วตัถุดิบท่ีดี 
17. ดูแลจดัการสินคา้หมนุเวยีนไม่ขาด 39. FIFO 
18. เมนูแนะน า    40. คดัสรร   
19. ชิล     41. อบอุ่น   
20. Check-in    42. .ใกลแ้หล่งขายอาหาร 
21. แหล่งวยัรุ่น    43. ตามเทรน 
22. เทศกาลไม่ซ ้ า    44. Facebook, Instagram  

   
จากรหสัดงักล่าว ผูว้จิยัไดน้ ามาจบักลุ่มรหสัทัม่พนัธ์กนัโดยแบ่งออกเป็น 7 กลุ่ม  

จากนั้นเปล่ียนรหสัแบบเปิด (Open-Coding) ให้เป็นรหสัแนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนั (Axial-Coding) ดงั
ตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงตวัอยา่งการแบ่งกลุ่มรหสัแบบเปิด (Open-Coding) ท่ีสัมพนัธ์กนัและเปล่ียนรหสั 

     แนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนั (Axial-Coding) ของการสัมภาษณ์เชิงลึกทั้งหมด 
 

กลุ่มท่ี  หมวดหมู่ การรวมกนัของรหสัแบบเปิด รหสัแนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนั 
    (Open-Coding) หมายเลขท่ี       (Axial-Coding) 
1  สินคา้  1,2,3,7,14,18,38,40  1.1 รสชาติดี 
        1.2 ความหลากหลาย 
        1.3 เมนูเด่นประจ าร้าน 
        1.4 คุณภาพดี 

2  พนกังาน  8,15,23   2.1 เป็นมิตร 
        2.2 ดูแลเอาใจใส่ 
        2.3 จดจ าลูกคา้ได ้
3  การส่งเสริมการขาย 22,26   3.1 งานอีเวน้ท ์

3.2 การส่งเริมการขายตาม
ฤดูกาล 

4  ท าเลท่ีตั้ง  5,10,21,27,28,42  4.1 มีท่ีจอดรถ 
        4.2 ใกลแ้หล่งชุมชน 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงตวัอยา่งการแบ่งกลุ่มรหสัแบบเปิด (Open-Coding) ท่ีสัมพนัธ์กนัและเปล่ียนรหสั 
     แนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนั (Axial-Coding) ของการสัมภาษณ์เชิงลึกทั้งหมด (ต่อ) 

กลุ่มท่ี  หมวดหมู่  การรวมกนัของรหสัแบบเปิด   รหสัแนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนั 
     (Open-Coding) หมายเลขท่ี  (Axial-Coding) 
 
5  บรรยากาศภายในร้าน 6,11,12,19,24,25,41 5.1 ตกแต่งร้านสวย 
        5.2 แผนผงัร้านดี 
        5.3 มีส่ิงกระตุน้ประสาท 

สัมผสั 
6  การส่ือสารการตลาด 9,20,30,31,43,44  6.1 เฟสบุก๊ 
        6.2 อินสตาแกรม 
 
         6.3 ปากต่อปาก 

7  การสร้างมาตรฐาน 13,16,17,32,33,34,35,36,39 7.1 การจดัอบรม 
7.2 การตรวจสอบ
คุณภาพ 
7.3 การบริหารสินคา้
คงคลงั 

         7.4 การบริหารเงินทุน 
 
จากนั้นน ารหัสชุดสุดท้ายท่ีได้ไปสร้างความเช่ือมโยงระหว่างกัน โดยเช่ือมโยง

ความสัมพนัธ์แต่ละหมวดหมู่ใหก้ลายเป็นประเด็นไดท้ั้งส้ิน 5 ประเด็น ดงัภาพ 
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ภาพท่ี 5 แสดงความเช่ือมโยงแต่ละหมวดหมู่มารวมกนัเป็นประเด็นเพื่อใหท้ราบถึงความสมบูรณ์ 

 ของ P.O.C Model 

ท่ีมา : ผูว้จิยั 

 
จากนั้นน าไปท าการเปรียบเทียบกบัโมเดลตน้แบบ เพื่อวเิคราะห์วา่มีปัจจยัใดในโมเดล 

ตน้แบบท่ีควรไดรั้บการปรับปรุง ต่อจากนั้นท าการพฒันาปรับปรุงโมเดลตน้แบบ เพื่อให้ P.O.C 
Model มีความสมบูรณ์ ยงัคงปัจจยัหลกั 5 ปัจจยั แต่มีการเปล่ียนหัวขอ้ในปัจจยัหลกั 1 หัวขอ้ คือ 
ท าเลท่ีตั้ง (Location) เป็น สถานท่ี (Place) และมีการเพิ่มปัจจยัยอ่ยรวมทั้งหมด 8 ปัจจยั ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 6  แสดงโมเดลเก่าและโมเดลใหม่ท่ีไดรั้บการปรับแกใ้หส้มบูรณ์ 

 ท่ีมา : นกัศึกษาปริญญาโท สาขาการตลาดรุ่น 15B และผูว้จิยั 
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ปัจจยัท่ี 1 : ขนมหวานและเคร่ืองด่ืม (Confectionery & Beverage) 
ปัจจยัท่ี 2 : สถานท่ี (Place) 
ปัจจยัท่ี 3 : การบริการ (Service) 
ปัจจยัท่ี 4 : การส่ือสารการตลาด (IMC) 
ปัจจยัท่ี 5 : การบริหารจดัการ (Management) 
ผูว้จิยัไดท้  าการรวบรวมและสรุปขอ้มูลจดัแบ่งตามแต่ละปัจจยั เพื่อการพฒันาปรับปรุง

โมเดลตน้แบบใหส้มบูรณ์ ซ่ึงสามารถอธิบายประเด็นต่างๆได ้ดงัต่อไปน้ี 
 
ปัจจัยที ่1 : ขนมหวานและเคร่ืองดื่ม (Confectionery & Beverage) 
จากการสอบถามกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ส่ิงท่ีท าให้ปัจจยัหลกัดา้นขนมหวานและเคร่ืองด่ืม

ยงัไม่สมบูรณ์ นัน่คือเร่ืองของคุณภาพ (Quality) ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากค ากล่าวผูใ้หข้อ้มูลดงัน้ี 
 
“…คุณภาพของสินคา้เป็นส่ิงส าคญั ถา้ของดีลูกคา้ก็จะกลบัมาอีก ร้านของเรา
จึงคดัสรรวตัถุดิบอย่างดี คุณภาพของสินค้าร้านเราไม่แพ้ใครแน่นอน…” 
(ผูป้ระกอบการร้านขนมหวานทัว่ไป) 
 
“…แน่นอนร้านทุกร้านตอ้มีรสชาติท่ีดี มีความหลากหลายของสินคา้ แต่อีก
อย่างวตัถุดิบและคุณภาพของสินค้าก็ส าคญั เพราะเป็นส่ิงท่ีหลอกคนทาน
ไม่ได้ คนทานรู้ว่าของดีจริงหรือไม่ดี…” (ผูป้ระกอบการร้านขนมหวาน
เครือข่าย) 
 
ปัจจัยที ่2 : สถานที ่(Place) 
จากการสอบถามกลุ่มตวัอย่างพบว่าส่ิงท่ีท าให้ปัจจยัหลกัด้านสถานท่ียงัไม่สมบูรณ์ 

นัน่คือแตกปัจจยัยอ่ย 2 ปัจจยั คือ บรรยากาศภายในร้าน (In-Store) และ ท าเลท่ีตั้ง (Location) โดย
เพิ่มปัจจยัยอ่ยในท าเลท่ีตั้งอีก 2 ปัจจยั นัน่คือ ท่ีจอดรถ (Parking) และ ใกลแ้หล่งชุมชน (Crowded 
Area) ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากค ากล่าวผูใ้หข้อ้มูลดงัน้ี 

 
“…แน่นอนบรรยากาศภายในร้านเป็นส่ิงส าคญั แต่ก่อนท่ีจะดึงคนเขา้มาเห็น
บรรยากาศภายในร้าน ก็คือท าเลท่ีตั้ง ควรมีท่ีจอดรถง่าย มองเห็นป้ายไดง่้าย 
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บริเวณร้านรอบๆควรเป็นของกินเช่นกนั…” (ผูป้ระกอบการร้านขนมหวาน
ทัว่ไป) 
 
“…การตกแต่งส าคญั แต่ก็ตอ้งมองวา่ขา้งนอกมีลูกคา้เราไหม ร้านท่ีภายนอก
ไม่มีคู่แข่งเลยก็อาจจะดี แต่มนัก็ตอ้งมองอีกวา่แสดงวา่ท าเลท่ีตั้งเรามีศกัยภาพ
พอไหม พื้นท่ีลึกไปไหม เดินทางได้สะดวกรึเปล่า จอดรถได้ท่ีไหน…”  
(ผูป้ระกอบการร้านขนมหวานเครือข่าย) 

 
ปัจจัยที ่3 : การบริการ (Service) 
จากการสอบถามกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ปัจจยัหลกัดา้นการบริการน้ีสมบูรณ์แลว้ ซ่ึงจะเห็น

ไดจ้ากค ากล่าวผูใ้หข้อ้มูลดงัน้ี 
 
“…การบริการท่ีดีคือ การท่ีพนกังานมีการเอาใจใส่ลูกคา้ เป็นกนัเองแต่ก็ข้ึนอยู่
กบั Concept ของร้านวา่จะเป็นกนัเองมากนอ้ยขนาดไหน ส่วนส่ิงอ านวยความ
สะดวกเป็นพื้นฐานท่ีควรมีอยูแ่ลว้…” (ผูป้ระกอบการร้านขนมหวานทัว่ไป) 
 
“…การบริการพนักงานควรมีการเอาใจใส่ลูกค้า จดจ าลูกค้าได้ อีกทั้ งส่ิง
อ านวยความสะดวกเป็นพื้นฐานท่ีร้านเรามีไวร้องรับลูกคา้ ถา้มีครบก็จะนึกถึง
แบรนด์ เ ร า เ ป็นอันดับต้นๆถ้า เค้าต้องการพักผ่อนใน เวลาว่ า ง…” 
(ผูป้ระกอบการร้านขนมหวานเครือข่าย) 
 
ปัจจัยที ่4 : การส่ือสารการตลาด (IMC) 
จากการสอบถามกลุ่มตัวอย่างพบว่าส่ิงท่ีท าให้ปัจจัยหลักด้านขนมการส่ือสาร

การตลาดยงัไม่สมบูรณ์ นัน่คือเปล่ียนช่ือปัจจยัย่อย การส่ือสาร (Communication) เป็นการส่ือสาร
ผา่นช่องทางออนไลน์(Social Network)  เพื่อเจาะจงช่องทางในการส่ือสารให้ชดัเจนมากยื่งข้ึน และ
เพิ่มปัจจยัยอ่ยอีก 1 ปัจจยัคือ การส่งเสริมการขายตามฤดูกาล (Seasonal Promotion) ซ่ึงจะเห็นได้
จากค ากล่าวผูใ้หข้อ้มูลดงัน้ี 

 
“…การท าการส่ือสารผา่นส่ือออนไลน์ท าไดเ้ยอะแยะมากมายถึงคนไดว้งกวา้ง
และตรงกบัเป้าหมายท่ีเราตอ้งการ อีกทั้งปากต่อปากก็เป็นส่ิงท่ีส าคญัมาเป็น
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อันดับต้นๆเน่ืองจากถ้าการบอกต่อมีความแข็งแรงพอก็เป็นช่องทางท่ีมี
ประสิทธิภาพมาก นอกจากนั้นทางร้านเราจะมีการส่งเสริมการขายสินคา้แต่
ละเทศกาลและฤดูกาลเพื่อ เพิ่มโอกาสให้ลูกค้ากลับมาทานซ ้ าแต่ละ
เทศกาล…” (ผูป้ระกอบการร้านขนมหวานทัว่ไป) 
 
“…ในปัจจุบนัน้ีส่ืออ่ืนๆมีความนิยมลดลง แต่ส่ือท่ีมีความส าคญัมากตอนน้ี
และใช้เป็นหลกัคือ การบอกต่อ ผ่านส่ือออนไลน์เป็นหลกั ลูกคา้มาทานแชร์
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บว่าตรงตามความคาดหวงัของเคา้ไหม ถา้ตรงตามความ
คาดหวัง เค้าก็จะบอกต่อกันไปเร่ือยๆและก็จะได้ลูกค้าใหม่เพิ่มข้ึน…” 
(ผูป้ระกอบการร้านขนมหวานเครือข่าย) 

 
ปัจจัยที ่5 : การบริหารจัดการ (Management) 
จากการสอบถามกลุ่มตัวอย่างพบว่าส่ิงท่ีท าให้ปัจจัยหลักด้านขนมการส่ือสาร

การตลาดยงัไม่สมบูรณ์ นั่นคือยงัขาด การฝึกอบรม (Training) และ การจดัการสินค้าคงคลัง 
(Inventory) ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากค ากล่าวผูใ้หข้อ้มูลดงัน้ี 

 
“…ปัจจุบนัน้ีร้านค่อนขา้งมีปัญหากบัการบริหารสต็อกสินคา้ ควรใช้เวลาให้
เหมาะไม่ให้วตัถุดิบขาด ไม่งั้นสูญเสียโอกาสในการขาย อีกทั้งในร้านมี
พนกังานประมาณ 2 คน ควรมีการอบรมไม่วา่จะเป็นสูตรขนมหรือการบริการ
ให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ไดม้าตรฐาน…” (ผูป้ระกอบการร้านขนมหวาน
ทัว่ไป) 
 
“…การบริหารจัดการมีหลายอย่างมากมายแต่ส่ิงท่ีควรโฟกัสเลยคือ การ
จดัสรรเงินทุน ถา้ไม่มีเงินทุนก็ท า Business Plan จดัหาทุน การตรวจสอบ
คุณภาพสินคา้ทางร้านตรวจสอบทุกเดือน การจดัอบรมทางร้านมีการจดัอบรม
พนกังานทุกคนทุกเดือนเพื่อรักษามาตรฐานให้คงเดิม การ  Sourcing สินคา้ 
Manage Supplier ให้ส่งสินคา้ตรงตามเวลาไม่ให้ของขาด นอกนั้นก็จะเป็น
อะไรท่ีหยิบย่อย แต่ท่ีร้านโฟกสัหลกัๆตามน้ี…” (ผูป้ระกอบการร้านขนม
หวานเครือข่าย) 
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และกลุ่มตวัอย่างมองว่าการมีใจรัก (Passion) เป็นส่ิงส าคญัอนัดบัตน้ๆ เป็นเหมือน
หวัใจในการประกอบธุรกิจทุกประเภท ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากค ากล่าวผูใ้หข้อ้มูลดงัน้ี 

 
“…จุดส าคญัในการท าธุรกิจ คือ การมีใจรัก (Passion) ถา้ไม่มีใจรักธุรกิจอาจ
ไปได้ไม่ไกล ถ้าล้มก็จะไม่ มีแรงสู้ต่อ  และถอดใจไปในท่ีสุด…” 
(ผูป้ระกอบการร้านขนมหวานทัว่ไป) 
 
“…การมีใจรักไม่ใช่แค่เจา้ของธุรกิจเท่านั้น การมีใจรักของพนกังานก็ส าคญั 
ถ้าทุกคนมีใจรักในงานท่ีท าก็จะท าให้ทุกคนร่วมมือร่วมใจไปในทิศทาง
เดียวกนั ตอ้งการให้ร้านมีมาตรฐานไปในทิศทางเดียวกนั ท าให้ท างานกนัได้
ง่าย ร้านก็ออกมาดูดีทุกส่วนไม่วา่จะดา้นสินคา้และบริการ…” 
 
จากผลการวจิยัพบวา่ผูป้ระกอบการร้านขนมหวานมีการให้น ้ าหนกัความส าคญัของแต่

ละปัจจยัไม่เท่ากนั โดยมีการใหน้ ้าหนกัในแต่ละปัจจยัดงัตารางท่ี 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงน ้าหนกัความส าคญัของแต่ละปัจจยัท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
ปัจจยั    ร้านขนมหวานทัว่ไป     ร้านขนมเครือข่าย 
    1 2 3   1 2 3 
ขนมหวานและเคร่ืองด่ืม  25% 25% 30%   30% 30% 40% 
(Confectionery & Beverage) 
สถานท่ี (Place)   40% 40% 30%   30% 20% 25% 
การบริการ (Service)  15% 10% 20%   10% 20% 10%  
การส่ือสารการตลาด (IMC)  10% 10% 10%   10% 10% 10% 
การบริหารจดัการ (Management) 10% 15% 10%   20% 20% 15% 

 
 

ขั้นตอนการค านวณ 
ปัจจยัท่ี 1 : ขนมหวานและเคร่ืองด่ืม  
25%+25%+30%+30%+30%+40% = 180 
180/6 =30% 
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ปัจจยัท่ี 2 : สถานท่ี 
40%+40%+30%+30%+20%+25% =185 
185/6 = 31% 
ปัจจยัท่ี 3 : การบริการ 
15%+10%+20%+10%+20%+10% = 85 
85/6 = 14% 
ปัจจยัท่ี 4 : การส่ือสารการตลาด 
10%+10%+10%+10%+10%+10% = 60 
60/6 = 10% 
ปัจจยัท่ี 5 : การบริหารจดัการ 
0.1+0.15+0.1+0.2+0.2+0.15 = 90 
90/6 = 15% 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจิัย และข้อเสนอแนะ 

 
 

งานวจิยัเร่ืองเร่ือง“การทดสอบความสมบูรณ์ของ P.O.C Model (Piece Of Cake)  
โดยใชว้ธีิ Grounded Theory” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ เพื่อศึกษาความสมบูรณ์ของ P.O.C Model เหมาะ
ท่ีจะเป็นแนวทางใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจขนมหวานน าไปประยกุตใ์ชไ้ด ้ โดยใชว้ธีิวิจยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) ดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกผูป้ระกอบการร้านขนมหวาน 6 ร้าน โดยแบ่งเป็น
ร้านขนมหวานทัว่ไป 3 ร้าน ร้านขนมหวานเครือข่าย (Chain Restaurant) 3 ร้าน แลว้น ามาวเิคาระห์
ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ดว้ยวธีิ Content Analysis โดยใชก้ารวเิคราะห์กลุ่มค าสามารถ สรุปผล และ
ขอ้เสนอแนะ งานวิจยัไดด้งัต่อไปน้ี 
 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
จากผลการวจิยัโมเดลตบ้แบบยงัไม่สมบูรณ์ เพื่อให ้P.O.C Model มีความสมบูรณ์ยงัคง

ปัจจยัหลกั 5 ปัจจยั แต่มีการเปล่ียนหัวขอ้ในปัจจยัหลกั 1 หัวขอ้ คือ ท าเลท่ีตั้ง (Location) เป็น 
สถานท่ี (Place) ดงัน้ี 

ปัจจยัท่ี 1 : ขนมหวานและเคร่ืองด่ืม (Confectionery & Beverage) 
ปัจจยัท่ี 2 : สถานท่ี (Place) 
ปัจจยัท่ี 3 : การบริการ (Service) 
ปัจจยัท่ี 4 : การส่ือสารการตลาด (IMC) 
ปัจจยัท่ี 5 : การบริหารจดัการ (Management) 
และมีการเพิ่มปัจจยัย่อยอีก 8 ปัจจยั คือ บรรยากาศภายในร้าน (In-store) ท าเลท่ีตั้ง 

(Location) คุณภาพ (Quality) ท่ีจอดรถ (Parking) และ ใกลแ้หล่งชุมชน (Crowded Area) การ
บริหารวตัถุดิบ (Inventory) การจดัอบรม (Training) และการส่งเสริมการขายตามฤดูกาล (Seasonal 
Promotion) ท าให้ปัจจยัยอ่ยเพิ่มจาก 13 ปัจจยั เป็น 21 ปัจจยั ดงันั้นท าให้องคป์ระกอบในแต่ละ
ปัจจยัหลกั ดงัน้ี 
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ปัจจัยที่ 1 : ขนมหวานและเคร่ืองดื่ม (Confectionery & Beverage) น ้าหนัก
ความส าคัญ 30% 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 1 : มาตรฐานรสชาติท่ีดี (Delicious) 
ทุกเมนูท าดว้ยรัก เสิร์ฟดว้ยความใส่ใจ ใหทุ้กคร้ังท่ีลูกคา้ไดท้านแลว้จะ 

รู้สึกถึงรสชาดท่ีอร่อยเหมือนเดิม มีมาตรฐานในการท าดา้ยความรักในขนมหวานของร้าน ให้ทุกช้ิน
มีรสชาดคงเดิม เกิดความประทบัใจ มาทานคร้ังใดก็จะสุขใจกลบัไปทุกคร้ัง  

ปัจจยัยอ่ยท่ี 2 : ความหลากหลายของเมนู (Variety) 
ร้านขนมหวานเป็นร้านท่ีมีลูกคา้มาใชบ้ริการไดทุ้กเพศทุกวยั ทุกช่วงอาย ุ 

ไม่วา่จะมาคนเดียว มากบัเพื่อน มากบัแฟน มากบัครอบครัว ซ่ึงความหลากหลายของลูกคา้น่ีเองท า
ใหร้้านขนมหวานจ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญักบัความหลากหลายเมนูขนมหวานและเคร่ืองด่ืมท่ีมีให้
เลือกสรรคไ์ดต้รงใจลูกคา้และเป็นส่ิงหน่ึงท่ีจูงใจลูกคา้อยากมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง อยา่งนอ้ยก็
ตอ้งลองเมนูอร่อยของร้านใหม้ากท่ีสุด 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 3 : เมนูเด่นประจ าร้าน (Signature Menu) 
เมนูเด่นของร้านจะเป็นเมนูท่ีทางร้านคิดเองเป็นเมนูเฉพาะหรืออาจเป็น 

เมนูเด่นประจ าร้านท่ีมีจุดเด่นและอร่อยแตกต่างจากร้านขนมหวานอ่ืนๆ เป็นเมนูท่ีใครมาก็มกัจะสั่ง 
หรือเม่ือพูดถึงร้านน้ีก็มกัจะนึกถึงเมนูเหล่าน้ีเป็นอนัดบัตน้ๆ (Top of mind) ท่ีลูกคา้นึกถึง การท่ีมี
เมนูเด่นประจ าร้านมีขอ้ดีคือ เป็นความประทบัใจดา้นอาหารอนัดบัแรกท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความ
จดจ า และนึกถึงร้านขนมหวานเหล่าน้ีเม่ือนึกถึงเมนูเด่นของร้าน 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 4 : คุณภาพ (Quality) 
มีการคดัสรรวตัถุดิบคุณภาพดี ร้านขนมหวานปัจจุบนัแข่งขนักนัท่ีเร่ือง 

ของคุณภาพ เพราะเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคทานแลว้รับรู้ไดเ้ลยว่าของดีไม่ดี ไม่สามารถหลอกได ้ถา้ของ
คุณภาพดี ผูบ้ริโภคจะเช่ือมัน่และกลบัมาทานซ ้ าอยา่งแน่นอน 

 
ปัจจัยที ่2 : สถานที ่(Place) น า้หนักความส าคัญ 31% 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 1 : บรรยากาศภายในร้าน (In-Store) แบ่งไดอี้ก 3 ปัจจยัยอ่ย 
ดงัน้ี 

1.1 การตกแต่งร้าน (Decoration) 
การเลือกสรรค์ของตกแต่งร้าน รวมไปถึง Furniture  อุปกรณ์ท่ีใช้ภายในร้าน ให้

สอดคลอ้งกบั Style ของร้าน ไม่มากเกินไป แต่ก็ไม่น้อยเกินไป โดยของตกแต่งร้านอาจบอกเล่า
เร่ืองราวของ Style ร้านหรือเร่ืองราวท่ีร้านตอ้งการส่ือถึงผูบ้ริโภค สามารถดึงดูดความสนใจของผู ้
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ท่ีมาใชบ้ริการหรือแมแ้ต่ผูท่ี้ยงัไม่เคยมาใชบ้ริการก็อยากลองมาสักคร้ัง นอกจากน้ีร้านขนมหวานยงั
ใชว้ธีิการจดัวางขนมหวานไวด้า้นหนา้ร้านไดอ้ยา่งกลมกลืน เพิ่มความสวยงามหก้บัร้านไดเ้ป็นอยา่ง
ดี  

1.2 แผนผงัร้าน (Layout) 
การจดัท่ีนัง่ใหมี้ระยะห่างท่ีเหมาะสมกบั ลกัษณะของร้าน ปริมาณพนกังานผูใ้หบ้ริการ 

ท่ีพอดี และขนาดของร้านพอเหมาะ ไม่โล่งหรือไม่คบัแคบจนเกินไป ท าให้ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ี
ร้านรู้สึกสบายตา สบายใจตั้งแต่กา้วแรกท่ีเขา้ร้าน ไม่รู้สึกอึดอดัตลอดระยะเวลาท่ีมาใชบ้ริการ  

1.3 ประสาทสัมผสั (Sensory) 
ร้านขนมหวานมกัจะมีการใชส่ิ้งกระตุน้ประสาทสัมผสัการรับรู้ทั้ง 5 ท าใหลู้กคา้เกิด  

ความรู้สึกวา่ใช่ ท าใหค้นอยากเขา้มาในร้าน และเม่ือเขา้มาแลว้รู้สึกประทบัใจ มีความสุข และอยาก
กลบัมาทานอีก เกิดการใชบ้ริการแบบต่อเน่ือง เช่น การตกแต่งร้านให้มี Style เฉพาะของร้าน บอก
เล่าเร่ืองราว เพื่อดึงดูดผูท่ี้ผา่นไปมาให้อยากเขา้มามีประสบการณ์ร่วมกบัร้านขนมหวานแสนสวย  
การเปิดเพลงเบาๆ ตามแต่ Style ของร้าน เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกสบาย ผอ่นคลาย ไดพ้กัผอ่น แต่โดยร้าน
ขนมหวานมกัจะไม่ใชก้ล่ิน เพราะภายในร้านจะมีกล่ินหอมของเบเกอร์ร่ีอ่อนๆ อยูแ่ลว้ ซ่ึงเป็นกล่ิน
ท่ีคลาสสิค เพียงแค่ไดก้ล่ินก็อยากจะเดินตามไปใหถึ้งร้าน 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 2 : ท าเลท่ีตั้ง (Location) แบ่งไดอี้ก 2 ปัจจยัยอ่ย ดงัน้ี 
2.1 สถานท่ีตั้งใกลชุ้มชน (Crowded Area)  

ท าเลท่ีตั้งเป็นส่ิงท่ีส าคญั ร้านไม่สามารถจะ Stand alone ได ้ควรอยูใ่นพื้นท่ีท่ีมีร้านคา้ 
หรือแหล่งชุมชนท่ีผูค้นสามารถเขา้ถึงไดง่้าย ท าเลท่ีดีมกัจะเป็นท าเลท่ีตั้งท่ีมีคู่แข่งมาตั้งใกล้ๆ เป็น
แสดงใหเ้ห็นวา่พื้นท่ีน้ีมีศกัยภาพพอท่ีมีกลุ่มลูกคา้ของเรา 

2.2 ท่ีจอดรถ (Parking) 
ควรมีท่ีจอดรถไวร้องรับลูกคา้ เพราะเป็นอีกหน่ึงส่ิงท่ีส าคญัท่ีท าใหลู้กคา้ตดัสินใจท่ีจะ

มาใชบ้ริการท่ีร้านเราหรือไม่ อีกทั้งลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านขนมหวานมกัชอบท่ีจะมานัง่พกัผอ่นซ่ึง
ใชร้ะยะเวลาพอสมควรท่ีจะควรมีท่ีจอดรถไวใ้หเ้พียงพอต่อความตอ้งการ 

 
ปัจจัยที ่3 : การบริการ (Service) น า้หนักความส าคัญ 14% 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 1 : ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Caring) 
ความเอาใจใส่ คอยสังเกต สอบถาม ว่าลูกคา้ตอ้งการอะไร และพยายามให้บริการให้

ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 
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ปัจจยัยอ่ยท่ี 2 : ความเป็นมิตร (Friendly) 
ความเป็นมิตร และความเป็นกนัเองของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ ตั้งแต่เขา้มาใน

ร้าน ไม่วา่จะเป็นขั้นตอนของการรับออเดอร์ การเสริฟอาหาร การเก็บเงิน จนกระทัง่ลูกคา้กลบับา้น 
ตลอดการให้บริการควรจะมีใบหน้ายิ้มแยม้ พูดจาสุภาพ และมี service mind  เหล่าน้ีแมเ้ป็น
รายละเอียดเล็กนอ้ยแต่ก็ไม่ควรมองขา้มไป เพราะส่ิงเหล่าน้ีเป็นการส่ือสารโดยตรงไปสู่ลูกคา้ท าให้
เกิดความประทบัใจ และอยากจะกลบัมาใชบ้ริการอีก  

ปัจจยัยอ่ยท่ี 3 : ส่ิงอ านวยความสะดวก (Facility) 
ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีให้กบัลูกคา้ เช่น Wi-Fi ปลัก๊ไฟ แอร์เยน็ มีน ้ าด่ืมฟรี นิตยสาร

อ่านเล่น ซ่ึงส่ิงอ านวยความสะดวกเหล่าน้ีถือเป็นมาตรฐานเบ้ืองตน้ท่ีทางร้านขนมหวานควรจะมี
บริการใหก้บัลูกคา้ 

 
ปัจจัยที ่4 : การส่ือสารการตลาด (IMC) น า้หนักความส าคัญ 10% 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 1 : การบอกปากต่อปาก 
การบอกปากต่อปาก หรือการแนะน าร้านจากคนท่ีรู้จกัเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลมากและมีผล

ต่อจิตใจมากท่ีสุด เน่ืองด้วยความเช่ือใจและให้ความส าคญัผูท่ี้รู้จกัและคนใกล้ชิด จึงท าให้การ
ส่ือสารผา่นช่องทางน้ีไดผ้ลมากกวา่ข่องทางอ่ืนๆ  

ปัจจยัยอ่ยท่ี 2 : การส่ือสารผา่นช่องทางออนไลน์ (Social Network) 
การส่ือสารทางการตลาด จะเนน้ท่ี Social Network และการ Share ตามส่ือต่างๆ การ 

review ในสังคมออนไลน์ของผูท่ี้เคยใช้บริการหรือบุคคลท่ีมีช่ือเสียง ท าให้ร้านขนมหวานเป็นท่ี
รู้จกัในวงกวา้งไดอ้ย่างรวดเร็ว เพื่อเน้นการสร้างการรับรู้ของกลุ่มเป้าหมาย และชกัจูงให้อยากมา
สัมผสับรรยากาศ มาล้ิมลองขนมหวานและเคร่ืองด่ืม โดยเฉพาะเมนูเด่นของร้าน  

ปัจจยัยอ่ยท่ี 3 : การส่งเสริมการขายตามฤดูกาล (Seasonal Promotion) 
การส่งเสริมการขายในแต่ละฤดูกาลและเทศกาล เช่น ปีใหม่ คริสมาสต ์วาเลนไทน์ ฤดู

หนาว ฤดูฝน ในแต่ละเทศกาลมีการดึงสินคา้มาจดัการส่งเสริมการขายไม่เหมือนกนั เป็นการเพิ่ม
โอกาสทางการขายในแต่ละเทศกาลใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการในแต่ละเทศกาลนัน่เอง 

 
ปัจจัยที ่5 : การบริหารจัดการ (Management) ให้น า้หนักความส าคัญ 15% 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 1 : การเงิน (Financial) 
การมีเงินทุนท่ีเพียงพอและสายป่านท่ียาวพอท่ีจะด าเนินธุรกิจให้เกิดความต่อเน่ืองได้

ไม่สะดุด เพราะธุรกิจประเภทน้ีจะเกิดค่าใชจ่้ายจุกจิกตามมาเยอะมาก 
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ปัจจยัยอ่ยท่ี 2 : การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) 

มีการควบคุมคุณภาพของตั้งแต่การคดัเลือกวตัถุดิบ ขั้นตอนการผลิต เพื่อให้สินคา้ออก
มาไดม้าตรฐาน ให้ทุกช้ินมีรสชาติคงเดิม เกิดความประทบัใจ มาทานคร้ังใดก็จะสุขใจกลบัไปทุก
คร้ัง  

ปัจจยัยอ่ยท่ี 3 : การฝึกอบรม (Training) 
ตอ้งมีการจดัฝึกอบรมพนักงานตั้งแต่ตอนแรกท่ีเขา้ท างาน และมีการฝึกอบรมและ

ทดสอบมาตรฐานการท าขนมและการใหบ้ริการในทุกๆเดือน เพื่อท่ีให้ร้านยงัคงสามารถท าให้ร้านมี
มาตรฐานไปในทิศทางเดียวกนั 

ปัจจยัยอ่ยท่ี 4 : การบริหารสินคา้คงคลงั (Inventory) 
การบริหารสินคา้คงคลงัเป็นอีกปัจจยัท่ีส าคญั เพราะว่าถา้วตัถุดิบขาดแคลนจะท าให้

ร้านสูญเสียโอกาสในการขายได ้และไม่ท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจในการท่ีจะกลบัมาทานซ ้ า
อีก 

 
 

5.2 ข้อเสนอแนะ 
งานวจิยัฉบบัน้ีไดน้ าเสนอประเด็นต่างๆเก่ียวกบั แนวทางการสร้างแบรนด์ร้านขนม

หวานใหเ้ป็นท่ีนิยมและย ัง่ยนื ซ่ึงมีประเด็นต่างๆท่ีน่าสนใจส าหรับ นกัการตลาด เจา้ของกิจการ
ธุรกิจร้านขนมหวานไม่วา่จะเป็นธุรกิจในครอบครัวไปจนถึงร้านขนมหวานเครือข่าย ผูว้จิยัจึงไดท้  า
การสรุปขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

5.2.1 ด้านการตลาด 
5.2.1.1 การท าการส่งเสริมการขายควรใหค้วามส าคญักบัการท าการ

ส่งเสริมการขายในแต่ละฤดูกาลและเทศกาลเพื่อเพิ่มโอกาสทางการขายใหม้ากข้ึน ใหลู้กคา้กลบัมา
ทานซ ้ าในแต่ละเทศกาล 

5.2.1.2 ในการส่ือสารการตลาด ควรเนน้ให้เกิดการบอกต่อเพราะเป็น
ช่องทางท่ีท าใหเ้กิดความเขม้ขน้ของสารท่ีตอ้งการจะส่ือต่อลูกคา้เป้าหมายไดม้ากท่ีสุด และเนน้ท่ี
ช่องทางออนไลน์ เพราะประหยดัและเขา้ถึงในวงกวา้ง มากกวา่ส่ืออ่ืนๆ 
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5.2.2 ด้านผู้ประกอบการร้านขนมหวาน 
5.2.2.1 ผูป้ระกอบการร้านขนมหวานควรเร่ิมตน้ธุรกิจจากการมีใจรัก 

(Passion) ในส่ิงท่ีท า เพื่อใหธุ้รกิจด าเนินไปไดไ้กล ไม่ลม้กลางครัน 
5.2.2.2 ผูป้ระกอบการควรค านึงถึงท าเลท่ีตั้งใหใ้กลแ้หล่งชุมชนใหมี้คน

เขา้ถึงไดง่้ายและควรมีท่ีจอดรถเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
5.2.2.3 ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัคุณภาพของวตัถุดิบและสินค้า 

เพราะเป็นส่ิงท่ีหลอกลูกคา้ไม่ไดอี้กทั้งเป็นส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้ตดัสินใจจะกลบัมาทานซ ้ าหรือไม่ อีกทั้ง
ควรมีการบริหารจดัการสินคา้คงคลงัไม่ใหข้าด เพื่อไม่ใหสู้ญเสียฌอกาสในการขาย 

 
 

5.3 ข้อเสนอแนะทางการวจิัยในอนาคต 
5.3.1 เพิ่มวิธีวิจยัเชิงคุณภาพในรูปแบบอ่ืนๆนอกเหนือจากการสัมภาษณ์ เช่น การ

ทดลองน าโมเดลไปใชก้บัร้านขนมหวาน เป็นตน้ 
5.3.2 เพิ่มกลุ่มเป้าหมายท่ี เป็นกลุ่มผูป้ระกอบการหลากหลายประเภทมากข้ึน เช่น ร้าน

เป็นแฟรนไชส์ (Franchise) หรือ ร้านท่ีเป็นคีออส เป็นตน้  
5.3.3 เพิ่มการหาขอ้มูลท่ีเป็นขอ้มูลทุติยภูมิ เพื่อเพิ่มน ้าหนกัใหก้บังานวจิยั  
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 
 

ค าถามงานวจัิยเชิงคุณภาพ 
แบบสัมภาษณ์ทีใ่ช้สอบถามกลุ่มผู้ประกอบการร้านขนมหวาน 

 
 

แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงในการศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิตสาขาการตลาด
วิทยาลยัการจดัการมหาวิทยาลยัมหิดลขอ้มูลท่ีไดรั้บจากท่านทางผูจ้ดัท าวิจยัจะเก็บรักษาไวเ้ป็น
ความลบัและน าไปใชว้างแผนเพื่อประกอบการด าเนินการของมหาวทิยาลยัใหเ้หมาะสม  จึงหวงัเป็น
อย่างยิ่งว่าจะไดรั้บความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัขอขอบคุณผูต้อบแบบ
สัมภาษณ์ทุกท่านท่ีสละเวลาอนัมีค่าในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี 

 
ค าถามทัว่ไป 
***ค าว่าขนมหวานในทีนี่้หมายถึง Dessert Café (Coffee+Dessert) 

1. นิยามค าวา่ Dessert Café ตามความคิดของท่าน 
2. ความเป็นมาของร้านเร่ิมตน้มาไดอ้ยางไร 
3. หลกัในการเลือกท าเล 
4. การตกแต่งร้านมี Concept อะไรไหม 
5. จุดขายของร้านคืออะไร 
6. Signature ของร้านคืออะไร 
7. กลุ่มลูกคา้หลกัเป็นใคร 
8. คิดวา่ธุรกิจน้ีมีการแข่งขนัสูงแค่ไหน 
9. ในมุมมองของท่าน คิดวา่ใครคือคู่แข่งหลกัของเรา เพราะเหตุใด 
10. ทางร้านมีการรักษามาตรฐานของรสชาติและบริการอยา่งไร 
11. ร้านใชส่ื้อโฆษณาอะไรบา้ง 
12. ท่านคิดวา่จุดส าคญัของการท าร้านกาแฟและขนมหวานคือะไร 
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13. ปัญหาท่ีเจอคืออะไร 
14. ความส าเร็จของร้านตอ้งวดัจากส่ิงใดบา้ง 
15. Key success Factor คืออะไร 

ค าถาม P.O.C Model 
จาก Model ท่ีเห็นขา้งล่างน้ีเป็นโมเดลในการด าเนินธุรกิจขนมหวาน ท าให้แบรนดเ์ป็นท่ีนิยมได้
อยา่งย ัง่ยนืจึงอยากสอบถามความเห็นแต่ละดา้น 5 ดา้นวา่เห็นดว้ยหรือมีส่วนเพิ่มเติมอยา่งไร 
1. ดา้นของขนมหวานและเคร่ืองด่ืมท่านคิดวา่จุดส าคญัควรประกอบดว้ย 

-Delicious >> รักษามาตรฐานของรสชาติ 
-Variety >> ความหลากหลาย รองรับทุกเพศทุกวยั 
-Signature Menu >> Top of mind 

2. ดา้นสถานท่ี ท่านคิดวา่ท่านคิดวา่จุดส าคญัควรประกอบดว้ย Ambience บรรยากาศโดยรวม
ภายในร้าน 
-Layout >> ลกัษณะการจดัวาง แผนผงั ระยะห่างเหมาะสม สบายตา 
-Decoration >> การตกแต่งร้าน สอดคลอ้งกบั style ของร้าน 
-Sensory >> ส่ิงกระตุน้ประสาทสัมผสัทั้ง 5 เช่นเพลงเบาๆ กล่ินอ่อนๆเบเกอร่ี กาแฟ 

3. ดา้นการส่ือสารการตลาด ควรส่ือสารทางใดบา้ง 
-Communication >> การส่ือสาร เนน้ Social Network เนน้เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย
โดยมาก 
-Word of Mouth >> การแนะน าปากต่อปาก 

4. ดา้นการบริการท่ีประทบัใจลูกคา้ 
-Caring >> การเอาใจใส่ สอบถามความตอ้งการลูกคา้ 
-Friendly >> เป็นมิตร ความเป็นกนัเองของพนกังานในการใหบ้ริการ service mind 
-Facility >> ส่ิงอ านวยความสะดวกใหลู้กคา้ เช่น ปลัก๊ไฟ ท่ีจอดรถ น ้าด่ืม 

5. ดา้นการบริหารจดัการร้านท่ีดี ประกอบดว้ย 
-Financial >> FIFO การบริหารจดัการวตัถุดิบท่ีดี 
-Quality Control >> การท่ีมีสายป่านยาวพอ ด าเนินธุรกิจต่อเน่ืองไม่สะดุด 
 
- หากเรามีโมเดล Desert Café ท่านคิดวา่คนท่ีท าตามโมเดลน้ีจะมีโอกาสประสบ

ความส าเร็จหรือไม่ 
- ขอ้แนะน า หากมีผูส้นใจเปิดร้านขนมหวาน 
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ภาคผนวก ข 
รายงานสัมภาษณ์กลุ่มผู้ประกอบการร้านขนมหวาน 

 
 
ร้านขนมหวานทัว่ไปร้านที ่1 
ผูว้จิยั: ความเป็นมาของร้าน 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั:  อกหกัจากงานประจ า ชอบ
กาแฟเลยอยากท าธุรกิจท่ีตนเองสนใจ เลยชิม
กาแฟร้านต่างๆแลว้ลองมาปรับใชก้บัท่ีร้าน 
ผูว้จิยั : ท าไมตอ้งเลือกสถานท่ีสัมมากร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั:  สัมมากรมีร้านกาแฟ 40 ร้าน
แลว้ก็จริง แต่ร้านสเกลแบบน้ีมีแค่ 3-4 ร้าน 
เราท าไม่ซ ้ าใคร เนน้ดึงกลุ่มวยัรุ่น 
ผูว้จิยั: Concept ของร้านเป็นอยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั: ไม่อยากเป็นแค่ Coffee café 
อยากหาอะไรเป็น icon แลว้น ามาสร้าง
เร่ืองราว จุดขายจริงๆเป็นความรู้สึกเป็น
กนัเองแต่เอาไอคอนมาเป็นตวัดึงลูกคา้ไดม้า
พดูคุย 
ผูว้จิยั: กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเป็นใคร 
 ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั: กลุ่มเป้าหมายมี 2 กลุ่ม คือ 
กลุ่มผูใ้หญ่ 30% กลุ่มวยัรุ่น 70% 
ผูว้จิยั: Signature ของร้านคืออะไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั: กาแฟ Shake 
ผูว้จิยั : มีการรักษามาตรฐานและการบริการ
อยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มีการรักษารสชาติดว้ยการใช้
เมล็ดกาแฟร้านเดิมการบริการไม่มีพนกังาน

ดูแลคนเดียวก็สามารถตามใจลูกคา้ได้
มากกวา่ รักษามาตรฐานไดม้ากกวา่ 
ผูว้จิยั : การโฆษณาใชส่ื้อใดบา้ง  
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั: Facebook, Instagram 
 ผูว้จิยั: ส่ิงส าคญัในการประกอบธุรกิจร้าน
ขนมหวาน 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั: ท าเลส าคญัท่ีสุด รองลงมาคือ 
การมีใจรัก 
ผูว้จิยั: มาเร่ิมค าถามในส่วนของ Model กนั
คะ ค าถามแรก คือ องคป์ระกอบของขนม
หวานและเคร่ืองด่ืม ควรประกอบดว้ยส่ิง
ใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ความหลากหลายไม่ใช่แค่
ขนม แกว้ใหเ้หมาะสมกบัเคร่ืองด่ืมก็ส าคญั 
และรสชาติ มาตรฐาน ก็ส าคญัถา้รสชาติไม่
อร่อยคนมาคร้ังเดียวแลว้ก็เลิก  
ผูว้จิยั: แลว้ Signature ส าคญัไหม 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ไม่ส าคญั ปกติ Signature มกั
เป็นของเจา้ของร้านมากกวา่จะเป็นของลูกคา้ 
ส าหรับร้านผมผมใหค้วามส าคญัของ 
Signature ของลูกคา้แต่ละคนมากกวา่ 
ผูว้จิยั: ปัจจยัดา้นสถานท่ีควรประกอบส่ิง
ใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มองวา่ควรมีส่ิงดึงดูดมาอนัดบั
แรกเลย ถึง Layoutไม่ดีแต่มีส่ิงดึงดูเช่นเพลง  
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กล่ินกาแฟอ่อนๆใหลู้กคา้ไดผ้อ่นคลายก็ช่วย
ดึงลูกคา้ได ้รองมาก็การตกแต่งการวางผงั
ร้านควรมีคอนเซปไปดว้ยกนั นอกจากดา้น
ในร้านแลว้ยงัมองถึงสถานท่ีดา้นนอกดว้ย 
คือท่ีจอดรถตอ้งมี ป้ายร้านตอ้งมองหาง่าย อีก
ทั้งบริเวณโดยรอบเป็นร้านคลา้ยๆกนั เช่น
ละแวกท่ีตั้งร้านอาหารร้านกาแฟ  
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาด มอง
วา่อะไรส าคญับา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั: ท่ีส าคญัการส่ือสารกบัลูกคา้
ผา่น FB,IG มีการท าอีเวน้ทบ์า้งแต่ท่ีส าคญั
ท่ีสุดคือ ปากต่อปาก ถา้มีประสิทธิภาพจริงๆ
ตวัเดียวก็เอาอยู ่ยกตวัอยา่งเคยไปเรียนท า
กาแฟกบั CP มีเปิดสอนฟรีถึงวนัน้ีก็ยงัช่วย
เคา้โปรโมทอยูเ่ลย ถา้แบรนดมี์ความ
แขง็แกร่งสามารถสร้าง WOM ท่ีแขง็แรงได้
ดว้ย 
 ผูว้จิยั: ปัจจยัดา้นการบริการควรให้
ความส าคญักบัส่ิงใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั: ร้านเรามองดา้นของการเอาใจ
ใส่ลูกคา้และความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ เรา
ดูแลลูกคา้ทุกคน และเราเป็นร้านเล็กเรา
สามารถเขา้ถึงลูกคา้ทุกคนไดดี้กวา่ร้านใหญ่ๆ 
ส าหรับร้านเล็กส่ิงอ านวยความสะดวกไม่ค่อย
มีความจ าเป็นสักเท่าไหร่ 
ผูว้จิยั: ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ ควรให้
ความส าคญัอยา่งไรบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ใหค้วามส าคญัเร่ืองการ
บริหารจดัการสินคา้คงคลงั ตอ้งใชเ้วลาท่ีมีให้
พอเหมาะเพราะปัจจุบนัน้ีวตัถุดิบทุกตวัจะ

เลือกดว้ยตวัเองจดัสรรเวลาไดค้่อนขา้งยาก 
และการบริหารการเงินก็ส าคญัปัจจุบนัน้ียงั
จดัการไม่เป็นระบบแต่ถา้เขา้ท่ีเขา้ทางคงดีข้ึน
ไม่นอ้ย 
ผูว้จิยั: อยากรบกวนใหน้ ้าหนกัความส าคญั
ของแต่ละปัจจยั คะแนนเตม็ 100%  
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ขนมหวานและเคร่ืองด่ืม 25% 
สถานท่ี 40% การบริการ 15% การส่ือสาร
การตลาด 10% การบริหารจดัการ 10% 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมไหมคะ 
ผูว้จิยั: ตอนน้ีคิดไม่ออกนะ 
ผูว้จิยั::  โอเคคะ จบการสัมภาษณ์แลว้
ขอบคุณมากคะ 
ร้านขนมหวานทัว่ไปร้านที่ 2 
ผูว้จิยั: ความเป็นมาของร้าน 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : หุน้กบัเพื่อนอีกคนอยากมี
ร้านอาหารกบัเบเกอร่ี แต่หุน้ส่วนถนดั
ทางดา้นกาแฟ ส่วนตวัถนดัดา้นของหวาน จึง
เปิดร้านตามความถนดัของทั้งสองคน 
ผูว้จิยั: Concept ของร้านเป็นอยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : บรรยากาศสบายๆ สไตล์ 
Vintage มีสวนหนา้ร้าน เหมือนไดน้ัง่
พกัผอ่นอยูบ่า้น 
ผูว้จิยั : ท าเลท่ีตั้งท าไมถึงเลือกลาดพร้าว 101 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มองแลว้วา่ท าเลใกลแ้หล่ง
ชุมชน มีโรงเรียน มีธนาคาร มีออฟฟิต อีกทั้ง
เป็นการท าธุรกิจแรกเลยอยากลองโซนลูกคา้
กลางๆก่อนยงัไม่อยากลงพื้นท่ีท่ีลงทุนสูงมาก
มีคามเส่ียงสูง 
ผูว้จิยั : จุดขายหลกั 
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ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : อยา่งแรกวตัถุดิบทุกอยา่งตอ้ง
ไดคุ้ณภาพ และเนน้การบริการ มีการพดูคุย
กบัลูกคา้ ใหค้วามส าคญัในการจดจ าลูกคา้ มี
การให ้Member 10 แถม 1 
ผูว้จิยั : Signature ของร้านคืออะไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : Caramel Macchiato สูตร
แตกต่างจากร้านอ่ืน และก็เคก้มะพร้าวลูกคา้
ถามถึงบ่อยๆ 
ผูว้จิยั : กลุ่มลูกคา้เป้าหมายคือใคร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : วยัท างาน 23-32 ปี เนน้ซ้ือ
กลบับา้นมากกวา่ 
ผูว้จิยั : มีการรักษารสชาติและบริการอยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ปัจจุบนัท าร้านกนัเองสองคน 
ควบคุมไดไ้ม่ยาก ถา้มีลูกจา้งอาจจะตอ้งมา
การควบคุมมากกวา่น้ี 
ผูว้จิยั : ส่ือท่ีใชใ้นการโฆษณามีอะไรบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ช่วงแรกมีนิตยสาร 
หนงัสือพิมพร์ายการมาถ่ายบา้ง ส่ือท่ีร้าน
เนน้ๆคือส่ือออนไลน์ เช่น Facebook, 
Wongnai, 4square และท่ีขาดไม่ไดคื้อ การ
ปากต่อปาก เสียงดงัและเห็นผลชดัเจนกวา่ทุก
ส่ือท่ีใช ้
ผูว้จิยั : ส่ิงส าคญัในการท าธุรกิจขนมหวาน 3
อนัดบัแรก 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : อนัดบัแรก สถานท่ีตั้ง รองมา
คือ คุณภาพ ถา้ของดีคนก็จะหลบัมาทานอีก 
อนัดบัสุดทา้ย คือ การมีใจรัก ถา้ไม่มีใจรัก
ธุรกิจอาจไปไดไ้ม่ใหญ่ 
ผูว้จิยั : มาเร่ิมค าถามในส่วนของ Model กนั
คะ ค าถามแรก คือ องคป์ระกอบของขนม

หวานและเคร่ืองด่ืม ควรประกอบดว้ยส่ิง
ใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : คุณภาพของสินคา้ คุณภาพ
สินคา้ในร้านไม่แพใ้ครแถวน้ีแน่นอน ลูกคา้
ติดใจในคุณภาพท่ีเราใช ้Signatureและความ
หลากหลายก็ส าคญั พยายามพฒันาสินคา้ตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ อีกทั้งปรับราคา
เหมาะสมกบัลูกคา้แถวนั้น  
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นสถานท่ีควรใหค้วามส าคญั
อยา่งไรบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : รอบๆมีร้านใกลเ้คียง มีแหล่ง
ชุมชน มีร้านอาหารใกล้ๆ  มีท่ีจอดรถ มีการ
จดัตกแต่งร้านท่ีสวยงาม มีการสร้าง
บรรยากาศใหเ้กิดการดึงดูดลูกคา้เขา้มาเช่น 
การเปิดเพลงเบาๆ กล่ินขนมอ่อนๆ  
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาดควรให้
ความส าคญักบัส่ิงใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : เนน้แค่ส่ือออนไลน์ส าหรับ
ร้านขนาดน้ีก็เพียงพอ เช่น Facebook 
Instagram แต่จะมีการจดัการกบั Content ให้
เป็นระเบียบมีช่วงเวลาในการลงท่ีชดัเจน ทาง
ร้านมีการเสริมเร่ือง Brand Icon คือตุก๊ตาหมี
ตวัใหญ่ๆ เปล่ียนชุดตามเทศกาล คนตามมา
ถ่ายรูป เกิดปากต่อปากชวนเพื่อนมาทาน มา
ถ่ายรูป แชะและแชร์ 
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการควรให้
ความส าคญักบัส่ิงใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : นอกจากการบริหารจดัการ
ดา้นการเงินและวตัถุดิบของทางร้านแลว้ 
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ยงัใหค้วามส าคญักบัการพฒันาสินคา้ใหม่ๆ
อยูเ่สมอ  
ผูว้จิยั : ปัจจยัในดา้นการบริการควรให้
ความส าคญักบัส่ิงใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : เนน้การเอาใจใส่ลูกคา้ เป็น
กนัเอง มีส่ิงอ านวยความสะดวกเช่น Wifi น ้า
ด่ืม แอร์ นอกจากน้ียงัมีการเพิ่มเร่ือง CRM 
ใหก้บัลูกคา้นัน่คือ การมีบตัรสมาชิกสะสม
แตม้ ท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ า เร่ิมเกิด Brand 
Loyalty อยากใหเ้กิดเป็นคอมมูนิต้ีระหวา่ง
ลูกคา้ของทางร้านดว้ยกนั 
ผูว้จิยั: อยากรบกวนใหน้ ้าหนกัความส าคญั
ของแต่ละปัจจยั คะแนนเตม็ 100%  
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ขนมหวานและเคร่ืองด่ืม 25% 
สถานท่ี 40% การบริการ 10% การส่ือสาร
การตลาด 10% การบริหารจดัการ 15% 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมไหมคะ 
ผูว้จิยั: เล่นเร่ืองโปรโมชัน่จดัตาม Seasonal 
จะเพิ่มการซ้ือของลูกคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน เช่น ปี
ใหม่ วาเลนไทน์ และอยากใหร้้านกาแฟเป็น
มากกวา่ร้านกาแฟ เป็นเหมือน Community 
ยอ่มๆไวเ้ป็นท่ีมาเจอแนพดูคุยกนั 
ผูว้จิยั::  โอเคคะ จบการสัมภาษณ์แลว้
ขอบคุณมากคะ 
ร้านขนมหวานทัว่ไปร้านที ่3 
ผูว้จิยั : อยากใหนิ้ยามค าวา่ร้านขนมหวาน
(Dessert Café)  
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ร้านวยัรุ่นท่ีส่วนใหญ่มาทาน
ขนมพดูคุย อ่านหนงัสือ ไม่จ  าเป็นตอ้งขายแต่
ขนมหวาน ขายของคาวดว้ยก็ได ้

ผูว้จิยั : ความเป็นมาของร้านเป็นอยา่งไรบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : อยากเปิดร้านกาแฟ แต่ร้าน
กาแฟแข่งขนักนัเยอะ เลยหนัมาเนน้ขนม
หวานแทน  
ผูว้จิยั : สถานท่ีตั้งท าไมตอ้งศรีนครินทร์และ
วชัรพล 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ศรีนครินทร์ห้างเปิดใหม่ ได้
จงัหวะเปิดพอดี ส่วนวชัรพล หา้งใกลแ้หล่ง
ชุมชน ใกลท่ี้อยูอ่าศยั พนกังานเดินมาท างาน
ไดง่้าย การเดินทางสะดวก  
ผูว้จิยั : Concept ของร้านเป็นอยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : เรียบๆ ธรรมชาติ เนน้ไม ้
ผูว้จิยั :  จุดขายของร้าน 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : รสชาติของขนม 
ผูว้จิยั : Signature ของร้านคืออะไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ฟองดูวาฟเฟิล 
ผูว้จิยั : กลุ่มเป้าหมายของทางร้านคือใคร    
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ครอบครัว รองมาก็นกัเรียน 
ผูว้จิยั : ธุรกิจมีการแข่งขนัมากนอ้ยขนาด
ไหน 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มีการแข่งขนัรุนแรงมาก 
พยายามคิเมนูใหม่ๆเพื่อหลีกเล่ียงการชนกบั
เจา้อ่ืน 
ผูว้จิยั : คู่แข่งหลกัคือใคร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : Mezzo และ Coffee World 
ผูว้จิยั : ร้านมีการรักษามาตรฐานรสชาติและ
บริการอยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มีการท าสูตรใหพ้นกังานงาน
และมีการจดัการ Train ใหก้บัพนกังานทั้ง
สูตรขนมและเคร่ืองด่ืม 
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ผูว้จิยั : ส่ือโฆษณาท่ีทางร้านใช ้
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : Facebook, Instagram ท่ีเนน้ๆ 
แต่มีลงนิตยสารกบัหนงัสือพิมพบ์า้งปะปลาย
แต่ไม่ค่อยไดผ้ลเท่าไหร่ 
ผูว้จิยั : ส่ิงส าคญัในการท าธุรกิจขนมหวาน 3
อนัดบัแรก 
 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : รสชาติ การตกแต่ง และการ
บริการ 
ผูว้จิยั : ความส าเร็จของร้านวดัจากอะไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : วดัจากจ านวนของลูกคา้
ประจ า 
ผูว้จิยั : มาเร่ิมค าถามในส่วนของ Model กนั
คะ ค าถามแรก คือ องคป์ระกอบของขนม
หวานและเคร่ืองด่ืม ควรประกอบดว้ยส่ิง
ใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : คิดวา่เร่ืองคุณภาพและรสชาติ 
อีกทั้งควรมี Signatureเป็นของตวัเองเพื่อ
หลีกเล่ียงการชนกบัคู่แข่ง มีความหลากหลาย
ใหลู้กคา้ไดมี้ทางเลือกไม่เบ่ือ 
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นสถานท่ีควรใหค้วามส าคญั
กบัส่ิงใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : คิดวา่ส่ือออนไลน์อยา่ง FB,IG 
และ ปากต่อปากก็เพียงพอแลว้ เคยลงพวกส่ือ
ออฟไลน์มนัไม่ค่อยเห็นผล 
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นการบริการควรให้
ความส าคญักบัอะไรบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ทางร้านเนน้ส่ิงอ านวยความ
สะดวกใหไ้ดม้านัง่ท างาน มีการเอาใจใส่

ลูกคา้แต่ไม่มากเพื่อไม่ใหลู้กคา้อึดอดัมาก
เกินไป 
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการควรให้
คามส าคญักบัอะไรบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ปริมาณสต๊อกและควบคุม
คุณภาพสินคา้ควบคู่กนั ดา้นการเงิน การ
บริหารคนหรือการ Training เพราะร้านท่ีมี
ลูกจา้งควรมีการบริหารคนเพื่อรักษา
มาตรฐาน 
ผูว้จิยั: อยากรบกวนใหน้ ้าหนกัความส าคญั
ของแต่ละปัจจยั คะแนนเตม็ 100%  
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ขนมหวานและเคร่ืองด่ืม 30% 
สถานท่ี 30% การบริการ 20% การส่ือสาร
การตลาด 10% การบริหารจดัการ 10% 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมไหมคะ 
ผูว้จิยั: ไม่มีแลว้ครับ 
ผูว้จิยั::  โอเค จบการสัมภาษณ์แลว้ขอบคุณ
มากคะ 
ร้านขนมเครือข่าย ร้านที ่1 
ผูว้จิยั : นิยามของค าวา่ร้านขนมหวานใน
ความคิดของผูร่้วมวิจยั 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ขอนิยามค าวา่ Café ดีกวา่
เพราะท่ีร้านขนมหวานจะเป็นส่วนหน่ึงใน
ร้าน ขายกาแฟ ขนม อาหารทานง่ายๆ เช่น 
แซนวชิ สลดั ใส่ใจในเร่ืองคุณภาพสินคา้และ
บริการ อาการเรียบง่าย รวดเร็วแต่มีความเป็น
ตวัเอง ราคาสมเหตุสมผล 
ผูว้จิยั : ความเป็นมาของร้าน 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : เกิดมาจาก Gourmet Store คือ
ในร้านมีผลิตภณัฑอ์าหารพร้อมรับประทาน
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และอาหารท่ีอยูใ่นบรรจุภณัฑ ์มีอาหารพวห 
Artisan คือแบรนด์นึงจะผลิตไม่เยอะ 
อุตสาหกรรมในครัวเรือน ไดรั้บการ
รับประกนัแต่ละประเทศ สดใหม่ ผลิตนอ้ย 
และมีขายอุปกรณ์เก่ียวกบัเคร่ืองครัวเช่น 
หมอ้ ผา้กนัเป้ือน 
ผูว้จิยั : หลกัการเลือกสถานท่ี 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ตอ้งการพื้นท่ีท่ีมีความตอ้งการ
แบบน้ีอยู ่โดยบริษทัแม่เป็นบริษทัพฒันา
อสังหาริมทรัพย ์จึงสร้างในพื้นท่ีของตึกเรสซิ
เดนท ์เป็นการน าส่ิงท่ีมีมาเสริมกนัและกนั 
ไดแ้บรนด ์Awareness ผลตอบรับจากลูกคา้
ค่อนขา้งดีละก็ค่อยขยายต่อไปตามท่ีอ่ืนๆ 
ผูว้จิยั : Concept ของร้านเป็นอยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : โทนสีขาว เทา ด า เนน้การจดั
วางมากกวา่ 
ผูว้จิยั : จุดขายของทางร้านคืออะไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ร้านรีเทล มีความเป็น Unique 
มีสินคา้หายากเช่น Artisan 
ผูว้จิยั : Signature ของร้านคืออะไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : อลัมอนดค์รัวซอง เคก้เรนโบว ์
นิวยอร์คชีสเคก้ นิวยอร์คโซดา 
ผูว้จิยั : กลุ่มลูกคา้หลกัคือใคร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ทุกรูปแบบ คนไทย 70% 
ต่างชาติ 30% 
ผูว้จิยั : การรักษามาตรฐานของรสชาติและ
การใหบ้ริการ 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มี VM Audit ทุกเดือน 
ครอบคลุมคุณภาพสินคา้ บริการ ความ

สะอาด ความปลอดภยั สินคา้ท่ีเหลือทิ้งทุก
วนั 
ผูว้จิยั : ร้านไดใ้ชส่ื้อโฆษณาอะไรบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ไม่มี Above the line เลย เนน้ 
Word of Mouth จากการรักษามาตรฐาน
อาหารและบริการ มีการท า Comment card 
รู้จกัจากทางใด 60-70% มีคนแนะน ามา 
Social Network ก็ใชบ้า้งเพื่อให ้advertising 
เตะตาลูกคา้ 
ผูว้จิยั : จุดส าคญัของการท าร้าน 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : หน่ึง ความเป็นเอกลกัษณ์ ตอ้ง
ไม่เหมือนเคา้ ท าโปรโมชัน่แตกต่างทุกเดือน 
สอง คุณภาพสินคา้ท่ีดี เราท าเหมือนอาหารท่ี
เราจะทาน 
ผูว้จิยั : มาเร่ิมค าถามในส่วนของ Model กนั
คะ ค าถามแรก คือ องคป์ระกอบของขนม
หวานและเคร่ืองด่ืม ควรประกอบดว้ยส่ิง
ใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มาตรฐานแน่นอน ความ
หลากหลาย และ Signature แต่อยากเพิ่มเติม
ส่วนของ Recipe สูตรลบัเฉพาะเป็น
เอกลกัษณ์เฉพาะตวัท าใหเ้กิดความเป็น 
Unique 
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นสถานท่ี ควรใหค้วามส าคญั
กบัส่ิงใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : การตกแต่งส าคญั แต่ตอ้งมอง
ดว้ยวา่ขา้งนอกมีลูกคา้เราไหม อีกทั้งตอ้งมี
ป้ายบอกทางท่ีชดัเจน 
ผูว้จิยั : ปัยจยัดา้นการส่ือสารการตลาด ควร
ใหค้วามส าคญักบัส่ิงใดบา้ง 
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ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : Social Network กบั WOM 
ส าคญั แต่ทุกอยา่งตอ้งรับส่งกนั ถา้ไดพ้ื้นท่ี 
Print Material ก็ยงัส าคญัแต่ความนิยมลดลง 
จะไม่ไปลงทุนกบัส่ือตรงน้ีเลย 
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นการบริการ ควรให้
ความส าคญักบัส่ิงใดบ้า้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : คิดวา่การเอาใจใส่ลูกคา้มี
ความส าคญั แต่การใหบ้ริการท่ีส าคญัเลยคือ 
การบริการท่ีไดม้าตรฐานเดียวกนัทุกคน การ
วางการเสริฟตอ้งมีรูปแบบเดียวกนักบั
พนกังานทุกคน 
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ ควรให้
ความส าคญักบัส่ิงใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : การจดัสรรการลงทุน การท า 
Business Plan มีการ Training ใหก้บัพนกังาน
ใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั มีการตรวจสอบ
คุณภาพเพื่อรักษามาตรฐานของร้านอยูเ่สมอ 
ผูว้จิยั: อยากรบกวนใหน้ ้าหนกัความส าคญั
ของแต่ละปัจจยั คะแนนเตม็ 100%  
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ขนมหวานและเคร่ืองด่ืม 30% 
สถานท่ี 30% การบริการ 10% การส่ือสาร
การตลาด 10% การบริหารจดัการ 20% 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมไหมคะ 
ผูว้จิยั: อยากใหทุ้กร้านลองมองหา 
Uniqueness ของร้านตวัเอง อีกทั้ง Brand 
positioning ท่ีชดัเจน และส่ิงสุดทา้ยท่ีขาด
ไม่ไดคื้อ Passion เป็นจุดเร่ิมตน้ของการท า
ทุกส่ิง 
ผูว้จิยั::  โอเค จบการสัมภาษณ์แลว้ขอบคุณ
มากคะ 

ร้านขนมเครือข่าย ร้านที ่2 
ผูว้จิยั : อยากใหล้องนิยามค าวา่ ร้านขนม
หวานคะ 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ร้านท่ีมีกาแฟ มีขนมหวาน
ของทานเล็กเล็กๆ ไม่ใช่อาหารเพราะท าให้
รบกวนกล่ินขนมในร้าน ขนมหวานก็ตอ้ง
ส่งเสริมเคร่ืองด่ืมของลูกคา้ดว้ย 
ผูว้จิยั : ความเป็นมาของร้าน 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : CEO มีแรงบนัดาลใจอยากท า
ร้านกาแฟ เดินทางไปอิตาลี ท่ีอิตาลีบาริสตา้
ไม่ใช่แค่เสริฟกาแฟ แต่มีการพดูคุยกบัลูกคา้ 
มีการเคล่ือนไหวสวยงามในบาร์ จึงน า
วฒันธรรมมาใชใ้นอมเริกา ตอ้งการ
เปล่ียนแปลงวฒันธรรมการด่ืมกาแฟของคน
ในอเมริกา 
ผูว้จิยั : มีการเลือกท าเลอยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : แบรนด ์Hi-End การเลือกท าเล
จะดูเร่ืองของเหมาะสมของสถานท่ี พยายาม
เลือกท าเลท่ีลูกคา้เขา้หาเราไดง่้ายๆ เนน้ตึก
ออฟฟิตอินเตอร์ และคอมมูนิต้ีมอลใหญ่ๆ 
ผูว้จิยั : Concept ร้านเป็นอยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : การตกแต่งแบบร่วมสมยั 
รักษาส่ิงแวดลอ้มเป็นหลกั รักษาพลงังาน 
วสัดุเนน้ท าจากธรรมชาติ เป็นกระจกรอบ
ร้านเพื่อใชแ้สงจากดา้นนอก ใชว้สัดุ Local 
ผูว้จิยั : จุดขายของร้านคืออะไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : กาแฟและพาย 
ผูว้จิยั : Signature ของร้านคืออะไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ดูจากความชอบของลูกคา้เป็น
หลกั เนน้รสชาติและคุณภาพ เรียกวา่ 
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Signature ของลูกคา้แต่ละท่านดีกวา่มีการ 
Customize เคร่ืองด่ืมของตนเองได ้ส่วนขนม
หวาน จะพฒันาออกมาตามแต่ละ Season 
พร้อมกบัเคร่ืองด่ืมเพื่อมาส่งเสริมกบั
เคร่ืองด่ืมชนิดนั้นๆ 
ผูว้จิยั : ลูกคา้หลกัคือใคร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มีทุกรูปแบบ Third Place ของ
ลูกคา้ แหล่งพบปะสังสรรค ์
ผูว้จิยั : การแข่งขนัในธุรกิจน้ีรุนแรงแค่ไหน 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ไม่ไดม้องใครเป็นคู่แข่ง ทุก
ธุรกิจมีการเคล่ือนไหวของมนัเอง เนน้ความ
เป็น Partner มากกวา่ 
ผูว้จิยั : การรักษามาตรฐานของสินคา้และ
บริการท าอยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มี QA QC ตรวจดู มีการเทรน
น่ิงตั้งแต่ Barista ถึง Manager 
ผูว้จิยั : ส่ือโฆษณาท่ีใชมี้อะไรบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : Facebook และ Instagram 
ผูว้จิยั : จุดส าคญั 3 จุดในการท าธุรกิจน้ี 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : คุณภาพ ความรู้ของคนท า
ธุรกิจ ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ 
ผูว้จิยั : มาเร่ิมค าถามในส่วนของ Model กนั
คะ ค าถามแรก คือ องคป์ระกอบของขนม
หวานและเคร่ืองด่ืม ควรประกอบดว้ยส่ิง
ใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : คิดวา่คุณภาพของวตัถุดิบมา
ก่อนอนัดบัแรก หลอกคนทานไม่ไดค้นทานรู้ 
และควรไดม้าตรฐานมาทานทุกคร้ังตอ้ง
เหมือนเดิมทุกคร้ัง 

ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นสถานท่ีควรใหค้วามส าคญั
กบัส่ิงใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มองวา่การตกแต่งร้านใหเ้ป็น 
Concept เดียวกนั การวาง Layout คลา้ยๆกนั 
ส่ิงกระตุน้ร้านก็มีอยูแ่ลว้นัน่คือกล่ินกาแฟ
หอมๆ ขนมอบ 
ผูว้จิยั  : ปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาดควร
ใหค้วามส าคญักบัส่ิงใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ทางร้านเนน้แบรนดท่ี์เขม้แขง็
จึงมีการใชส่ื้อแค่ Social Network กบัการปาก
ต่อปาก โดยการใช ้Social network เช่น 
Facebook และ Instagram นั้นเพื่อใมหลู้กคา้
สามารถติดตามข่าวสารเราได ้แต่ WOM ท า
ใหไ้ดท้ราบวา่ Meet กบัความตอ้งการลูกคา้
ไหมถา้ใช่ เคา้จะบอกต่อ 
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นการบริการ ควรให้
ความส าคญักบัส่ิงใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : การประเมินลูกคา้ การอ่าน
ลูกคา้วา่ตอ้งการอะไร บางทีลูกคา้ไม่ทราบวา่
จะทานอะไร อาจมาคร้ังแรก การใหค้วาม
ช่วยเหลือเป็นส่ิงส าคญัควบคู่ไปกบัการเอาใจ
ใส่และเป็นกนัเองกบัลูกคา้ เช่น ลูกคา้อาจมา
กบัเด็กทารก ทารกทานกาแฟไม่ได ้อาจเสริฟ
ดว้ยน ้าอุณหภูมิห้อง โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งร้อง
ขอ 
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ ควรให้
ความส าคญักบัส่ิงใด 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : การฝึกอบรมส าคญั พนกังาน
ทุกคนตอ้งตอบค าถามลูกคา้ไดถู้กตอ้งตรง
ตามความตอ้งการของลูกคา้  



 
 
 
 

55 

 

ผูว้จิยั: อยากรบกวนใหน้ ้าหนกัความส าคญั
ของแต่ละปัจจยั คะแนนเตม็ 100%  
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ขนมหวานและเคร่ืองด่ืม 30% 
สถานท่ี 20% การบริการ 20% การส่ือสาร
การตลาด 10% การบริหารจดัการ 20% 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมไหมคะ 
ผูว้จิยั: ไม่มีนะคะ 
ผูว้จิยั::  โอเค จบการสัมภาษณ์แลว้ขอบคุณ
มากคะ 
ร้านขนมเครือข่าย ร้านที ่3 
ผูว้จิยั : คิดวา่ร้านขนมหวานแบ่งออกเป็นก่ี
ประเภท อะไรบา้งในมุมมองของท่าน 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : 2 ประเภท คือร้านท่ีเนน้จึด
เด่นคือการขายขนมเป็นหลกั และร้านท่ีมี
จุดเด่นคือเคร่ืองด่ืมและน าขนมมาเป็นตวั
เสริม  
ผูว้จิยั : ความเป็นมาของร้านเร่ิมตน้มาได้
อยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : จริงๆแลว้บริษทัแม่ท่ีดูแลแบ
รนด์น้ีธุรกิจหลกัคือซุปเปอร์มาเก็ต ซ่ึง
ผูบ้ริหารในขณะนั้นมีความคิดวา่ในซุปเปอร์
เรามีแผนกเบเกอร์ร่ีแลว้ ท าไมเราไม่หาแบ
รนดก์าแฟมาเปิดคู่กบัเบเกอร์ร่ีของเราดว้ยเลย 
หลงัจากนั้นผูบ้ริหารก็ไดน้ าเขา้แบรนดน้ี์เขา้
มาตั้งแต่ปี 2007 ประมาณ 8 ปีท่ีแลว้ 
ผูว้จิยั : มีหลกัในการเลือกท าเลอยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : หลกัการหลกัของร้านเราคือ 
ไปกบัTops โดยเลือกสาขาท่ีอยูใ่นเมืองและ
แหล่องท่องเท่ียวเป็นหลกั หลงัจากนั้นเม่ือ2-3 
ปีท่ีผา่นมาถึงเร่ิมมีการออกมาตั้งร้านStand 

Alone โดยก็ยงัเลือกสถานท่ีท่ีอยูก่ลางใจเมือง 
เช่น สุขมุวทิ  
ผูว้จิยั : การตกแต่งร้านมี Concept อยา่งไร
บา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : Concept ท่ีร้านจะเนน้สีด า 
แดง ขาว เน่ืองจากแบรนดน้ี์เป็นแบรนดท่ี์
น าเขา้จากประเทศอิตาลีจึงใชโ้ทนสีท่ีส่ือถึง
ความเป็นสไตลอิ์ตาเลียน โดยเนน้ความ
สะดุดตาของสีด าตดัสีแดงท าใหค้วามดู
ทนัสมยัและโมเดิร์น และตดัดว้ยสีขาวท่ีท า
ใหรู้้สึกผอ่นคลาย 
ผูว้จิยั : จุดขายของร้านคืออะไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : กาแฟสูตรเขม้ขน้ทานคู่กบั
ของทานเล่นสไตล์อิตาลีและแซนวชิ 
ผูว้จิยั : Signature ของร้านคือะไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : กาแฟเอสเพรซโซ เพราะเป็น
กาแฟท่ีเขม้ขน้และเมล็ดกาแฟก็มาจากอิตาลี
โดยตรง 
ผูว้จิยั : กลุ่มลูกคา้หลกัเป็นใคร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : กลุ่มคนวยัท างานซ่ึงเป็นผูท่ี้
ช่ืนชอบรสชาติเขม้ขน้ของกาแฟ 
ผูว้จิยั : ในมุมมองของท่านคิดวา่คู่แข่งหลกั
เราเป็นใครและเพราะเหตุใด 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั  : Starbucks เน่ืองจากธุรกิจเขา
มีทั้งเคร่ืองด่ืมและขมหวานเหมือนกนักบัเรา 
ผูว้จิยั : ทางร้านมีการรักษามาตรฐานของ
รสชาติและบริการอยา่งไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : เราจะมีการเทสเคร่ืองด่ืมและ
อาหารทุกๆเดือน เพื่อดูวา่มาตรฐานยงัคงเดิม
หรือไม่ 



 
 
 
 

56 

 

ผูว้จิยั : ร้านใชส่ื้อโฆษณาอะไรบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ส่วนมากจะเป็นออนไลน์ นัน่
คือ เฟสบุค๊ อินสตาแกรม เวปไซส์เป็นหลกั 
และเน่ืองจากท าเลเราจะอยูใ่น
หา้งสรรพสินคา้เป็นส่วนใหญ่เราก็จะมี
โปสเตอร์ท่ีแปะบริเวณจุดต่างๆของหา้งดว้ย 
ผูว้จิยั : ท่านคิดวา่จุดส าคญัของการท าร้าน
กาแฟและขนมหวานคือะไร 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : คุณภาพเป็นหวัใจหลกั 
เน่ืองจากถา้คนประทบัใจก็จะเกิดการมาใช้
บริการซ ้ าและก็เกิดการบอกต่อ ซ่ึงแค่เราดูแล
คุณภาพใหค้งท่ีและมีมาตรฐานท่ีสม ่าเสมอ
แค่น้ีก็จะเป็นตวัช่วยโปรโมทร้านเราไปได้
เป็นอยา่งดี 
ผูว้จิยั : มาเร่ิมค าถามในส่วนของ Model กนั
คะ ค าถามแรก คือ องคป์ระกอบของขนม
หวานและเคร่ืองด่ืม ควรประกอบดว้ยส่ิง
ใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : เนน้ท่ีคุณภาพของสินคา้เป็น
หวัใจหลกัเลย และตอ้งไดม้าตรฐานทุกคร้ัง 
ผูว้จิยั  : ปัจจยัดา้นสถานท่ี ควรให้
ความส าคญักบัส่ิงใดบา้ง 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : การตกแต่งร้านควรเป็นไป
ตามคอนเซปของร้าน ดูสบายตา เป็นท่ีน่า
พกัผอ่นหยอ่นใจ 
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาด ควร
ใหค้วามส าคญักบัส่ิงใด 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ส าหรับร้านเราใหค้วามส าคญั
เร่ืองการบอกต่อมากเพราะถา้ของเราดีบริการ
ดีคนบอกต่อ และเราไดลู้กคา้จากทางน้ี

ประมาณ 50%ของลูกคา้ทั้งหมด รองลงมา
เป็นเร่ืองของ Social Network ท่ีเราใชส่ื้อน้ีใน
การเขา้ถึงลูกคา้หมู่มากใหเ้กิด Brand 
Awareness 
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นการบริการ ควรให้
ความส าคญักบัส่ิงใด 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : การเอาใจใส่ลูกคา้ การจดจ า
ลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัในการท่ีจะท าใหลู้กคา้อยู่
กบัเรา 
ผูว้จิยั : ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการ ควรให้
ความส าคญักบัส่ิงใด 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : การฝึกอบรมพนกังาน การ
ควบคุมมาตรฐานของทางร้าน เป็นส่ิงท่ีเราให้
ความส าคญั  
ผูว้จิยั : ผูว้จิยั: อยากรบกวนใหน้ ้าหนกั
ความส าคญัของแต่ละปัจจยั คะแนนเตม็ 
100%  
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : ขนมหวานและเคร่ืองด่ืม 40% 
สถานท่ี 25% การบริการ 10% การส่ือสาร
การตลาด 10% การบริหารจดัการ 15% 
ผูว้จิยั : มีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมไหมคะ 
ผูเ้ขา้ร่วมวจิยั : หาส่ิงท่ีเราชอบใหเ้จอ หา
สไตลท่ี์เราเป็นให้เจอ หลงัจากนั้นตอ้งหา
จุดเด่นและจุดแตกต่างของร้านเราใหไ้ด ้
เพราะธุรกิจน้ีแข่งขนักนัมาก คนเปิดร้าน
กาแฟก็มีเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ แต่ตอ้งปิดตวัลงไปก็มี
มากดว้ยเช่นกนั 
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