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 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อส ารวจปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการ

ร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 รวมทั้งเพื่อศึกษาพฤติกรรมในการใช้
บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69และเพื่อ ศึกษาความพึงพอใจใน
การใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เด้นส์ เพชรเกษม 69 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 
จ านวน 400 ตวัอย่าง ส่วนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลใช้แบบสอบถามการวิเคราะห์ขอ้มูล 
คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย การแจกแจงความถ่ี ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน
ใชส้ถิติไคสแควร์ 

ผลการวิจยัพบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีสถานภาพโสด มี
อาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
20,001-30,000 บาทความถ่ีในการใชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 5– 6 คร้ังผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่นิยม
เขา้ใช้บริการในช่วงเวลา 15.01-19.00 น.ส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายในการบริโภคกาแฟต่อคร้ังประมาณ 
151-200 บาทผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เขา้ใช้บริการร่วมกบัแฟน/คนรักผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่รู้จกัร้าน
กาแฟสตาร์บคัจากคนรู้จกั 
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 นอกจากน้ีผูว้ิจยัพบว่าผูใ้ช้บริการยงัมีระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านกาแฟ
สตาร์บคัสาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69อยูใ่นระดบัมากโดยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดในดา้นราคา รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้น
ผลิตภณัฑ์และคุณภาพการบริการการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคัสาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และระดบัรายไดต่้อเดือนนอกจากน้ียงัพบว่า พฤติกรรมการ
ใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความถ่ีในการบริโภคกาแฟ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ บุคคลท่ี
ไปใช้บริการร่วมดว้ย และส่ือท่ีรู้จกัร้านกาแฟสตาร์บคัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านกาแฟสตาร์บคัสาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 
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Abstract 
 

Research Title : Satisfaction of Customers towards the Service of Starbucks Coffee 
   Shop at Victoria Gardens Phetkasem 69 
     
Researcher : Mr. Pichet Songsakul 
 
Degree   : Master ofBusiness Administration 
 
Major    : General Management 
 
Advisor   :  ……………………………………. 
    (Professor Dr. Narasri Vaivanijkul) 
    ………... / …………… / ………… 
 
  

The purpose of this research is to explore the individual factors, service behavior and 
service satisfaction of Starbucks customers at Victoria Garden branch, Phetkasem  69. The 
samples used for this study are 400 consumers servicing at Starbucks Coffee  Shop at Victoria 
Gardens Phetkasem 69. Questionnaires were used to collect data. The data were analyzed as 
frequency distribution, percentage, mean and standard deviation. Chi – square test was used for 
analysis.  
 The result of the study shows that most of the customers are female, single, worked in 
private companies, hold bachelor’s degree, and earned between 20,001-30,000 Baht. The service 
frequency is 5-6 times per month.They prefer to service between 3.01 – 7.00 PM. Most of them 
spent 151-200 Baht at a time. Most of them consumed with their lover and know the coffee shop 
from theiracquaintances. 
 In addition, the researcher found that overallof customer satisfaction ofStarbucks 
customers at Victoria Garden branch, Phetkasem69 was high level. The highest satisfaction was 
price. Secondly, it was process. The lowest satisfaction was product and service quality. 
Hypothesis testing revealed thatpersonal factors of gender, age, marital status, occupation, level of 
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education, income per monthassociated with customers’ service satisfaction of Starbucks 
customers at Victoria Garden branch, Phetkasem69.In addition, the researcher found that service 

behavior– the service frequency, period of time spent, the service expense, people who consume 
with and the media that they know the Starbucks coffee shop associated with customers’ service 
satisfaction ofStarbucks customers at Victoria Garden branch, Phetkasem69. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 
 ตน้กาแฟโดยแหล่งก าเนิดแล้วเป็นพืชพื้นเมืองของอาบีซีเนีย (Abyssinia) และอาราเบีย 
(Arabia) ถูกคน้พบในศตวรรษท่ี 6 ราวปี ค.ศ. 575 ในประเทศอาระเบีย (Arabia) และใน
ขณะเดียวกนับางท่านก็กล่าววา่กาแฟเป็นพืชพื้นเมืองท่ีพบในเมืองคพัฟา (Kaffa) ซ่ึงเป็นจงัหวดัหน่ึง
ของประเทศเอธิโอเปีย (Ethiopia) กาแฟจึงได้ช่ือเรียกตามจงัหวดัน้ี และยงัได้เรียกแตกต่างกัน
ออกไปอีกมาก แหล่งก าเนิดเดิมของกาแฟมาจากประเทศอาบีซีเนีย หรือแถบประเทศอาราเบียน 
หรือประเทศอาหรับ ตะวนัออกกลาง สมยันั้นไม่มีผูใ้ดให้ความสนใจเท่าใดนกัจนกระทัง่ล่วงเลย
มาถึงศตวรรษท่ี 9 มีการเล้ียงแพะชาวอาราเบียคนหน่ึงช่ือ คาลดี (Kaldi) น าแพะออกไปเล้ียง
ตามปกติ แพะไดกิ้นผลไมสี้แดงชนิดหน่ึงเขา้ไปแลว้เกิดความคึกคะนองผดิปกติ จึงไดน้ าเร่ืองไปเล่า
ให้ชาวมุสลิมท่านหน่ึงฟัง จึงไดน้ าผลของตน้ไมน้ั้นมากะเทาะเปลือกเอาเมล็ดไปคัว่แลว้ตม้ในน ้ า
ร้อนด่ืมเห็นวา่มีความกระปร้ีกระเปร่า จึงน าไปเล่าให้คนอ่ืนฟังต่อไป ชาวอาราเบียจึงไดเ้ร่ิมรู้จกัตน้
กาแฟมากข้ึน จึงท าให้กาแฟแพร่หลายเพิ่ม ข้ึนจากประเทศอาราเบีย เข้า สู่ประเทศอิตาลี 
เนเธอร์แลนด ์เยอรมนั ฝร่ังเศส 

กาแฟสด เป็นเคร่ืองด่ืมท่ีมีกล่ินหอมและรสชาติเป็นเอกลกัษณ์ และเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีช่ืนชอบ
ของคนทัว่โลกจ านวนมากมายมายาวนาน แมจ้ะไม่ไดมี้ถ่ินก าเนิดจากประเทศไทย แต่กาแฟก็เป็น
เคร่ืองด่ืมท่ีคนไทยรู้จักและบริโภคมายาวนาน ช่วงเวลาหลายปีท่ีผ่านมาธุรกิจการกาแฟได้
เจริญเติบโตอย่างรวดเร็วและต่อเน่ือง สาเหตุท่ีธุรกิจน้ีเติบโตอาจมาจากธุรกิจเก่ียวกบัร้านกาแฟ
ใหญ่ๆจากต่างประเทศได้เข้ามาลงทุน เช่นสตาร์บัคคอฟฟ่ี เวิลด์ ท่ีได้สร้างความต่ืนตวัให้กับ
อุตสาหกรรมธุรกิจกาแฟสดเป็นอย่างมาก ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าธุรกิจกาแฟสดน้ียงัมีอนาคตและ
สามารถขยายตวัออกไปไดอี้ก ปัจจุบนัผูป้ระกอบการธุรกิจกาแฟมีการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดอยา่ง
หลากหลาย เพื่อให้ผูบ้ริโภคหนัมาด่ืมกาแฟสดกนัมากข้ึน จึงท าให้การแข่นขนัในธุรกิจกาแฟสดมี
การปรับกลยทุธ์และเปล่ียนแปลงตวัสินคา้และการบริการ  

สตาร์บคัเป็นร้านกาแฟพรีเม่ียมท่ีด าเนินงานโดยบริษทั สตาร์บคัคอฟฟ่ี(ประเทศไทย) จ ากดั 
ซ่ึงเป็นสาขาของบริษทั สตาร์บคัคอร์ปเปอเรชัน่ ในประเทศสหรัฐอเมริกา ปัจจุบนัสตาร์บุคมีสาขา
ทัว่โลกมากกวา่ 16,000 แห่งใน 30 ประเทศทัว่โลก บริษทัไดข้ยายกิจการมาลงทุนธุรกิจในไทยเม่ือ
เดือนกรกฎา พ.ศ. 2541 ปัจจุบันมีสาขาทั้ งหมดมากกว่า 140 สาขาทั่วประเทศ ทั้ งในจังหวดั
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กรุงเทพมหานคร และจงัหวดัท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียว กลุ่มลูกคา้เป้าหมายได้แก่ ผูท่ี้ช่ืนชอบการด่ืม
กาแฟเป็นชีวิตจิตใจ โดยอาจแบ่งลูกคา้ออกเป็นบุคคลทัว่ไป กลุ่มคนท่ีมาช๊อปป้ิง หรือนกัท่องเท่ียว 
หรือกลุ่มคนวยัท างาน ซ่ึงสตาร์บคัใช้เป็นเกณฑ์ในการหาท าเลท่ีตั้งของร้าน ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย
กลุ่มเป้าหมายทั้งสามกลุ่มน้ีอยูเ่ป็นจ านวนมาก (สจาร์บคัคอฟฟ่ี ประเทศไทย จ ากดั, 2551) 

สตาร์บคัเป็นร้านกาแฟท่ีเป็นพื้นฐานทางสังคมรูปแบบหน่ึงโดยพื้นท่ีท่ีไม่ใช่บา้นและไม่ใช่
สถานท่ีนอกบา้นท่ีเราคุน้เคย เช่นท่ีท างาน หรือสถานศึกษา ซ่ึงสตาร์บคัไดเ้ปรียบเทียบให้ร้านกาแฟ
เป็นเสมือนบา้นหลงัท่ีสาม โดยเป็นพื้นท่ีเปิดส าหรับผูค้นกลุ่มหน่ึงมานัง่ด่ืมเคร่ืองด่ืมกาแฟไดน้าน
เพียงใดก็ไดส้ตาร์บคัจะเลือกท าเลท่ีตั้งตรงบริเวณท่ีมีผูค้นพลุกพล่าน หรือตามห้างสรรพสินคา้ยา่น
ชุมชน โดยการตกแต่งหรือบรรยากาศในร้าน เนน้ภาพลกัษณ์วา่เป็นสถานท่ีท่ีมาแลว้รู้สึกอิสระ ผอ่น
คลายจากการท างาน การเรียน การตกแต่งของแสงไฟท่ีเหมาะส าหรับนัง่อ่านหนงัสือ การใช้โต๊ะ
เก้าอ้ีท่ีเขา้ชุด แต่ไม่เป็นทางการเหมือนการนั่งด่ืมกาแฟในโรงแรม นอกจากน้ีสตาร์บคัยงัสร้าง
ภาพพจน์ให้ตนเองเป็นผูเ้ช่ียวชาญและรอบรู้ในเร่ืองกาแฟโดยสรรค์สร้างปรุงแต่งกาแฟ และ
วฒันธรรมการด่ืมกาแฟ ตั้งแต่การคดัเลือกเมล็ดกาแฟ ตลอดจนกรรมวิธีการชงท่ีพิถึพิถนั เป็นการ
แสดงถือรสนิยมท่ีดี 

จากขอ้มูลขา้งตน้ผูศึ้กษาจึงสนใจศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการร้านกาแฟ
สตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 ซ่ึงผลการศึกษาสามารถใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงธุรกิจ ให้ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค และเป็นแนวทางด าเนินกิจการของผูท่ี้สนใจ
ธุรกิจกาแฟสด 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
  
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ 
เพชรเกษม 69 มีวตัถุประสงคด์งัต่อไปน้ี 
 1. เพื่อส ารวจปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย 
การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 
 2.เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ 
เพชรเกษม 69 
 3. เพื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย 
การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 
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กรอบแนวคิดของการวจัิย 

 
  
 

 
 

 

 
 

ในการศึกษาวจิยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ 
เพชรเกษม 69 มีกรอบแนวคิดในการท าวิจยัไดมี้ก าหนดตวัแปรอิสระตวัแปรร่วม และตวัแปรตาม 
เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการด าเนินงานวจิยัและเป็นแนวทางในการคน้หาค าตอบ 
 
สมมติฐานการวจัิย 
  
 1.ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั 
ไม่แตกต่างกนั 
 2.พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟร้าน
สตาร์บคั ไม่แตกต่างกนั 
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ขอบเขตในการวจัิย 
 การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งเน้นเฉพาะผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์
เดน้ส์ เพชรเกษม 69 
 ระยะเวลา เร่ิมตั้งแต่เดือนตุลาคม 2557 – พฤศจิกายน 2557 
 
ตัวแปรทีศึ่กษา 
 

1. ตัวแปรต้น (Independent Variable)  
ได้แก่ ผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เด้นส์ เพชรเกษม 69โดยแบ่ง
ออกเป็น 

1.1 เพศ 
1.2 สถานภาพ 
1.3 ระดบัการศึกษา 
1.4 อาชีพ 
1.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูบ้ริโภค 

        2.  ตัวแปรร่วม  
ไดแ้ก่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69
โดยแบ่งออกเป็น 6 ขอ้ 

2.1 บริโภคกาแฟร้านสตาร์บคับ่อยแค่ไหน 
2.2 กาแฟชนิดใดของสตาร์บคัท่ีชอบมากท่ีสุด 
2.3 ช่วงเวลาท่ีนิยมมาบริโภคมากท่ีสุด 
2.4 รายจ่ายในการบริโภคกาแฟแต่ละคร้ัง 
2.5 ผูท่ี้เดินทางกบัท่านมาใชบ้ริการร้านสตาร์บคั 
2.6 รู้จกัร้านสตาร์บคัจากส่ือประเภทใด 

         3. ตัวแปรตาม (Dependent Variable)  
ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชร
เกษม 69แบ่งออกเป็น 7 ดา้น 
 3.1 ดา้นผลิตภณัฑ ์
 3.2 ดา้นราคา 
 3.3 ดา้นสถานท่ีตั้ง 
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 3.4 ดา้นการส่งเสริมการขาย 
 3.5 ดา้นบุคคล 
 3.6 ดา้นการส้รางและเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 3.7 ดา้นกระบวนการ 
 
นิยามค าศัพท์ 
  
 ผูว้ิจยัไดน้ าตวัแปรมาก าหนดค านิยามค าค าศพัท์เพื่อน าไปสร้างเคร่ืองมือวิจยัให้ไดค้  าตอบ
ตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ดงัต่อไปน้ี 
 สตาร์บัคส์หมายถึงร้านกาแฟจากอเมริกาในเมืองซีแอทเทิลในรัฐวอชิงตนั ในปี ค.ศ. 1971 
โดย กอร์ดอน โบเคอร์, เจอร่ี บลัด์วิน และซิฟ ซีเก้ิล โดยตอนแรกใชโ้ลโกเ้ป็นรูปไซเรน 2 ปลาย 
ก่อตั้งในฐานะร้านขายเมล็ดกาแฟคัว่ ต่อมาปี 1982 สตาร์บคัส์มีสาขา 5 สาขา และโฮเวิร์ด ชูลทส์ได้
เขา้มาร่วมงานดว้ย โดยดูแลดา้นการตลาดและคา้ปลีก ซ่ึงเขาเป็นผูแ้นะน าให้สตาร์บคัส์เปิดเป็นบาร์
กาแฟ แต่หลายคนก็ไม่เช่ือในวิสัยทศัน์ของเขา ต่อมาชูลทส์ไดล้าออกจากบริษทั ไปเปิดบาร์กาแฟ
ของตนเองช่ือ อิล จิออร์เนล และจ าหน่ายกาแฟของสตาร์บคัส์ ในปี 1987 สตาร์บคัส์ประสบปัญหา
ยุง่ยากจากการไม่สามารถควบคุมคุณภาพสินคา้ได ้ปี 1988 อิล จิออร์เนลจึงซ้ือกิจการดา้นคา้ปลีกไว้
พร้อมกบัเปล่ียนช่ือเป็น สตาร์บคัส์คอร์ปอเรชั่น และจา้งนักบริหารมืออาชีพเขา้มาดูแล ปี 1992 
สตาร์บคัส์ไดเ้ขา้ตลาดหลกัทรัพย ์ปี 1996 สตาร์บคัส์ไดข้ยายสาขาเขา้ไปในญ่ีปุ่นและสิงคโปร์ โดย
บริษทัไดเ้ร่ิม Caffe Starbucks เป็นระบบบริการออนไลน์โดยอาศยัเครือข่ายของ เอโอแอล 
 สัญลกัษณ์ของสตาร์บคัส์คร้ังแรกนั้นเป็นรูปนางเงือก ซ่ึงเป็น นางเงือกไซเรนสองหาง 
(Norse Siren) ในเทพนิยายปรัมปรา เพื่อใหนึ้กถึงการผจญภยัในทะเล และปรับเปล่ียนหลายคร้ังและ
ล่าสุดคือ ค.ศ. 2011 ในวาระการเฉลิมฉลองครบ 40 ปีของการด าเนินธุรกิจ  
 ปัจจุบนัสตาร์บคัส์ เป็นร้านจ าหน่ายกาแฟอนัดบัท่ี 1 ของโลก และเป็นหน่ึงในสัญลกัษณ์
ของทุนนิยมอเมริกัน มีสาขากว่า 19,972 สาขาทั้งในสหรัฐฯและในอีก 60 ประเทศ ประธาน
เจา้หน้าท่ีบริหารคนปัจจุบนัคือ โฮเวิร์ด ชูลทส์ (Howard Schultz) ในปี ค.ศ. 2012 ประเทศไทยมี
จ านวนสาขาทั้งหมด 158 สาขา 
 กาแฟสด หมายถึง เมล็ดกาแฟท่ีเก็บมาจากตน้สดๆ น ามาผ่านการคัว่ตามสูตรของแต่ละท่ี 
คัว่อ่อน คัว่กลาง คัว่เขม้ ยิง่คัว่นานยิ่งเขม้และขม แต่นานไปก็จะไหม ้สีของเมล็ดกาแฟจะเปล่ียนไป
ตามระดบัของการคัว่ การคัว่แบบพื้นบา้นก็ไม่ตอ้งสืบเรียกว่าใช้กระทะคัว่กนัเลยแต่สีท่ีออกมาจะ
ยากท่ีจะมีสีและระดับความเข้มท่ีเสมอกนัทุกเมล็ด การคัว่อีกแบบคือการคัว่โดยใช้เคร่ืองคัว่ท่ี
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ทนัสมยั จะสามารถปรับระดบัอุณหภูมิและเวลาไดว้่าตอ้งการให้เมล็ดกาแฟออกมาเป็นอย่างไร ท่ี
เมล็ดกาแฟมีสีและกล่ินแตกต่างกนัออกไปมาจากการคัว่ท่ีไม่เหมือนกนั 

 ปัจจัยส่วนบุคคลหมายถึงเพศอายุสถานภาพระดบัการศึกษาอาชีพรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 

พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การตดัสินใจและการกระท าการใด ๆ ของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็น
หน่วยเศรษฐกิจมูลฐาน เก่ียวกบัการซ้ือสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพื่อการบริโภคส่วนบุคล แต่ไม่ใช่
เพื่อการผลิตหรือน าไปขายต่อ การศึกษาพฤติกรรมผู ้บริโภคเป็นการศึกษาในแขนงของ
เศรษฐศาสตร์จุลภาค เพื่อให้ทราบว่าผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมในการซ้ือหรือบริโภคสินคา้หรือบริการ
อยา่งไรภายใตส้ภาวการณ์ต่าง ๆ  

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  หมายถึง ส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดคื้อ  
ส่ิงท่ีผูข้ายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้น ๆ  
โดยทัว่ไปแลว้  ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น  2  ลกัษณะ  คือ  ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้ และ  ผลิตภณัฑ์ท่ีจบั
ตอ้งไม่ได ้

ปัจจัยด้านราคา  หมายถึง  ราคาส าหรับการให้บริการความเหมาะสมของราคา (Price) ใน
ตวัสินคา้และบริการ กบั คุณค่า (Value) ท่ีผูใ้ช้บริการ หรือ ลูกคา้กาแฟสตาร์บคัจะได้รับ ควรมี
ความสัมพนัธ์กนั 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  หมายถึง  สถานท่ีในการน าเสนอ หรือ ส าหรับใชใ้นการ
ขายสินคา้ และ บริการ ควรเลือกท าเลท่ีตั้ง หรือ ช่องทางในการขายสินคา้ ให้ตรงกลุ่มเป้าหมายเรา
มากท่ีสุด สามารถเดินทางสัญจรไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว มีระบบการติดต่อส่ือสารท่ีดีในบริเวณนั้นๆ 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด  หมายถึง มีการส่งเสริมการตลาดในตวัผลิตภณัฑ์ ดว้ยการจดั
โปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย ซ่ึงถือไดว้า่เป็นหวัใจหลกัของการขายในขั้นตน้ การใชก้ลยุทธ์ ลด แลก 
แจก แถม เพื่อดึงดูดใหผู้ใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการ้านกาแฟสตาร์บคั 

ปัจจัยด้านบุคคลหรือพนักงาน หมายถึง ด้านบุคคล หรือ พนักงานขององค์กร จะตอ้งมี
ความสามารถในการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ และ มีความสามารถในการ
แกปั้ญหาต่างๆ หรือ เพื่อการสร้างค่านิยมให้แก่องคก์รพนกังานท่ีให้บริการ  เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจได ้ มีการมาซ้ือซ ้ า และมีการบอกต่ออีกดว้ย 

ปัจจัยด้านกระบวนการ หมายถึง ขั้นตอน กระบวนการ ระเบียบวิธีการการปฏิบติังานใน
ดา้นการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูบ้ริโภค เพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว  และท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจมากท่ีสุด 
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ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  หมายถึง การสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพให้กบัผูบ้ริโภคในดา้นต่างๆ เช่น ดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  การเจรจา
สุภาพอ่อนโยน  และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว   
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจัิย 
 
 1. ผลการวจิยัจะเป็นแนวทางใหก้บัผูป้ระกอบกิจการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์
เดน้ส์เพชรเกษม 69ในการก าหนดกลยุทธ์ของกิจการเพื่อให้สอดคล้องกบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด 
 2. ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์
เดน้ส์ เพชรเกษม 69 
 3. ผลการวจิยัจะเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ 
เพชรเกษม 69หรือผูท่ี้ตอ้งการจะศึกษาวจิยัในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
 งานวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เด้นส์ 
เพชรเกษม 69 ผูว้ิจยัได้ศึกษาค้นควา้ แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อน ามา
ประกอบการน าเสนอผลการวจิยัไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ และเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการวิจยัท่ี
ไดก้  าหนดไว ้โดยแบ่งหวัขอ้ออกเป็น 6 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Customer Behavior) 
ส่วนท่ี 2 แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
ส่วนท่ี 3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนผสมการตลาด 7P’s (Marketing Mix) 
ส่วนท่ี 4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
ส่วนท่ี 5 ประวติับริษทั สตาร์บคัส์คอฟฟ่ี (ประเทศไทย) จ ากดั 
ส่วนท่ี 6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
ส่วนที ่1 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค (Customer Behavior) 
 
ความหมายของพฤติกรรมการบริโภค 
 อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2539) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไวว้า่ “ปฏิกิริยาท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและใชสิ้นคา้และบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการต่างๆของ
การตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อนและเป็นตวัก าหนดปฏิกิริยาต่างๆเหล่านั้น” 
ลกัษณะผู้บริโภค 
 เสรี  วงษ์มณฑา (2542) ได้ให้ความหมายของผูบ้ริโภค (Consumer)  ไวด้งัน้ี ผูท่ี้มีความ
ตอ้งการซ้ือ(Needs) มีอ านาจซ้ือ (Purchasing power) ท  าให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือ (Purchasing 
behavior) และพฤติกรรมการใช ้(Using behavior) 
 1. ผู้บริโภคเป็นบุคคลที่มีความต้องการ (Needs) การท่ีจะซ้ือถือว่าใครเป็นผูบ้ริโภคนั้น
บุคคลนั้นจะตอ้งมีความตอ้งการผลิตภณัฑ ์แต่ถา้บุคคลนั้นไม่มีความตอ้งการ ก็จะไม่ใช่ผูบ้ริโภค 
 2. ผู้บริโภคเป็นผู้ที่มีอ านาจซ้ือ (Purchasing power) ผูบ้ริโภคจะมีแค่เพียงความตอ้งการ
อย่างเดียวไม่ได้ แค่เขาจะตอ้งมีอ านาจซ้ือด้วย ถ้ามีเพียงแค่ความตอ้งการแล้วไม่มีอ านาจซ้ือก็ยงั
ไม่ใช่ผูบ้ริโภคของสินคา้นั้น เพราะฉะนั้นการวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคจึงตอ้งวิเคราะห์ไปท่ี
ตวัเงินของผูบ้ริโภคดว้ย 
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 3. การเกิดพฤติกรรมการซ้ือ (Purchasing behavior) เม่ือผูบ้ริโภคมีความตอ้งการและมี
อ านาจซ้ือแลว้ ก็จะเกิดพฤติกรรมการซ้ือ เป็นตน้วา่ ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน ซ้ือเม่ือใด ใครเป็นคนซ้ือ ใช้
มาตรการอะไรในการตดัสินใจซ้ือ ซ้ือมากนอ้ยแค่ไหน เช่น ในครอบครัวส่วนใหญ่แม่บา้นจะเป็นผู ้
ซ้ือของใชภ้ายในบา้น หรือบางครอบครัวอาจจะแยกซ้ือสินคา้เป็นของส่วนตวั บางคนซ้ือสินคา้เอง 
บางคนพ่อแม่ซ้ือให้ บางคนซ้ือของทีละช้ิน บางคนซ้ือทีละโหล บางครอบครัวจะซ้ือสินคา้เขา้บา้น
ทุก 2 สัปดาห์ บางคนซ้ือของทุกวนัโดยไม่ตอ้งรอใหส่ิ้งของหมด เป็นตน้ 
 4. พฤติกรรมการใช้ (Using behavior) ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชสิ้นคา้อยา่งไรเช่น ด่ืม
สุราท่ีไหน ท่ีบา้นหรือท่ีร้านอาหาร ด่ืมกบัใคร คนเดียวหรือกบัเพื่อน ด่ืมอยา่งไร สุราอยา่งเดียว หรือ
ผสมน ้าหรือผสมโซดา หรือผสมน ้าอดัลมลม เป็นตน้ 
 
ส่วนที ่2 แนวคิดและทฤษฏีทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
 
ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย 
ดงัน้ี 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า พึง
พอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

ดิเรก  (2528) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง เป็นความรู้สึกหรือทศันคติท่ีดีต่องานท่ีท าของบุคคลท่ีมีต่องานในทางบวก ความสุขของบุคคล
อนัเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลเป็นท่ีพึงพอใจ ท าใหบุ้คคลเกิดความกระตือรือร้น มีความสุข 
ความมุ่งมัน่ท่ีจะท างาน มีขวญัและมีก าลังใจ มีความผูกพนักับหน่วยงาน มีความภาคภูมิใจใน
ความส าเร็จของงานท่ีท า และส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน
ส่งผลต่อถึงความกา้วหนา้และความส าเร็จขององคก์ารอีกดว้ย 

วิรุฬ (2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั 
ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอย่างไร ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจ
มากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่
พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตั้งใจไวว้า่จะมี
มากหรือนอ้ยสอดคลอ้งกบั ฉตัรชยั  (2535) กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติ
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของ
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บุคคลไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่
เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

กิตติมา (2529) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อ
องคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่างๆเม่ือไดรั้บการตอบสนอง 

 กาญจนา  (2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็น
นามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ 
สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความตอ้งการของ
บุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิด
ความพึงพอใจในงานนั้น 

นภารัตน์  (2544) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึกทางลบและ
ความสุขท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความรู้สึกทางบวก
มากกวา่ทางลบ 

เทพพนม และสวิง (2540) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงใจหรือภาวะท่ีมี
อารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหน่ึง ส่ิงท่ีขาดหายไป
ระหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้

สง่า (2540) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามความ
มุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์

จากการตรวจเอกสารขา้งตน้สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ี
ดีของบุคคล ซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น 
ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการของตนไม่ไดรั้บการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 

  
แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 Shelly  อา้งโดย ประกายดาว  (2536) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ วา่ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก
ทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลับความสุขสามารถท าให้เกิด
ความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซับซ้อนและ
ความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ ขณะท่ีวิชยั  (2531) กล่าววา่ แนวคิด
ความพึงพอใจ มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษย ์กล่าวคือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก้็
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ต่อเม่ือความตอ้งการของมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไ์ม่ว่าอยู่ในท่ีใดย่อมมีความตอ้งการ
ขั้นพื้นฐานไม่ต่างกนั 
 พิทกัษ ์ (2538) กล่าววา่   ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้
ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอกทิศทางของ
ผลการประเมินวา่เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉยๆ ต่อส่ิงเร้า
หรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 
 สุเทพ  (2541) ไดส้รุปวา่ ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ มี
ดว้ยกนั 4 ประการ คือ 

1. ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทางกายท่ี
ใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่างๆ 

2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition ) คือ ส่ิงแวดลอ้มในการ 
ประกอบกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 
3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่างๆท่ีสนองความตอ้งการ

ของบุคคล 
  
ผลประโยชน์ทางสังคม  

หมายถึง ความสัมพนัธ์ฉนัทมิ์ตรกบัผูร่้วมกิจกรรม อนัจะท าให้เกิดความผกูพนั ความพึงพอใจและ
สภาพการร่วมกนั อนัเป็นความพึงพอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท า
ใหรู้้สึกมีหลกัประกนัและมีความมัน่คงในการประกอบกิจกรรม 

        ขณะท่ี ปรียากร (2535) ไดมี้การสรุปวา่ ปัจจยัหรือองคป์ระกอบท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือบ่งช้ี
ถึงปัญหาท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการท างานนั้นมี 3 ประการ คือ 

1. ปัจจยัดา้นบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการท างาน เพศ จ านวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อาย ุ
เวลาในการท างาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เป็นตน้ 

2. ปัจจยัดา้นงาน (factor in the Job) ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน ทกัษะในการท างาน ฐานะ
ทางวิชาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบ้านและท่ีท างาน สภาพทาง
ภูมิศาสตร์ เป็นตน้ 

3. ปัจจยัดา้นการจดัการ (factors controllable by management) ไดแ้ก่ ความมัน่คงในงาน
รายรับ ผลประโยชน์ โอกาสก้าวหน้า อ านาจตามต าแหน่งหน้าท่ี สภาพการท างาน 
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เพื่อนร่วมงาน ความรับผิด การส่ือสารกบัผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัผูบ้ริหาร 
การนิเทศงาน เป็นตน้ 

  
ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

        Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา่ พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ 
(motive) หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิด
พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง   ซ่ึงความต้องการของแต่ละคนไม่
เหมือนกนั  ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึง
เครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา 
(psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (recognition) การยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็น
เจา้ของทรัพยสิ์น (belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าใน
ช่วงเวลานั้น ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือได้รับการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิดความตึง
เครียด โดยทฤษฎีท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และ
ทฤษฎีของซิกมนัดฟ์รอยด์ 
1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 

        อบัราฮมั  มาสโลว ์(A.H.Maslow) คน้หาวิธีท่ีจะอธิบายวา่ท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดย
ความตอ้งการบางอย่าง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมากเพื่อให้ไดม้า
ซ่ึงความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อให้ได้รับการยกย่องนบัถือจาก
ผูอ่ื้น ค าตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุด
ไปถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 

1.1 ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร ท่ีพกั 
อากาศ ยารักษาโรค 

1.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกวา่ ความตอ้งการ
เพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 

1.3 ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
1.4 ความตอ้งการการยกยอ่ง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั ความนบั

ถือและสถานะทางสังคม 
1.5 ความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็นความตอ้งการ

สูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ 
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        บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก
ก่อนเม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้
บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น คนท่ี
อดอยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่
ต้องการยกย่องจากผูอ่ื้น หรือไม่ต้องการแม้แต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความ
ตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นล าดบั 
2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ์

       ซิกมนัด์ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงัทาง
จิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบวา่บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอยา่ง ส่ิง
เร้าเหล่าน้ีอยูน่อกเหนือการควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่
เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก 

ขณะท่ี ชาริณี (2535) ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่ บุคคลพอใจจะกระท า
ส่ิงใดๆท่ีใหมี้ความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือความยากล าบาก 
โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจดา้นจิตวทิยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจวา่ 
มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ดๆ  
 2. ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่มนุษยจ์ะ
พยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติของมนุษย์
เสมอไป 

3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือว่ามนุษย์แสวงหา
ความสุขเพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผู ้ได้รับ
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 
 
แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการการใหบ้ริการท่ีจะน าเสนอในการศึกษาน้ี ประกอบดว้ย
รายละเอียดต่อไปน้ี 

1. การให้บริการสาธารณะ ปฐม มณีโรจน์ (อา้งใน พิทกัษ์ ตรุษทิม , 2538 : 30)ไดใ้ห้
ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะท่ีเป็นหน้าท่ีของหน่วยงานท่ีมี
อ านาจกระท า เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการเพื่อให้เกิดความพอใจ จากความหมายน้ีจึงเป็นการ
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พิจารณา การให้บริการว่าประกอบดว้ย ผูใ้ห้บริการ (Providers) และผูรั้บบริการ (Recipients)โดย
ฝ่ายแรกถือปฏิบติัเป็นหนา้ท่ีท่ีตอ้งใหบ้ริการเพื่อใหฝ่้ายหลงัเกิดความพึงพอใจ 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ สังคมปัจจุบนั เป็นสังคมท่ีมีการเปล่ียนแปลงต่าง ๆอยา่ง
รวดเร็ว และมีการแข่งขนักบัสังคมอ่ืน ๆ อยูต่ลอดเวลาในขณะท่ีปัญหาพื้นฐานของระบบราชการคือ 
ความล่าชา้ ซ่ึงในดา้นหน่ึงเป็นความล่าชา้ท่ีเกิดจากความจ าเป็นตามลกัษณะของการบริหารราชการ
เพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเร่ืองท่ีสามารถ
แกไ้ขได ้เช่น ความล่าช้าท่ีเกิดจากการปัดภาระในการตดัสินใจ ความล่าช้าท่ีเกิดจากการขาดการ
กระจายอ านาจ หรือเกิดจากการก าหนดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็น หรือความล่าชา้ท่ีเกิดข้ึน เพราะขาดการ
พฒันางานหรือน าเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใช ้เป็นตน้ ปัญหาท่ีตามมาก็คือระบบราชการถูกมองวา่
เป็นอุปสรรคส าคญัในการพฒันาความเจริญกา้วหนา้ และเป็นตวัถ่วงในระบบการแข่งขนัเสรี ดงันั้น 
ระบบราชการจ าเป็นท่ีจะตอ้งตั้งเป้าหมายในอนัท่ีจะพฒันาการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากข้ึน
ซ่ึงอาจกระท าไดใ้น 3 ลกัษณะคือ 

1. การพฒันาขา้ราชการ ใหมี้ทศันคติ มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความช านาญงานมี
ความกระตือรือร้น และกลา้ตดัสินใจในเร่ืองท่ีอยูใ่นอ านาจของตน 

2. การกระจายอ านาจ หรือ มอบอ านาจให้มากข้ึนและปรับปรุงระเบียบวิธีการท างานให้มี
ขั้นตอนและใชเ้วลาในการใหบ้ริการใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด 

3. การพฒันาเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีจะท าให้สามารถให้บริการไดเ้ร็วข้ึนอน่ึง การพฒันาความ
รวดเร็วในการให้บริการเห็นเร่ืองท่ีสามารถกระท าไดท้ั้งขั้นตอนก่อนการให้บริการซ่ึงไดแ้ก่ การ
วางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ใหพ้ร้อมท่ีจะใหบ้ริการ และการน าบริการไปสู่ผูท่ี้สมควรท่ีจะไดรั้บริ
การเป็นการล่วงหน้า เพื่อป้องกันปัญหาหรือความเสียหายเช่น การแจกจ่ายน ้ าส าหรับหมู่บ้าท่ี
ประสบภยัแลง้นั้น หน่วยราชการไม่จ  าเป็นท่ีจะตอ้งรอใหมี้การร้องขอ แต่อาจน าน ้าไปแจกจ่ายให้แก่
หมู่บา้นเป้าหมายล่วงหนา้ไดเ้ลย การพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนใหบ้ริการ เม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับ
บริการ และการพฒันาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลงั 

การให้บริการ เช่น การรายงาน การติดตามผล การจดัเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นตน้ เพื่อให้
วงจรขอบการใหบ้ริการสามารถด าเนินการต่อเน่ืองไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตวัอยา่งเช่น การให้บริการใน
การจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชน ซ่ึงจะตอ้งมีการจดัส่งเอกสารหลกัฐานให้ส่วนกลางเพื่อจดัท า
บตัรการแจง้ยา้ยปลายทาง ซ่ึงส านกัทะเบียนปลายทางจะตอ้งรอการยืนยนัหลกัฐานทางการทะเบียน
จากส านกัทะเบียนตน้ทาง เป็นตน้ 

3. การให้บริการจะตอ้งเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก
ประการหน่ึงก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
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ประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ โดยท่ีผูรั้บบริการไม่จ  าเป็นตอ้งมาติดต่อบ่อยคร้ังนกัซ่ึงลกัษณะ
ท่ีดีของการให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการท่ีแลว้เสร็จในการติดต่อเพียงคร้ังเดียง หรือไม่
เกิน 2 คร้ัง (คือมารับเร่ืองท่ีแล้วเสร็จอีกคร้ังหน่ึง)นอกจากน้ี การให้บริการท่ีเสร็จสมบูรณ์ ยงั
หมายถึงความพยายามท่ีจะให้บริการในเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีผูม้าติดต่อขอรับบริการสมควรจะไดรั้บดว้ย 
แมว้า่ผูม้าขอรับบริการ ก็ควรท่ีจะให้ค  าแนะน าและพยายามให้บริการในเร่ืองนั้น ๆ ดว้ย เช่น มีผูม้า
ขอคดัส าเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการพบว่า บัตรประจ าตัวประชาชนของผูน้ั้ น
หมดอายแุลว้ ก็ด าเนินการจดัท าบตัรประจ าตวัประชาชนใหใ้หม่ เป็นตน้ 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายท่ี
ส าคญัอีกประการหน่ึงในการพฒันาการให้บริการในเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางส่วนยงัมี
ความรู้สึกวา่ การติดต่อขอรับบริการจากทางราชการเป็นเร่ืองท่ียุง่ยาก และเจา้หนา้ท่ีไม่ค่อยเต็มใจท่ี
จะใหบ้ริการ ดงันั้น จึงมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อการบริการของรัฐและต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ซ่ึงน าไปสู่
ปัญหาของการส่ือสารท าความเขา้ใจกนั ดงันั้น หากเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการพยายามให้บริการด้วย
ความกระตือรือร้นแลว้ ก็จะท าให้ผูม้ารับบริการเกิดทศันคติท่ีดี ยอมรับฟังเหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ 
มากข้ึน และเต็มใจท่ีจะมารับบริการในเร่ืองอ่ืน ๆ อีก นกจากน้ีความกระตือรือร้นในการให้บริการ
ยงัเป็นปัจจยั ส าคญัท่ีท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซ่ึงจะน าไปสู่
ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในท่ีสุด 

5. ความสุภาพอ่อนน้อม เป้าหมายอีกประการหน่ึงของการพฒันาการให้บริการแบบครบ
วงจรคือ เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัต่อประชาชนผูม้าติดต่อขอรับริการดว้ยความสุภาพอ่อน
นอ้ม ซ่ึงจะท าใหผู้ม้ารับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อขา้ราชการและการติดต่อกบัทางราชการอนัจะส่งผล
ใหก้ารส่ือสารท าความเขาใจระหวา่งกนัเป็นไปไดง่้ายยิ่งข้ึน ความสุภาพอ่อนนอ้มในการบริการนั้น 
จะเกิดข้ึนไดก้็โดยการพฒันาทศันคติของขา้ราชการใหเ้ขา้ใจวา่ ตนมีหนา้ท่ีในการให้บริการและเป็น
หนา้ท่ีท่ีมีความส าคญั รวมทั้งมีความรู้สึกเคารพในสิทธิและศกัด์ิศรีของผูท่ี้มาติดต่อขอรับบริการ 

6. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะตอ้งถือว่าขา้ราชการมีหน้าท่ีท่ีจะตอ้ง
ใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกนั ซ่ึงจะตอ้งเป็นไปตามเง่ือนไข ดงัน้ี 

1. การให้บริการจะตอ้งเป็นไปภายใตร้ะเบียบแบบแผนเดียวกนั และไดรั้บผลท่ีสมบูรณ์
ภายใต้มาตรฐานเดียวกนั ไม่ว่าผูรั้บบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการ 

2. การให้บริการจะตอ้งค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะไดรั้บบริการดว้ย ทั้งน้ีเพราะ
ประชาชนบางส่วนของประเทศ เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีขอ้จ ากดัในเร่ืองความสามารถในการท่ีจะติดต่อ
ขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายไดน้้อย ขาดความรู้ความเขา้ใจหรือขอ้มูลข่าวสารท่ีเพียงพอ อยู่ใน
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พื้นท่ีห่างไกลทุรกนัดาร เป็นตน้ ดงันั้นการจดับริการของทางราชการจะตอ้งค านึงถึงคนกลุ่มน้ีดว้ย 
โดยจะตอ้งพยายามน าบริการไปให้รับบริการตามสิทธิประโยชน์ท่ีควรจะไดรั้บ เช่น การจดัหน่วย
บริการเคล่ือนท่ีต่าง ๆ เป็นตน้ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกบัความสามารถของ
ผูรั้บบริการ เช่น การออกบตัรสงเคราะห์ในการรักษาพยาบาลให้แก่ผูร้ายได้น้อย การเรียกเก็บ
ค่าปรับในอตัราท่ีต ่าท่ีสุดตามท่ีกฎหมายก าหนด เม่ือเห็นว่าผูรั้บบริการไม่มีเจตนาท่ีจะเล่ียงการ
ปฏิบติัตามกฎหมาย แต่เป็นเพราะขาดขอ้มูลข่าวสาร เป็นตน้ ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคน้ีวา่ ความ
เสมอภาคท่ีจะไดรั้บบริการท่ีจ าเป็นจากรัฐกล่าวโดยสรุป การพฒันาการให้บริการเชิงรุกแบบครบ
วงจร หรือ Package Serviceเป็นการพฒันาการใหบ้ริการท่ีมีเป้าหมายท่ีจะให้ประชาชนไดรั้บบริการ
ท่ีควรจะไดรั้บอย่างครบถว้นสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งท่ีจะให้บริการใน
เชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็น
การให้บริการท่ีมีความถูกตอ้งชอบธรรมสามารถตรวจสอบได ้และสร้างความเสมอภาคทั้งในการ
ให้บริการและในการท่ีจะไดรั้บบริการจากรัฐMilet (อา้งใน พิทกัษ ์ตรุษทิม, 2538 : 33) กล่าวว่า 
เป้าหมายส าคญัของการบริการคือการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลกั
หรือแนวทาง คือ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการ
ปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนั ในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการประชาชน
จะได ้รับการปฏิบติัในฐานท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Tirneiy Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่การ
ให้บริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา การปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิ ผล
เลยถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ampie Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะ มีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical location) มิลเลทเห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไม่มีความหมายเลยถา้มี
จ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่
ผูรั้บบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ี
เป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใชย้ึดความพอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
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5. การให้บริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีมี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึงคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิมVerma (อา้งใน พิทกัษ ์ตรุษทิม, 2538: 
33)  

การให้บริการท่ีดีส่วนหน่ึงข้ึนกบัการเขา้ถึงบริการ และไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึง
การบริการดงัน้ี 

1. ความพอเพียงของริการท่ีมีอยู ่คือ ความพอเพียงระหวา่บริการท่ีมีอยูก่บัความตอ้งขอรับ
บริการ 

2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 
3. ความสะดวก และส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการไดแ้ก่ แหล่บริการท่ีผูย้อมรับ

วา่ ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
4. ความสามารถของผูรั้บบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 
5. การยอมรับคุณภาพของบริการซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 
 

ส่วนที ่3 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนผสมการตลาด  (Marketing Mix) ( 7P’s) 
 
 ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ (2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
(Service Mix) ของ Philip Kotler  ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะไดส่้วน
ประสมการตลาด (Marketing  Mix) หรือ  7Ps  ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 
 
 1. ผลติภัณฑ์  (Product)  หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือ
ความต้องการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยส่ิงท่ีสัมผสัได้และสัมผสัไม่ได้ เช่น 
บรรจุภณัฑ์  สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผูข้าย ผลิตภณัฑ์อาจจะเป็นสินคา้ 
บริการ สถานท่ี  บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้
ผลิตภณัฑ์จึงประกอบด้วย สินค้า บริการ ความคิด สถานท่ี องค์กรหรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ต้องมี
อรรถประโยชน์ (Utility)มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑ์สามารถขาย
ได ้
 2. ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นต้องจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภัณฑ์หรือหมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัว เ งิน ราคาเป็น  P ตัว ท่ีสองท่ี เ กิด ข้ึนถัด
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จาก Product ราคาเป็นตน้ทุน (Cost)ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของ
ผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ 
 3. การจัดจ าหน่าย  (Place หรือ  Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึง
ประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม ใช้เพื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์การไปยงัตลาด 
สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมายคือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจาย
ตวัสินคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั 
 4. การส่งเสริมการตลาด ( Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อ
ตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ ( Persuade) ให้เกิดความตอ้งการ 
เพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในผลิตภณัฑ์ โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือ และ
พฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่างผูข้ายกับผูซ้ื้อ หรือเป็นการ
ติดต่อส่ือสารเก่ียวกับขอ้มูลระหว่างผูข้ายกับผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การ
ติดต่อส่ือสารอาจใช้พนักงานขาย (Personal  selling) ท าการขาย และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้
คน (Nonperson selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ องคก์ารอาจเลือกใชห้น่ึงหรือ
หลายเคร่ืองมือซ่ึงตอ้งใชห้ลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั [ 
Integrated Marketing Communication  (IMC) ]โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์
คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้
 5. บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employees)ซ่ึงต้องอาศยัการคดัเลือก  (Selection) การ
ฝึกอบรม (Training) การจูงใจ(Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้
แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มี
ความคิดร่ิเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
 6. การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดย
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม [ Total Quality Management (TQM)] ตวัอยา่ง โรงแรมตอ้งพฒันา
ลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า  (Customer-value 
proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาดความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ 
 7. กระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ (Customer satisfaction) 
                ในการบริหารการตลาดนั้น  ผูบ้ริหารการตลาดตอ้งมีความเขา้ใจถึงความต้องการของ
ผูบ้ริโภค  และมุ่งตอบสอนงความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ยเคร่ืองมือส่วนผสมการตลาด  ซ่ึงมกัจะ
รู้จกักนัโดยทัว่ไปวา่  “7Ps” 
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                แต่ปัจจุบันในยุคของการตลาดท่ีมุ่ ง เน้นลูกค้านั้ นจะเปล่ียนกระบวนทัศน์ใหม่ 
คือ  องค์ประกอบทุกอย่างนั้นให้เร่ิมตน้จากลูกคา้เป็นหลกั  โดยเร่ิมตั้งแต่การออกแบบตลอดจน
ตอบสนองในมุมมองของลูกคา้  อนัไดแ้ก่  4Cs  
 Customer Solution, Customer Cost, Convenience และ Communication 
 
ส่วนที ่4 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยทีม่ีต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค  
 
  ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนัในดา้นต่างๆซ่ึงมีผลมาจากความแตกต่างกนัของ
ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคลท าใหก้ารตดัสินใจซ้ือและใชบ้ริการของแต่
ละบุคคลมีความแตกต่างกนัดงันั้นจึงจ าเป็นตอ้งศึกษาถึงปัจจยัต่างๆโดยท่ีเราสามารถแบ่งปัจจยัท่ีจะ
มีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคออกเป็น  2    ประการไดแ้ก่ 

 ปัจจัยภายใน (Internal Factors) ปัจจัยภายในเป็นปัจจัยที่เกิดขึน้จากตัวบุคคลในดา้น
ความคิดและการแสดงออกซ่ึงมีพื้นฐานมาจากสภาพแวดลอ้มต่างๆโดยท่ีปัจจยัภายในประกอบดว้ย
องคป์ระกอบต่างๆไดแ้ก่ความจ าเป็นความตอ้งการหรือความปรารถนา แรงจูงใจบุคลิกภาพทศันคติ
การรับรู้ 
  1. ความจ าเป็น (Needs)ความตอ้งการ (wants) และความปรารถนา (Desires) ความจ าเป็น
ความตอ้งการและความปรารถนาเป็นค าท่ีมีความหมายใกลเ้คียงกนัและสามารถใชเ้เทนกนัไดซ่ึ้งเรา
จะใชค้  าวา่ความตอ้งการในการส่ือความเป็นส่วนใหญ่โดยท่ีความตอ้งการส่ิงหน่ึงส่ิงใดของบุคคลจะ
เป็นจุดเร่ิมตน้ของความตอ้งการในการใชสิ้นคา้หรือบริการคือเม่ือเกิดความจ าเป็นหรือความตอ้งการ
ไม่วา่ในดา้นร่างกายหรือจิตใจข้ึนบุคคลก็จะหาทางท่ีจะสนองความจ าเป็นหรือความตอ้งการนั้นๆ
เราอาจจะกล่าวได้ว่าความตอ้งการของมนุษย์หรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นเกณฑ์ส าหรับ
การตลาดยคุใหม่และเป็นปัจจยัส าคญัของแนวความคิดทางการตลาด (Market concepts)  

 2.  แรงจูงใจ (Motive)เม่ือบุคคลเกิดปัญหาทางกายหรือในจิตใจข้ึนและหากปัญหานั้นไม่
รุนแรงเขาอาจจะปล่อยวางไม่คิดไม่ใส่ใจหรือไม่ท าการตดัสินใจใดๆแต่หากปัญหานั้นๆขยายตวั
หรือเกิดความรุนเเรงยิ่งข้ึนเขาก็จะเกิดแรงจูงใจในการพยายามท่ีจะแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นซ่ึงเป็น
เร่ืองท่ีส าคญัท่ีเรา ตอ้งศึกษาถึงความตอ้งการและความคิดของผูบ้ริโภค เพื่อท่ีจะสร้างแรงจูงใจใน
การซ้ือสินคา้หรือบริการแก่ผูบ้ริโภคใหไ้ด ้
 3. บุคลกิภาพ (Personality)เป็นลกัษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลท่ีพฒันาข้ึนมาจากความ คิด
ความเช่ืออุปนิสัยและส่ิงจูงใจต่างๆระยะยาวและแสดงออกมาในดา้นต่างๆซ่ึงมีผลต่อการก าหนด
รูปแบบในการสนอง (Reaction)  ของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัซ่ึงจะเป็นลกัษณะการตอบสนองใน
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รูปแบบท่ีคงท่ีต่อตวักระตุน้ทางสภาพแวดลอ้มเช่นผูท่ี้มีลกัษณะเป็นผูน้ าจะแสดงออก  หรือตอบ- 
สนองต่อปัญหาดว้ยความมัน่ใจและกลา้แสดงความคิดเหนือมีความเป็นตวัเองสูงในขณะท่ีผูท่ี้ขาด
ความมัน่ใจในตนเองไม่กลา้เสนอแนะความคิดเห็นและรับอิทธิพลจากผูอ่ื้นไดง่้ายจะมีลกัษณะเป็น
คนท่ีชอบตามผูอ่ื้น 
  4. ทัศนคติ (Attitude)เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของ
บุคคลโดยทศันคติจะมีผลต่อพฤติกรรมต่างๆของบุคคล ดังนั้ น เม่ือเราต้องการให้บุคคลใดๆ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมเราจะต้องพยายามท่ีจะเปล่ียนทศันคติของเขาก่อนแต่ในความเป็นจริง
ทศันคติเป็นส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไดย้ากเน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีถูกสร้างข้ึนในจิตใจดงันั้นการปรับตวัให้เขา้
กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคยอ่มกระท าไดง่้ายกวา่การปรับเปล่ียนพฤติกรรมของผูบ้ริโภคซ่ึงตอ้งใช้
ความเขา้ใจแรงพยายามและระยะเวลาด าเนินการท่ียาวนาน 
  5. การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการ
กระท าของบุคคลอ่ืนกา้วแรกของการเขา้สู่ความคิดในการสร้างความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภคคือตอ้งการ
ใหเ้กิดการรับรู้ก่อนโดยการสร้างภาพพจน์ของสินคา้หรือองคก์ารให้มีคุณค่าในสายตาของผูบ้ริโภค
ซ่ึงจะเป็นการสร้างการยอมรับไดเ้ท่ากบัเป็นการสร้างยอดขายนัน่เอง 
  6. การเรียนรู้ (Learning)เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลทั้งท่ีเกิดจากการรับรู้
และประสบ- การณ์ของบุคคลซ่ึงจะเป็นการเปล่ียนแปลงและคงอยูใ่นระยะยาวดงันั้นหากมีการรับรู้
แต่ยงัไม่มีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมหรือไม่เกิดการเปล่ียนแปลงอยา่งค่อนขา้งจะคงท่ีก็ยงัไม่ถือวา่
เป็นการเรียนรู้ 
 ปัจจัยภายนอก (External Factors)หมายถึงปัจจยัท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอ้มรอบตวัของบุคคล
ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อความคิดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยปัจจยัแบ่งออกเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญั 
6 ประการไดแ้ก่ 
  1. สภาพเศรษฐกิจ (Economy)เป็นส่ิงท่ีก าหนดอ านาจซ้ือ (purchasing power) ของ
ผูบ้ริโภคทั้งในรูปของตวัเงินและปัจจยัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2. ครอบครัว (Family)การเล้ียงดูในสภาพครอบครัวท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้บุคคลมีความ
แตกต่างกนัเช่นการตอบสนองต่อความตอ้งการผลิตภณัฑ์ของบุคคลจะไดรั้บอิทธิพลจากครอบครัว
ซ่ึงครอบครัวจะมีผลต่อพฤติกรรมบุคคลไดสู้งกว่าสถาบนัอ่ืนๆเน่ืองจากบุคคลจะใช้ชีวิตในวยัเด็ก
ซ่ึงเป็นวยัซึมซบัและเรียนรู้ลกัษณะอนัจะก่อให้เป็นนิสัยประจ า (Habits) ของบุคคลไปตลอดชีวิต 
เป็นตน้ 

 3. สังคม (Social)กลุ่มสังคมรอบๆตวัของบุคคลมีผลต่อการปรับพฤติกรรมของบุคคลให้
เป็นในทิศทางเดียวกนัเพื่อการยอมรับเขา้เป็นส่วนหน่ึงของสังคมหรือท่ีเรียกว่ากระบวน- การขดั
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เกลาทางสังคม (Socialization) ประกอบดว้ยรูปแบบการด ารงชีวิต (Lifestyles) ค่านิยมของสังคม 
(Social Values) และความเช่ือ (Believes) ท าใหต้อ้งศึกษาถึงลกัษณะของสังคมเพื่อจะทราบถึงปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลของสังคมท่ีมีต่อการอยู่ร่วมกนัของมนุษยโ์ดยเฉพาะบรรทดัฐาน (Norms) ท่ีสังคม
ก าหนด 
  4. วัฒนธรรม (Culture)เป็นวิถีการด าเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือถือวา่เป็นส่ิงดีงามและยอมรับ
ปฏิบติัมาเพื่อให้สังคมด าเนินและมีพฒันาการไปไดด้ว้ยดีบุคคลในสังคมเดียวกนัจึงตอ้งยึดถือและ
ปฏิบติัตามวฒันธรรมเพื่อการอยูเ่ป็นส่วนหน่ึงของสังคมโดยวฒันธรรมเป็นกลุ่มของค่านิยมพื้นฐาน 
(Basic values)  การรับรู้ (Perception)  ความตอ้งการ (Wants) และพฤติกรรม (Behaviors) จึงเป็น
รูปแบบหรือวิถีทางในการด าเนินชีวิต (Lifestyles) ท่ีคนส่วนใหญ่ในสังคมยอมรับประกอบดว้ย
ค่านิยมการแสดงออกค่านิยมในการใชว้ตัถุหรือส่ิงของหรือแมก้ระทัง่วธีิคิดก็เป็นวฒันธรรมดว้ย 
 5. การติดต่อธุรกิจ (Business Contact)หมายถึงโอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะไดพ้บเห็นสินคา้หรือ
บริการนั้นๆสินคา้ตวัใดท่ีผูบ้ริโภคไดรู้้จกัและพบเห็นบ่อยๆก็จะมีความคุน้เคยซ่ึงจะท าให้ผูบ้ริโภคมี
ความไวว้างใจและมีความยนิดีท่ีจะใชสิ้นคา้นั้นดงันั้นธุรกิจจึงควรเนน้ในเร่ืองของการท าให้เกิดการ
พบเห็นในตราสินคา้ (Brand Contact)  น าสินคา้เขา้ไปให้ผูบ้ริโภคไดพ้บเห็นไดรู้้จกัสัมผสัไดย้ินได้
ฟังดว้ยความถ่ีสูงการสร้างให้บุคคลเกิดการเปิดรับ (Exposure) มากเท่าใดก็ยิ่งท าให้ไดป้ระโยชน์
มากข้ึนเท่านั้นตามหลกัจิตวทิยาท่ีมีอยูว่า่ความคุน้เคยนั้นก่อใหเ้กิดความรัก 
  6. สภาพแวดล้อม (Environment)การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทัว่ไปเช่นความ
ปรวนแปรของสภาพอากาศการขาดแคลนน ้ าหรือเช้ือเพลิงผลกระทบของปรากฏการณ์ EI Ninyo
และ La Nina เป็นตน้ส่งผลใหก้ารตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงดว้ยเช่นกนั 
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ส่วนที ่5 ประวติิบริษัท สตาร์บัคส์คอฟฟ่ี(ประเทศไทย) จ ากดั 
 
 ต านานของสตาร์บคัส์เร่ิมตน้เม่ือ 36 ปีก่อน จาก 3 สหายชาวซีแอตเทิล ประกอบดว้ย Jerry 
Baldwin, Zev Siegel และ Gordon Bowkerดว้ยความรักและสนใจในธุรกิจของกาแฟและชา 
ประกอบกบัแรงบนัดาลใจจาก Peet's Coffee & Tea ร้านกาแฟเล็กๆ ในเบิร์กเลย ์และซานฟรานซิส
โก ของ Alfred Peetผูบุ้กเบิกธุรกิจน้ี ท าใหท้ั้ง 3 หุน้ส่วน ก่อตั้งบริษทั Starbucks Coffee, Tea & 
Spice ข้ึนท่ีเมืองซีแอตเทิล โดยหวงัจะใหซี้แอตเทิลมีเมล็ดกาแฟ ชา และเคร่ืองเทศท่ีดีท่ีสุด
StarbucksCoffee,Tea&Spiceเติบโตอยา่งชา้ๆ  
 10 ปีต่อมา Howard Schultz พนกังานจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ครัวเรือนจากสวเีดน เกิดสงสัยวา่ 
ท าไม Starbucks Coffee, Tea & Spice ซ้ือเคร่ืองตม้กาแฟคุณภาพสูงจากบางประเทศเท่านั้น เพื่อ
คน้หาค าตอบ Schultz เขา้พบ Baldwin และในท่ีสุด เขาไดเ้ขา้ร่วมงานกบั Starbucks Coffee, Tea & 
Spice ในฝ่ายการตลาด จากนั้นถูกส่งไปดูงานท่ีอิตาลี ซ่ึงเป็นเมืองกาแฟ เม่ือ Schultz กลบัมาท่ีซีแอต
เทิล เขาพยายามขายไอเดียร้านกาแฟ "Espresso Bar" ควบคู่กบัจ าหน่ายเมล็ดกาแฟและชา กบั 
Baldwin และหุน้ส่วน Schultz ใชค้วามพยายามอยูเ่ป็นปี ในท่ีสุด Baldwin ยอมใหส้ตาร์บคัส์ฯ ขาย
กาแฟเป็นแกว้ได ้คอนเซ็ปตโ์ดนใจคอกาแฟในซีแอตเทิล วนัหน่ึงมีลูกคา้มากถึง 800 คนเป็นรายได้
ท่ีสูงกวา่การขายเมล็ดกาแฟเสียอีก 
 Schultz ตอ้งการให้ Baldwin ขยายสาขา แต่เขากลบัไม่เห็นดว้ย เน่ืองจากการขายกาแฟ
ส าเร็จเช่นนั้น เป็นการตีจากวตัถุประสงค์หลกัของบริษทัท่ีตอ้งการจ าหน่ายเมล็ดกาแฟ อย่างไรก็ดี 
Baldwin ให้ความช่วยเหลือด้านการลงทุนให้กบั Schultz ในการเปิดร้านกาแฟของตวัเอง โดย 
Baldwin ตั้งช่ือบริษทัใหม่ให้ว่า Il Giornale (ออกเสียงว่า ill-jor-nahl-ee) เปิดสาขาแรกเม่ือเดือน
เมษายน 1986 ในซีแอตเทิล จากนั้นเพียง 6 เดือนเขาก็เปิดสาขาท่ี 2 ใน Downtown ซีแอตเทิล และ
ในปีถดัมาเปิดสาขาท่ี 3 ในแวนคูเวอร์ แคนาดา โดย Il Giornaleใชเ้มล็ดกาแฟท่ีดีท่ีสุดจากสตาร์ 
บคัส์ฯ 
  ในปี 1984 Baldwin กบั Bowkerเขา้ซ้ือกิจการ Peet's Coffee และประกาศขาย Starbucks 
Coffee, Tea & Spice ปี 1987 ซ่ึงเป็นช่วงท่ี Il Giornaleของ Schultz ก าลงัไปไดดี้ และตอ้งการขยาย
สาขาให้มากข้ึน Schultz จึงไม่ปล่อยให้โอกาสทองน้ีหลุดมือไป เขาเขา้ซ้ือกิจการของ Starbucks 
และเปล่ียนช่ือเป็น Starbucks Coffee Company พร้อมเปล่ียนช่ือสาขา Il Giornaleท่ีมีอยู่เป็นช่ือ 
Starbucks ทั้งหมด ในปี 1992 Starbucks เขา้จดทะเบียนในตลาด NASDAQ ต่อมา Starbucks เปิด
สาขาแรกนอกอเมริกาเหนือในปี 1996 ท่ีนครโตเกียว ประเทศญ่ีปุ่น ปัจจุบนัจากตวัเลขล่าสุดของ
เดือนพฤษภาคมปีน้ี ในเขตอเมริกาเหนือ Starbucks มีสาขาท่ีบริษทัด าเนินการเอง 6,281 สาขา และ

http://th.starbucks.co.th/
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สาขาท่ีด าเนินการผ่านใบอนุญาต จ านวน 3,533 สาขา ส่วนในต่างประเทศ มีสาขาท่ีบริษัท
ด าเนินการเอง 1,553 สาขา และสาขาท่ีร่วมทุนและด าเนินการผา่นใบอนุญาต จ านวน 2,361 สาขา  
 ผลิตภณัฑ์ของสตาร์บคัส์ประกอบดว้ยประเภทกาแฟผสมและไม่ผสมมากกว่า 30 ชนิด 
ประเภทเคร่ืองด่ืมปรุงสด กาแฟ ชา ทั้งร้อนและเยน็ ประเภทผลิตภณัฑ์เคร่ืองตม้กาแฟ Starbucks 
Barista ถว้ยกาแฟ ช็อกโกแลต และอ่ืนๆ ประเภทขนมอบ แซนด์วิช และสลดั ประเภทส่ือบนัเทิง 
(รายละเอียด อ่านล้อมกรอบ Starbucks Entertainment) ประเภทสินคา้ระดบัตลาดโลก ได้แก่ 
เคร่ืองด่ืม "Starbucks Frappuccino" ในขวดแกว้ "Discoveries Coffee Drink" เฉพาะในญ่ีปุ่นและ
ไตห้วนั และอ่ืนๆ อีกมากมาย ประเภทบตัรสตาร์บคัส์ สามารถเติมเงินได ้ซ่ึงในประเทศไทยก็มี 
บริการน้ีแลว้ 
  นอกจากน้ีสตาร์บคัส์ยงัเป็นเจา้ของและให้บริการสินคา้แบรนด์เนมต่อไปน้ี ไดแ้ก่ แบรนด์
Starbucks Entertainment แบรนดS์tarbucks Hear Music ชา Tazoน ้าด่ืมบริสุทธ์ิ Ethos แบรนด ์
Seattle's Best Coffee และ แบรนดT์orrefazione Italia Coffee  
 สัญลกัษณ์สตาร์บคัส์ ท่ีเป็นรูปนางไมท่ี้สิงสถิตอยูต่ามริมแม่น ้ า หรือบางคนก็เขา้ใจวา่เป็น
นางเงือกท่ีมีสองหาง อีกทั้งช่ือ Starbucks นั้นไม่เก่ียวขอ้งกบักาแฟแต่อยา่งใด เป็นเพียงช่ือท่ีมาจาก
ตวัละครใน นวนิยายเร่ือง Moby-Dick หรือ The Whale ของ Herman Melville ซ่ึงเป็นนวนิยายเร่ือง
โปรดของหน่ึงในผูก่้อตั้งดั้งเดิม 
 
ส่วนที ่6 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 เบญจมาศ สมบัตินิมิตรสกุล(2548) ได้ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความตอ้งการบริโภค
กาแฟท่ีร้านสตาร์บคั โดยท าการส ารวจผูบ้ริโภคกาแฟของร้านสตาร์บคัในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 300 คน โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลมาท าการวิเคาระห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ี
ใช้ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน โดยผลการศึกษาพบว่า ลกัษณะ
ทัว่ไปของผูบ้ริโภคกาแฟร้านสตาร์บคัเป็นเพศหญิง สถานภาพโสด อยูใ่นระหวา่งอายุ 26-35 ปี เป็น
พนกังานบริษทัเอกชนท่ีมีรายไดส่้วนบุคคลต่อเดือนและรายไดค้รอบครัวต่อเดือนค่อนขา้งสูง และมี
การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี การศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟ ผูบ้ริโภคกาแฟร้านสตาร์บคั
เฉล่ียทุกสัปดาห์มีปริมาณการบริโภค 1 ถว้ยต่อคร้ัง ช่วงระยะเวลา ระหวา่ง 17.01 – 21.01 น. โดย
กลุ่มตัวอย่างจะเลือกบริโภคกาแฟคาปูชิโนมากท่ีสุดและนิยมไปบริโภคท่ีร้านสตาร์บัคสาขา 
เซ็นทรัล ลาดพร้าว เน่ืองจากเป็นสาขาท่ีเดินทางสะดวกใกลท่ี้ท างาน โดยมีความเห็นต่อราคากาแฟ
ของสตาร์บคัวา่ค่อนขา้งแพง การศึกษาทศันะคติเก่ียวกบัการบริโภคกาแฟสตาร์บคั ผูบ้ริโภคมีทศันะ
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คติท่ีเห็นดว้ยในเร่ืองของท าเลท่ีตั้งร้านสตาร์บคัในสาขาต่างๆมีความสะดวกในการเดินทาง และ
พิจารณาเลือกบริโภคกาแฟของร้านสตาร์บคัจากโลโกส้ตาร์บคัซ่ึงผูบ้ริโภคเช่ือวา่เป็นเคร่ืองหมายท่ี
รับรองรสชาติและมีการการันตีคุณภาพของกาแฟ 
 
 สุกานดา ทรัพย์อุดมสุข (2548)ไดท้  าการศึกษาปัจจยัทางการตลาด และ พฤติกรรมผูบ้ริโภค
ท่ีมีผลต่อการบริโภคกาแฟสดใน อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยท าการ
ส ารวจผูท่ี้เคยบริโภคกาแฟสด จ านวน 400 คน โดยผลการศึกษาพบวา่ ลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริโภค
เป็นเพศชาย อยู่ในระหว่างอายุ 31-40 ปี สถานภาพโสด เป็นพนกังานบริษทัและลูกจา้งท่ีมีรายได้
30,000 บาทข้ึนไปต่อเดือน และมีภูมิล าเนาอยูใ่นจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  เหตุผลส าคญัท่ีนิยมซ้ือ
กาแฟสดเพราะแก่ง่วงนอน โดยนิยมด่ืมกาแฟสดชนิดเยน็ และมีรสชาติเขม้ขน้ ประเภทกาแฟสดท่ี
ชอบมากท่ีสุดคือ มอคค่า โดยซ้ือกาแฟสดจากในป๊ัมน ้ ามนั ยี่ห้อท่ีนิยมคือ บา้นไร่กาแฟ โดยซ้ือ
ในช่วน 10.01 น. – 14.00 น. จ  านวน 1 ถ้วย หรือ 1 แก้วใน 1 วนัและจะด่ืมเป็นประจ าทุกวนั วนั
จนัทร์ถึงวนัศุกร์ โดยตนเองเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือ เพราะรสชาติของกาแฟสดส่วนใหญ่รับทราบข่าวสาร
จากเพื่อนแนะน า และพบวา่ เพศ สถานภาพ อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา และระยะเวลาท่าท างานใน จ.
พระนครศรีอยธุยา สัมพนัธ์กบัการบริโภคกาแฟสด 
 
 ณัฐ ศรีสุขวัฒนานันท์ (2549)ท าการศึกษาพฤติกรรมของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี คณะ
เศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ท่ีมีผลต่อการบริโภคกาแฟ โดยท าการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง
นกัศึกษาคณะเศรษฐศาสตร์ระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 200 คน โดยผลการศึกษาพบวา่ 
นกัศึกษาส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาหญิงจ านวน 123 คน นกัศึกษาชายจ านวน 77 คน แหล่งท่ีมารายได้
ส่วนใหญ่มาจากผูป้กครอง รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มตวัอยา่ง มีรายไดอ้ยูร่ะกวา่ง 5,001 – 7,000 
บาท การด่ืมกาแฟของนกัศึกษาคณะเศรษฐศาสตร์ จ านวน 200 ราย พบว่าวตัถุประสงค์ในการด่ืม
กาแฟคือ การด่ืมตามกระแส รองลงมาคือ ด่ืมแกง่้วง สถานท่ีท่ีนิยมในการบริโภคกาแฟมากท่ีสุดคือ 
บริเวณนิมมาเหมินทร์ รองลงมาคือ บริเวณหลงัมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ค่าใชจ่้ายในการซ้ือกาแฟโดย
เฉล่ียต่อคร้ังมากท่ีสุดคือ 40 บาทต่อคร้ัง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือกาแฟของนักศึกษาคณะ
เศรษฐศาสตร์ พบวา่นกัศึกษาใหค้วามส าคญัต่อการลดราคามากท่ีสุด 
 
วราภรณ์ วิวิธสิริ (2550) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อทศันคติและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคกาแฟ
คัว่บดในเขตกรุงเทพมหานคร และเขตปริมณฑล : กรณีศึกษาร้าน บา้นไร่กาแฟ พบวา่ ดา้นราคา ให้
ความส าคญัมากท่ีสุดกบั ราคาท่ีเหมาะสมกบัปริมาณและคุณภาพของกาแฟ มีป้ายบอกราคาของ
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กาแฟแต่ละชนิดชดัเจน ทั้งน้ีเน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั การใช้จ่ายแต่ละคร้ังตอ้งค านึงถึง
ประโยชน์สูงสุดท่ีจะไดรั้บ เพราะฉะนั้นในการเลือกบริโภคกาแฟของผูบ้ริโภคร้านบา้นไร่กาแฟ 
ผูบ้ริโภคจึงให้ความส าคญัของป้ายบอกราคามากกว่าความเหมาะสมกบัคุณภาพ เพราะในเร่ือง
คุณภาพกาแฟของร้านบา้นไร่กาแฟเป็นท่ียอมรับในหมู่ผูบ้ริโภคเป็นระยะเวลานานแลว้ แมแ้ต่ใน
เร่ืองปริมาณก็มีมาตรฐานท่ีไม่วา่จะซ้ือกาแฟของร้านบา้นไร่กาแฟท่ีสาขาใด ก็มีคุณภาพและปริมาณ
มาตรฐานเดียวกนัเสมอ ดา้น ช่องทางการจดัจ าหน่าย ผลการวิจยัพบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัปาน
กลางกบัมีสาขาใหเ้ลือกใชบ้ริการจ านวนมาก 
 
ธรรมปพน ศิริโสภา (2551) ศึกษาเร่ือง ทศันคติและพฤติกรรมในการบริโภคกาแฟสดร้านสตาร์
บคัส์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีทศันคติต่อ การบริโภคกาแฟ
แตกต่างกนัปัจจยัท่ีมีผลต่อความตอ้งการบริโภคกาแฟร้านสตาร์บคัส์ (เบญจมาศ สมบติันิมิตสกุล, 
2548, บทคดัยอ่) ผลการวจิยัพบวา่ พฤติกรรมการบริโภคกาแฟร้านสตาร์บคัส์ของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่บริโภคกาแฟท่ีร้านโดยเฉล่ียทุกสัปดาห์ต่อ 1 คร้ัง มากท่ีสุดถึงร้อยละ 46.7 ใน
ปริมาณการบริโภค 1 ถว้ยต่อคร้ังคิดเป็นร้อยละ 54.0 โดยเลือกบริโภค ในช่วงเวลา 17.01 - 21.00 น. 
เป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 36.7 ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งต่อ การบริโภคกาแฟร้านสตาร์บคัส์ 
จ  าแนกตามส่วนประสมทางการตลาดพบว่า กลุ่มตวัอย่างนิยมบริโภคกาแฟประเภท คาปูชิโน่มาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 43.7 โดยมีความคิดเห็นต่อราคาของกาแฟว่าค่อนขา้งแพงคิดเป็นร้อยละ 78.0 
การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความตอ้งการบริโคกาแฟร้าน สตาร์บคัส์ ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัทางดา้น
ประชากรและปัจจยัทางดา้นทศันคติท่ีมีผลต่อ ความตอ้งการบริโภคกาแฟสตาร์บคัส์คือ สถานภาพ
การสมรส อาชีพ ระดบัรายไดส่้วนบุคคลต่อเดือนและทศันคติในการด่ืมกาแฟวา่เหมาะสมกบัสภาพ
เศรษฐกิจ ในขณะท่ีปัจจยัดา้นประชากรและ ปัจจยัดา้นทศันคติท่ีไม่มีผลต่อความตอ้งการบริโภค
กาแฟสตาร์บคัส์ คือ เพศ อายุ รายไดค้รอบครัวต่อเดือน ระดบัการศึกษา และทศันคติเก่ียวกบัราคา
เหมาะสมกบัชาติคุณภาพของกาแฟ ท าเลท่ีตั้งของร้านสะดวกในการเดินทางโลโกส้ตาร์บคัส์เป็น
เคร่ืองหมายรับรองรสชาติ และคุณภาพของกาแฟ การประชาสัมพนัธ์มีผลต่อปริมาณการบริโภค 
การด่ืมกาแฟสตาร์บคัส์ท าให้สดช่ืนในการท างาน การด่ืมกาแฟสตาร์บคัส์เหมาะสมกับสภาพ
สังคมไทย รวมทั้งการด่ืมกาแฟสตาร์บคัส์เป็นการใชเ้วลาวา่งใหเ้ป็นประโยชน์ 
 
                        พรรณทิพย์ กระจ่างวุฒิ (2551) ศึกษาวิจยัเร่ือง พฤติกรรม และปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกบริโภคกาแฟคัว่สดของผูบ้ริโภคในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้ พระนคร
เหนือ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาวิจยั ลกัษณะของผูบ้ริโภคในการบริโภคกาแฟคัว่สด พฤติกรรม
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การบริโภคกาแฟคัว่สด ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกบริโภคกาแฟคัว่สดความสัมพนัธ์
ระหว่างลักษณะของผูบ้ริโภคกับพฤติกรรมการบริโภคกาแฟคัว่สด และความสัมพนัธ์ระหว่าง
ลกัษณะของผูบ้ริโภคกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกบริโภคกาแฟคัว่สด การศึกษาวิจยั
คร้ังน้ีไดน้ าทฤษฎีทางเศรษฐศาสตร์ และทฤษฎีทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ประกอบการอธิบาย
พฤติกรรม และปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกบริโภคกาแฟคัว่สดของผูบ้ริโภค การศึกษาวิจยั
พบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างผูบ้ริโภคกาแฟคัว่สดในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
พระจอมเกล้าพระนครเหนือ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย เน่ืองจากหลักสูตรการศึกษาท่ีเน้นพฒันา
การศึกษาทางดา้นช่างอุตสาหกรรม ดงันั้น สัดส่วนของเพศชายมากกวา่ เพศหญิง ซ่ึงมีอายุระหวา่ง 
19 - 25 ปี จากแบบส ารวจยงัพบอีกว่าส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และขอ้สังเกตสุดทา้ย
จากการสุ่มตวัอยา่งพบวา่มีรายไดป้ระมาณ 3,000 - 6,000 บาท ซ่ึงเป็นกลุ่มคนท่ียงัมีรายไดน้อ้ย โดย
ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาท่ีมีรายไดอ้ยู่ในช่วงน้ี จึงไม่สามารถบริโภคกาแฟคัว่สดไดทุ้กวนัและส่วน
พฤติกรรมการบริโภคกาแฟคัว่สดของกลุ่มตวัอย่างพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษา ซ่ึงเป็นกลุ่มคนท่ี
ยงัมีรายได้น้อย ดังนั้นการบริโภคกาแฟคัว่สดข้ึนอยู่กับ ความต้องการในการบริโภคและความ
สะดวก จึงไม่สามารถก าหนดความถ่ีในการบริโภคอยา่งแน่นอนได ้ซ่ึงการบริโภคกาแฟคัว่สดส่วน
ใหญ่นิยมบริโภคท่ีร้านกาแฟ โดยช่วงเวลาบริโภคอยูร่ะหวา่ง 8.00 - 12.00 น. โดยเฉพาะช่วง 12.00 
น. เน่ืองจากเป็นเวลาพกั หรือเวลาเลิกเรียน ส่วน การบริโภคอยู่ท่ีปริมาณ 1 - 2 แก้ว/สัปดาห์ ณ 
ระดบัราคา 25 บาท/แกว้ 
 จากแบบส ารวจยงัพบอีกวา่กาแฟคัว่สดท่ีผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ชอบบริโภค คือ คาปูชิโนเยน็ 
เน่ืองมาจากลกัษณะภูมิศาสตร์ของประเทศอยูใ่นเขตร้อน ดงันั้นจึงนิยมบริโภคกาแฟเยน็ เพื่อคลาย
ความร้อน หรือแกก้ระหาย เป็นตน้ ซ่ึงเหตุผลท่ีผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เลือกบริโภคกาแฟ คัว่สด เพราะ
ชอบรสชาติกาแฟ รองลงมาเพื่อลดอาการง่วงนอน ในส่วนของเพศชายและเพศหญิง มีปัจจยัในการ
เลือกบริโภคกาแฟคัว่สดแตกต่างกนัหรือไม่ พบวา่เพศชายและเพศหญิงให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้น
การเอาใจใส่และอธัยาศยัของพนกังานท่ีไม่เหมือนกนั เน่ืองจากลกัษณะนิสัยเฉพาะของเพศหญิงจะ
ใส่ใจในรายละเอียดมากกวา่เพศชาย ในส่วนปัจจยัอ่ืนๆ พบวา่เพศชายและเพศหญิงให้ความส าคญั
เหมือนกนั ในส่วนของอาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได/้รายรับต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
ปัจจยัในการเลือ กบริโภคกาแฟคัว่สดแตกต่างกนัหรือไม่ พบว่าอายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และ
รายได/้รายรับต่อเดือนของกลุ่มตวัอย่างท่ีแตกต่าง จะให้ความส าคญักบัปัจจยัในการเลือกบริโภค
กาแฟคัว่สดไม่แตกต่างกัน ตวัอย่างเช่น ผูบ้ริโภคอายุระหว่าง 19 - 20 ปี กับอายุ 36 - 45 ปี ให้
ความส าคญักบัปัจจยัด้านรสชาติกาแฟเหมือนกนั เป็นตน้เน่ืองจากในกาแฟมีสารคาเฟอีนท่ีคอย
กระตุ้นการท างานของประสาท ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟ คือ 
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รสชาติ (39.2%) รองลงมาใกล้คณะ/ท่ีท างาน (32.8) แสดงว่าท าเลหรือสถานท่ีตั้งก็มีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการ เน่ืองจากผูบ้ริโภคตอ้งการความสะดวก หรือเพื่อประหยดัเวลาในการเดินทาง เป็น
ตน้ ส่วนกรณีท่ีไม่บริโภคกาแฟ เหตุผลใดจึงเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟ ส่วนใหญ่ตอบวา่ เพื่อบริโภค
เคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ เช่น ช็อกโกแลต ชา นม และน ้ าผลไม ้เป็นตน้ ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า ในช่วงเวลาท่ีท า
การส ารวจกลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภค พบวา่ราคากาแฟไม่มีความสัมพนัธ์กบัปริมาณการบริโภค ท่ีระดบั
นยัส าคญั .05 ซ่ึงทท าใหไ้ม่สะทอ้นความยดืหยุน่ของอุปสงคต่์อราคา 
 ในส่วนของสมมติฐานท่ี 1 เก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได/้รายรับต่อเดือนมีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคกาแฟคัว่
สดหรือไม่ ดว้ยวิธีทางสถิติ Pearson Chi - Square โดยสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้
ดงัน้ี ส่วนของอาย ุอาชีพ และรายได/้รายรับต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ี ในการบริโภคกาแฟ
คั่วสด โดยพบว่าผูบ้ริโภคท่ีมีความถ่ีในการบริโภคกาแฟคั่วสดแล้วแต่โอกาส ส่วนใหญ่เป็น
นกัศึกษา อายุระหว่าง 19 - 25 ปี ซ่ึงมีรายได้/รายรับต่อเดือน 3,000 - 6,000 บาท ส่วนของระดบั
การศึกษามีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาในการบริโภคกาแฟคัว่สด โดยพบว่าช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภค
บริโภคกาแฟคัว่สด คือ 8.00 - 12.00 น. ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีส่วนของอายุ อาชีพ 
ระดบัการศึกษา และรายได/้รายรับต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัปริมาณการบริโภคกาแฟคัว่สด โดย
พบวา่ผูบ้ริโภคบริโภคกาแฟคัว่สดปริมาณ 1 - 2 แกว้/สัปดาห์ ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาระดบัปริญญ
ตรี อายุระหว่าง 19 - 25 ปี ซ่ึงมีรายได้/รายรับต่อเดือน 3,000 - 6,000 บาท 1. เพศ และอายุมี
ความสัมพนัธ์กบัราคากาแฟคัว่สด โดยพบวา่ราคากาแฟคัว่สดแกว้ 25 บาท ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็น
เพศชายและเพศหญิง ซ่ึงมีอายุระหว่าง 19 - 25 ปี 2. เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้/
รายรับต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัสถานท่ีบริโภคกาแฟคัว่สด โดยพบวา่ผูบ้ริโภคนิยมบริโภคกาแฟ
คัว่สดท่ีร้าน ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาชายระดบัปริญญาตรี ซ่ึงอายุระหว่าง 19 - 25 ปี และมีรายได้/
รายรับต่อเดือน 3,000 - 6,000 บาท 3. ส่วนของอายุ และอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัผูท่ี้มาใช้บริการ
ร้านกาแฟ โดยพบวา่ส่วนใหญ่จะมาใชบ้ริการจ านวน 2 ท่าน ซ่ึงเป็นนกัศึกษา มีอายุระหวา่ง 19 - 25 
ปี ส่วนของรายได/้รายรับต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการเลือกร้านกาแฟ โดยพบวา่
ส่วนใหญ่เลือกร้านเพราะความชอบส่วนตวั มีรายได/้รายรับต่อเดือน 3,000 - 6,000 บาทส่วนของ
อาย ุมีความสัมพนัธ์กบัประเภทกาแฟคัว่สด โดยพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีชอบบริโภคกาแฟเยน็ ส่วนใหญ่มี
อายรุะหวา่ง 19 - 25 ปี 
 
ณฐัวรรณโสมาศรี (2552) พฤติกรรมการบริโภคกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา การศึกษาเร่ือง 
พฤติกรรมการบริโภคกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา มีวตัถุประสงค์ในการศึกษาเพื่อศึกษา
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พฤติกรรมการบริโภคกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา และเพื่อศึกษาปัจจยัส าคญัในการ
ตดัสินใจบริโภคกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ไดใ้ชก้ารสุ่มแบบเฉพาะเจาะจงจากประชากร 
210 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มผู ้บริโภคกาแฟ จาก
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัมามีแบบสอบถามท่ีมีขอ้มูลสมบูรณ์ 205 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 97.62 สถิติ
ท่ีใช้คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานผลการศึกษาพบว่าผูบ้ริโภคส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20 - 29 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีสถานภาพโสด ประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัท มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอ ยู่ท่ี 5,000 - 10,000 บาท ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มี
พฤติกรรมบริโภคกาแฟในเร่ืองปริมาณการบริโภคกาแฟเฉล่ียต่อวนัระหว่าง 1 - 3 แกว้ ส่วนใหญ่
นานๆ คร้ังถึงจะเขา้ใช้บริการท่ีร้านกาแฟ โดยร้านกาแฟท่ีผูบ้ริโภคไปใช้บริการมากท่ีสุดคือ ร้าน
แบล็คแคนยอน 
 ส าหรับรูปแบบการตกแต่งร้านกาแฟท่ีผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีชอบมากท่ีสุด คือ การตกแต่งแบบ
สมยัใหม่ ในส่วนของสูตรด่ืมมากท่ีสุดคือ กาแฟคาปูชิโน่ โดยส่วนมากมกันิยมด่ืมกาแฟร้อน และ
รสชาติท่ีนิยมด่ืมจะเป็นรสชาติมนัมากท่ีสุดผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เห็นว่าส่ิงท่ีได้รับจากการบริโภค
กาแฟ คือ การลดอาการง่วงนอน ส าหรับธุรกิจเสริมท่ีเหมาะสมมากท่ีสุดส าหรับร้านกาแฟใน
ความเห็นของผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีคือ การขายเบเกอร์ร่ีในส่วนของวตัถุประสงคอ่ื์นในการไปใช้บริการ
ร้านกาแฟของผูบ้ริโภคคือ การใชเ้ป็นสถานท่ีนดัพบ ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคนิยมด่ืมกาแฟมากท่ีสุดคือ 
ช่วงเชา้หลงัต่ืนนอน/ก่อนไปท างาน โดยหากไม่ไดด่ื้มกาแฟผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะรู้สึก
เฉยๆ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่ามีความส าคญัในการตดัสินใจ
บริโภคกาแฟใน ระดบัมีผลมากท่ีสุด คือ ปัจจยัเร่ืองเมล็ดกาแฟท่ีน ามาใชต้อ้งมีคุณภาพสูง และเร่ือง
การเอาใจใส่และบริการท่ีดีแก่ลูกค้า ปัจจัยด้านราคาท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่ามี
ความส าคญัในการตดัสินใจบริโภคกาแฟในระดบัมีผลมากท่ีสุด คือ ปัจจยัในเร่ืองราคากาแฟ แกว้ละ
ไม่เกิน 25 บาท และร้านกาแฟตอ้งมีป้ายแจง้ราคากาแฟท่ีชดัเจน ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นวา่มีความส าคญัในการตดัสินใจบริโภคกาแฟในระดบัมีผลมากท่ีสุดคือ
ปัจจยัในเร่ืองท่ีตั้งของร้านกาแฟอยู่ติดถนน อยู่ในห้างสรรพสินคา้ อยู่ในป๊ัมน ้ ามนั ปัจจยั ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นวา่มีความส าคญัในการตดัสินใจบริโภคกาแฟ
ในระดบัมีผลมากท่ีสุดคือ ปัจจยัในเร่ืองการลดราคา เร่ืองการแจกของแถม และเร่ืองการใช้คูปอง
สะสมเพื่อแลกหรือลดราคา 
 
พรพรรณ ภาคีเคียน,วรุณ ีเชาวน์สุขุม และ วนัทนีย์ ภูมิภัทราคม (2552) ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการในการบริโภคกาแฟร้านบ้านไร่กาแฟ การศึกษาคร้ังน้ี มี
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วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ ในการบริโภค
กาแฟร้านบา้นไร่กาแฟ และปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการในการ
บริโภคกาแฟร้านบา้นไร่กาแฟ ในเขตจงัหวดัปทุมธานี กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 353 คน เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวิจยั คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ค่า t-test แบบสองกลุ่มอิสระต่อกนัและการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - way 
ANOVA) เม่ือพบความแตกต่างท าการเปรียบเทียบรายคู่โดยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffé Test) ผลการวิจยั
พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31 - 40 ปี สถานภาพสมรส มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังาน/ลูกจา้งเอกชน รายได ้20,001 - 30,000 บาท ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ี
มีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการในการบริโภคกาแฟร้านบา้นไร่กาแฟ อยู่ในระดบัมาก ดา้น
บุคลากร ผลิตภณัฑ์ และช่องทางการจดัจ าหน่าย อยู่ในระดบัมาก ส่วนดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ราคา กระบวนการ และการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดบัปานกลาง ผล การทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า ผูบ้ริโภคกาแฟร้านบ้านไร่กาแฟท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ และรายได้ต่างกัน มีทศันคติต่อส่วน
ประสมทางการตลาดบริการในการบริโภคกาแฟ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ส่วนผูบ้ริโภคกาแฟร้านบา้นไร่กาแฟท่ีมีสถานภาพสมรส และระดบัการศึกษาต่างกนั มีทศันคติต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการในการบริโภคกาแฟ ไม่แตกต่างกนั 
 
นิวุฒิ พูลศรี (2552) พฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบ้ริโภคในเขตเทศบาลต าบลเขารูปช้าง 
อ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) สภาพทางสังคม และ
เศรษฐกิจของผูบ้ริโภคกาแฟ 2) พฤติกรรมการบริโภคกาแฟและกาแฟสด 3) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การบริโภคกาแฟสด 4) ปัญหาอุปสรรคและขอ้เสนอแนะของผูบ้ริโภคกาแฟในเขตเทศบาลต าบลเขา
รูปช้าง อ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา ใช้ข้อมูลทุติยภูมิ และขอ้มูลปฐมภูมิ จากการสัมภาษณ์กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีบริโภคกาแฟ โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ จ านวน 120 ราย วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
สถิติเชิงพรรณนาและสถิติไคสแควร์ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายเุฉล่ีย 29.8 ปี นบัถือศาสนา
พุทธ สถานภาพโสด ร้อยละ 57.5 การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 55.8 มีสมาชิกในครัวเรือน 4 
ถึง 6 คน สมาชิกในครัวเรือนท่ีบริโภคกาแฟ 1 ถึ ง 2 คน ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ ไม่มีโรคประจ าตวั ดู
โทรทศัน์เป็นงานอดิเรก เคยรับรู้ข่าวสารเก่ียวกบักาแฟสดผ่านส่ือโทรทศัน์ ร้อยละ 45 ประกอบ
อาชีพลูกจา้งหรือพนกังานบริษทัและส่วนใหญ่ไม่มีอาชีพเสริม มีรายไดเ้ฉล่ีย 13,020.7 บาทต่อเดือน 
มีค่าใชจ่้ายเพื่อการบริโภคเฉล่ีย 6,612.5 บาทต่อเดือน และค่าใชจ่้ายเพื่อการบริโภคกาแฟเฉล่ีย 654.4 
บาทต่อเดือน ผูบ้ริโภคร้อยละ 57.5 ไม่ไดบ้ริโภคกาแฟเป็นประจ า ทุกวนั โดยบริโภคเฉล่ีย 3 คร้ังต่อ
สัปดาห์ ร้อยละ 55.1 ส่วนผูบ้ริโภคกาแฟประจ าทุกวนั มีปริมาณการบริโภค เฉล่ีย 2 ถ้วยต่อวนั 
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ผูบ้ริโภคร้อยละ 75 บริโภคกาแฟช่วงเวลา 06.00 - 12.00 น. ร้อยละ 84.3 เลือกบริโภคกาแฟร้อน 
และร้อยละ 49.4 บริโภคท่ีบา้น เคยบริโภคกาแฟสด ร้อยละ 90.8 ส่วนใหญ่ให้เหตุผลวา่ชอบรสชาติ
และกล่ินของกาแฟสด นิยมบริโภคคาปูชิโน่ ร้อยละ 79.8 ส่วนใหญ่ร้อยละ 56.0 นิยมบริโภคกาแฟ
สดแบบร้อน ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกด่ืมกาแฟสดมากท่ีสุด คือ 12.01 - 18.00 น. ร้อยละ 46.8 เลือก
บริโภคท่ีร้านหรือซุ้มกาแฟ ผูบ้ริโภคบริโภคกาแฟสดร้อยละ 27.5 บริโภคเป็นประจ าทุกวนั ร้าน
กาแฟท่ีผูบ้ริโภคร้อยละ 47.7 นิยมใช้บริการ คือ ร้านแกลลอร่ี คอฟฟ่ี เน่ืองจากร้านสะอาดและราคา
ไม่แพง ส าหรับราคากาแฟสดในปัจจุบนัร้อยละ 87.2 เห็นวา่ราคาเหมาะสม โดยมีค่าใชจ่้ายในการใช้
บริการร้านกาแฟสด เฉล่ีย 73.4 บาทต่อคร้ัง 
 ปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบ้ริโภคในระดบัมาก 
ดา้นผลิตภณัฑ์ ไดแ้ก่ รสชาติของกาแฟ กล่ินของกาแฟสด และความหลากหลาย ของชนิดกาแฟ 
ดา้นราคา ไดแ้ก่ ราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพและปริมาณ และราคากาแฟส าเร็จรูปและกาแฟประเภท
อ่ืนๆ ดา้นสถานท่ีจ าหน่าย ไดแ้ก่ ความสะอาดของร้าน พนกังานสุภาพ เรียบร้อย และบรรยากาศของ
ร้าน ปัจจยัทางสังคมและเศรษฐกิจท่ีมีความสัมพนัธ์กับค่าใช้จ่ายเพื่อการบริโภคกาแฟสดของ
ผูบ้ริโภค ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .05 ไดแ้ก่ เพศ และท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .01 ไดแ้ก่ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และรายได้ผู ้บริโภค ปัจจัยทางสังคมและเศรษฐกิจท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัรูปแบบการบริโภคกาแฟสดของผูบ้ริโภค ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ได้แก่ 
รายไดผู้บ้ริโภค ปัจจยัทางสังคมและเศรษฐกิจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการบริโภคอาหารส าหรับม้ือเชา้ 
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ไดแ้ก่ อายุ ปัญหาและอุปสรรคของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ คือ สถานท่ี
จ าหน่ายมีนอ้ย หาซ้ือยาก และมีขอ้เสนอแนะให้เพิ่มจุดจ าหน่ายกาแฟสด โดยเนน้สร้างบรรยากาศ
ภายในร้านใหส้บาย มีมุมส่วนตวั 
 
พัชนี สุวรรณวิศลกิจ (2554) การศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟของประชากรในภาคเหนือ
การศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟของประชากรในภาคเหนือ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
พฤติกรรมในการด่ืมกาแฟของผูบ้ริโภค ศึกษาความคิดเห็นต่อการบริโภคผลิตภณัฑก์าแฟ และศึกษา
ความคิดเห็นเก่ียวกับความแตกต่างของรสชาติของกาแฟ การศึกษาใช้ข้อมูลปฐมภูมิ จากการ
สัมภาษณ์ดว้ยสอบถามผูบ้ริโภคกาแฟและการชิมกาแฟตวัอยา่ง โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ ใน
สถานท่ี หรือในส านักงานท่ีสะดวกต่อการทดลองชิมกาแฟ เฉพาะผูท่ี้ด่ืมกาแฟไดเ้ท่านั้น ผลการ
วเิคราะห์ พบวา่ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เร่ิมด่ืมกาแฟในช่วงอายุ 16 - 25 ปี จ  านวนกาแฟท่ีด่ืม ในแต่ละวนั
คือ 1 - 2 ถ้วย ค่าใช้จ่ายส าหรับการบริโภคกาแฟค่อนขา้งน้อย ประมาณ 100 - 200 บาทต่อเดือน 
เหตุผลท่ีด่ืมกาแฟ เพราะด่ืมแลว้กระปร้ีกระเปร่า พึงใจ ในความหอมและรสชาติเฉพาะตวัของกาแฟ 
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ส่วนใหญ่นิยมด่ืมกาแฟผงส าเร็จรูป เน่ืองจากความสะดวกในการชงด่ืม ส่ิงปรุงรสของกาแฟ คือ 
น ้าตาล และครีมเทียมอยา่งละ 2 ชอ้นชาต่อกาแฟหน่ึงถว้ย ผูด่ื้มส่วนนอ้ยท่ีด่ืมกาแฟ คัว่บด เน่ืองจาก
พึงพอใจรสชาติความเป็นกาแฟแท ้กาแฟชนิดพิเศษท่ีไดล้องด่ืม ไดแ้ก่ เอสเปรสโซ บราซิล บลูเมา
เท่น คาปูชิโน และโคลมัเบีย ความคิดเห็นเก่ียวกบัผลของการด่ืมกาแฟ คือ นอน ไม่หลบั ใจสั่น 
ปัสสาวะบ่อย ปวดศีรษะ แต่อย่างไรก็ตาม ในอนาคตผูท่ี้ด่ืมกาแฟเป็นประจ าก็ยงัคงจะด่ืมกาแฟ
ต่อไป ราคากาแฟต่อถ้วยสูงสุดท่ียินดีจ่าย คือ น้อยกว่าหรือเท่ากบั 10 บาทต่อถ้วย ชนิดของถ้วย
กาแฟท่ีชอบ คือ เซรามิคเน่ืองจากสามารถเก็บความร้อนไดน้าน ผูด่ื้มกาแฟส่วนใหญ่สามารถระบุได้
ว่ากาแฟท่ีทดลองชิมมีความแตกต่างกนั และมีแนวโน้มท่ีชอบความหอมและรสชาติกาแฟคัว่-บด
มากกวา่กาแฟส าเร็จรูป 
 
มนนสุขพมิาย (2554) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัอ่ืนๆ ของผูบ้ริโภค ในการเลือกใช้
บริการร้านกาแฟภายในศูนย์การค้าฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต จังหวดัปทุมธานี การวิจัยคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและหาความสัมพธ์ัของระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัอ่ืนๆ 
ของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการร้านกาแฟ ภายในศูนย์การค้าฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต จงัหวดั
ปทุมธานี กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูม้าใชบ้ริการของร้านกาแฟทั้ง 3 แห่ง จ านวน 371 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถาม ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .87 วเิคราะห์ขอ้มูล โดยการหา
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานค่าไคสแควร์ผลการวิจยั 
พบว่าระดับความส าคญัของปัจจัยอ่ืนๆ ของผูบ้ริโภค ในการเลือกใช้บริการร้านกาแฟภายใน
ศูนยก์ารคา้ฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต จงัหวดัปทุมธานี รวมทุกด้าน พบว่า อยู่ในระดับปานกลางเม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นกฎหมายและการเมือง และดา้นสังคมและวฒันธรรม 
อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีท าเลท่ีตั้ง ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ
ดา้นเทคโนโลยี อยู่ในระดบัปานกลาง การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั ส่วนประสมทาง
การตลาด และปัจจยัอ่ืนๆ กบัการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภค ในศูนยก์ารคา้ฟิวเจอร์พาร์ค 
รังสิต จงัหวดัปทุมธานี ดา้นกฎหมายและการเมือง พบว่า มีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงเป็นไปตามสมติฐานท่ีตั้งไว ้ส่วนดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีท าเลท่ีตั้ง 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นเทคโนโลยี และ ดา้นสังคมและวฒันธรรมดา้นสังคม
และวฒันธรรม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีผูบ้ริโภคให้ความส าคญัสูงท่ีสุด 
คือ การบริโภคกาแฟเป็นวฒันธรรมของการเขา้สังคม อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ ผูบ้ริโภคทัว่ไป
นิยมด่ืมกาแฟแทนอาหารเช้า คนในครอบครัวมีอิทธิพลต่อการด่ืมกาแฟ อยู่ในระดับปานกลาง 
พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมติฐานท่ีตั้งไว ้
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 จุ ฑ าทิพ ย์  พ ง ศ์ เ ลข า ( 2 5 5 5 )  พฤ ติ ก รรมก า รบ ริ โภคก าแฟสดของนัก ศึ กษ า
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสด ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์พบว่า
ผูบ้ริโภคจะให้ความส าคญักบัรสชาติของกาแฟ นอกจากน้ียงัค านึงถึงคุณภาพวตัถุดิบ และ ความ
หลากหลายของชนิดกาแฟ ปัจจยัด้านราคาพบว่าผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัราคาท่ีเหมาะสม กบั
คุณภาพ และอรรถประโยชน์ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บมากกวา่สินคา้ราคาถูก ปัจจยัดา้นสถานท่ีให้บริการ
พบวา่ผูบ้ริโภคทุกๆ กลุ่มใหค้วามส าคญักบับรรยากาศของร้านกาแฟ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย
พบว่าผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ปัจจยัดา้นบุคลากรพบว่าผูบ้ริโภคให้
ความส าคญัความสุภาพเรียบร้อยของพนกังานมากกว่าการบริการท่ีรวดเร็วพฤติกรรมการบริโภค 
วตัถุประสงค์ในการบริโภคพบว่าส่วนใหญ่ด่ืมกาแฟเพื่อลดอาการง่วงนอน คิดเป็น ร้อยละ 39.15 
รองลงมา ไดแ้ก่ ใชร้้านกาแฟเป็นท่ีนดัพบและผอ่นคลายความเครียด คิดเป็นร้อยละ 17.39 ปริมาณ
ในการบริโภคกาแฟต่อวนัพบวา่ส่วนใหญ่ด่ืมกาแฟเพียงหน่ึงแกว้ต่อวนั คิดเป็นร้อยละ 80.30 ความถ่ี
ในการใช้บริการร้านกาแฟสดพบว่าส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 1 - 2 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 64.67 
งบประมาณในการบริโภคกาแฟแต่ละคร้ังพบวา่ส่วนใหญ่ใชเ้งินประมาณ 41 - 60 บาท/คร้ัง คิดเป็น
ร้อยละ 30.66 
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 บทที ่3 
วธิีด าเนินการวจิัย 

 
 การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์
บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69โดยแบ่งการวิจยัตามส่วนประสมทางการตลาดออกเป็น  
7  รูปแบบ  คือ  ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคาค่าบริการ  ด้านสถานท่ีการให้บริการ การส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ
ภายนอก  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.  วธีิการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4.  วธีิการด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  
 ประชากร ไดแ้ก่ ผูท่ี้ใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัเน่ืองจากไม่ทราบจ านวนของผูท่ี้ใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั 
สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 ท่ีแน่นอนดงันั้น ผูว้ิจยัจึงใช้วิธีการก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างโดยใช้สูตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร โดยใช้สูตรก าหนดขนาดตวัอย่างของ 
สูตร W.G.cochran (1953) ดงัน้ี 
 
      n =    P (1 - P) Z2 
                    e2 

 
 n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
 P แทน สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการจะสุ่ม  
 Z แทน ความมัน่ใจท่ีผูว้จิยัก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 e แทน สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
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 ผูว้ิจยัตอ้งการสุ่มตวัอยา่งเป็น 50% จากประชากรทั้งหมด ตอ้งการความเช่ือมัน่ 95 % และ
ยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง 0.05 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจะค านวณไดคื้อ P = .50 
(50%)  Z = 1.96 (95%) e = 0.05 (5%) 
 n= (.50) (1-.50) (1.96)2 / (0.05)2 
 n= (.50) (.50) (3.8416) / .0025 
 n= 384.16 หรือ 384 ตวัอยา่ง  
 แต่เพื่อความแม่นย  าของข้อมูลในการเก็บตัวอย่าง ผูว้ิจ ัยจึงเก็บตวัอย่างจ านวน 400 
ตวัอยา่ง 

 
2. เคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูล   
 
 ส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีใชสุ่้มตวัอยา่ง คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ผูว้ิจยั
ไดส้ร้างข้ึนเพื่อเป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์
เดน้ส์ เพชรเกษม 69โดยไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 3ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน  โดย
มีลกัษณะค าถามปลายปิด ไดแ้ก่ เพศ, สถานภาพ,ระดบัการศึกษา,อาชีพ และรายไดต่้อโดยผูต้อบ
แบบสอบถามสามารถเลือกค าตอบไดเ้พียงขอ้เดียว 

ส่วนท่ี 2   เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการบริโภคกาแฟร้านสตาร์บคั 
ส่วนท่ี 3   เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั 

 
3. วธีิสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ผูว้จิยัด าเนินการสร้างเคร่ืองมือตามขั้นตอนการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
 การสร้างแบบสอบถาม  มีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัความพึงพอใจและปัจจยัในการใชบ้ริการ
ของผูบ้ริโภคแล้วน ามาก าหนดกรอบแนวคิดของการวิจัยเพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 

2.  น าผลท่ีได้จากการศึกษาตามข้อ 1. มาสร้างแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็นส่วนๆ และ
พิจารณาเน้ือหาใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิด วตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดในการวจิยั 
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 3.  แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน น าเสนอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อขอค าแนะน า ปรับปรุง 
แกไ้ข  

4.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ  และตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ัง 
5.  น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขเรียบร้อยแล้วทดลองใช้ (Pretest) กบักลุ่มตวัอย่างไม่ใช่กลุ่ม

ตวัอยา่งในงานวิจยั จ  านวน 40 คน และน าขอ้มูลมาหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbachalpha Coefficient)  
 6.  น าแบบสอบถามท่ีผ่านการทดลองใชแ้ละแกไ้ขแลว้ เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์เป็น
คร้ังสุดทา้ย เพื่อตรวจสอบและให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการจดัท าฉบบัสมบูรณ์ ส าหรับน าไปใช้ในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 
 
4. วธีิด าเนินการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจและปัจจยัในการใชบ้ริการ
ของผูบ้ริโภคโดยแบ่งการวิจยัตามส่วนประสมทางการตลาดออกเป็น  7  รูปแบบ  คือ  ด้าน
ผลิตภณัฑ์  ด้านราคา  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  และการส่งเสริมทางการตลาดบุคคลหรือ
พนกังาน การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสาร
และงานวิจยัท่ีขอ้ง น ามาสังเคราะห์และน ามาสร้างเป็นแบบสอบถาม  และน าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา
พิจารณาความเหมาะสมและความสอดคลอ้ง 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเคร่ืองมือแบบสอบถามมีวธีิด าเนินการดงัน้ี 
 1.  ขอหนังสือจากมหาวิทยาลัยเพื่อขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่ม
ตวัอยา่ง 
 2.  ประสานงานกบักลุ่มตวัอยา่งเพื่อน าเคร่ืองมือไปเก็บรวบรวมขอ้มูล   
 3.   ผูว้จิยัด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งของกลุ่มตวัอยา่งในการตอบขอ้ค าถามตามเคร่ืองมือ
แต่ละชุดใหส้มบูรณ์  แลว้น าผลการตอบไปจดักระท าและวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
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5. วธีิการวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 1.  แบบสอบถามในส่วนที ่1 ส่วนที ่2 
 เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลโดยน าขอ้มูลมาค านวณและวิเคราะห์หา
ค่าสถิติโดยใชค้วามถ่ี (Frequency)  และค่าร้อยละ (Percentage) อธิบายตวัแปรต่างๆ ท่ีใชใ้นการวิจยั
คร้ังน้ี  และใชค้่ามชัฌิมเลขคณิต (Arithmetic Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
และค่าพิสัย (Rang) อธิบายตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ,สถานภาพ, การศึกษา,อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือน ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัประเภทช่วง 
 วิเคราะห์ระดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคกาแฟร้านสตาร์บคัดว้ยวิธีการค านวณ
ค่าเฉล่ีย  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  จากนั้ นน าค่าเฉล่ียมาแปลความหมายโดยใช้เกณฑ์แปล
ความหมายของ ประคอง  กรรณสูตร (2542)  ท่ีก าหนดไวด้งัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.49  หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย  1.50 – 2.49  หมายถึง  ระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย  2.50 – 3.49  หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย  3.50 – 4.49  หมายถึง  ระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย  4.50 – 5.00  หมายถึง  ระดบัมากท่ีสุด 

 
2.  ใช้สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 2.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
- ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 
- ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ. 2541:40) 

  เม่ือ  X  แทน ค่าเฉล่ีย 
    X  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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 2.2ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)(ลว้น สายยศ และองัคณา 2540: 53)  
 

 
 1

22
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  เม่ือ  S แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
    2x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนแต่ละตวั ยกก าลงัสอง 
    2 x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด ยกก าลงัสอง 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 3. สถิติทีใ่ช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม 
 หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ( -Coefficient) 
ของครอนบคั(Crondach) (พวงรัตน์ ทวรัีตน์. 2543:126) 
  เม่ือ    แทน ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
   n แทน ค่าจ านวนของแบบค าถาม 
    2

is  แทน ค่าผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 
   2

ts  แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั้ ง
ฉบบั  

 
 4. สถิติทีใ่ช้ส าหรับทดสอบสมมติฐาน 
 4.1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียของตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป โดยใช้
การสูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ตวัประกอบ (One-way analysis of variance) เพื่อ
ทดสอบสมมุติฐานขอ้ 1, 2 และ 3 (ชูศรี วงศรั์ตนะ. 2541:236) มีสูตรการค านวณดงัน้ี 

 
 เม่ือ F แทน ค่าท่ีพิจารณาใน F-distribution 
  MSB แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกยกก าลงัสองระหวา่งกลุ่ม 

   MSW แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกยกก าลงัสองภายในกลุ่ม 
  โดย dfb = k-1 
   dfw = n-k-1 
  เม่ือ k แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   n แทน จ านวนสมาชิกทั้งหมด 
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 4.2 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ
ร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 โดยใชส้ถิติไคสแควร์ (Chi – Square) 
เพื่อทดสอบสมมุติฐาน (Hartung. 2001: 300) มีสูตรการค านวณดงัน้ี  
 
    ∑∑            ( 0ij-Eij )

2 
    X2 = i=1   j=1    Eij 
   
  2   แทน ค่าไคสแควร์ 
  Oij  แทน ค่าความถ่ีท่ีไดจ้ากการทดลองปฏิบติั 
  Eij  แทน ค่าความถ่ีท่ีคิดวา่ควรจะเป็นหรือตามทฤษฎี 
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บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 งานวิจยัฉบบัน้ีเป็นการศึกษา ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขา
วคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่งคือผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ านวน 400 
ตวัอยา่ง มาท าการวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมทางสถิติ ซ่ึงผลการศึกษาท่ีไดผู้ว้จิยัขอน าเสนอดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละของสถานภาพส่วน
บุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการแจกแจงความถ่ี และหาค่าร้อยละของพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั 
 ส่วนท่ี 5 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการกบัความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั ไม่แตกต่างกนั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



40 
 

ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการแจกแจงความถี่ และหาค่าร้อยละของสถานภาพส่วนบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตาราง 4.1 จ  านวนและร้อยละของสถานภาพส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
เพศ 
 ชาย 175 43.8 

 
หญิง 225 56.3 

สถานภาพ 
 โสด 196 49.0 

 
สมรส 204 51.0 

อาชีพ 
 นกัเรียน / นกัศึกษา 21 5.3 

 
รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 70 17.5 

 
ท างานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 191 47.8 

 
ธุรกิจส่วนตวั 118 29.5 

ระดบัการศึกษา 
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 16 4.0 

 
ปริญญาตรี 193 48.3 

 
สูงกวา่ปริญญาตรี 191 47.8 

รายไดต่้อเดือน 
 ต ่ากวา่ 10,000 บาท 20 5.0 

 
10,000 – 20,000 บาท 75 18.8 

 
20,001 – 30,000 บาท 192 48.0 

 
30,000 บาทข้ึนไป 113 28.3 

  รวม 400 100.0 

 จากตาราง 4.1 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มีสถานภาพโสด มี
อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอชน/รับจา้ง ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท 
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ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการแจกแจงความถี่ และหาค่าร้อยละของพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
ร้านกาแฟสตาร์บัค สาขาวคิตอเรีย การ์เด้นส์ 
ตาราง 4.2 จ  านวนและร้อยละของความถ่ีในการใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์
เดน้ส์ในหน่ึงเดือน 

บริโภคกาแฟร้านสตาร์บคับ่อยแค่ไหนในหน่ึงเดือน จ านวน ร้อยละ 
1 คร้ัง 21 5.3 

2-4 คร้ัง 70 17.5 

5-6 คร้ัง 191 47.8 
มากกวา่ 6 คร้ัง 118 29.5 

รวม 400 100.0 

 จากตาราง 4.2 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั 
สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ต่อเดือนคือ 5-6 คร้ัง จ  านวน 191 คน (ร้อยละ 47.8) รองลงมาคือมากกวา่ 6 
คร้ัง จ  านวน 118 คน (ร้อยละ 29.5) 2-4 คร้ัง จ  านวน 70 คน (ร้อยละ 17.5) และ 1 คร้ัง จ  านวน 21 คน 
(ร้อยละ 5.3) 
ตาราง 4.3 จ  านวนและร้อยละของช่วงเวลาท่ีนิยมมากใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย 
การ์เดน้ส์ 
ช่วงเวลาท่ีนิยมมาบริโภคมากท่ีสุด จ านวน ร้อยละ 
7.00 น. - 11.00 น. 19 4.8 

11.01 น. - 15.00 น. 71 17.8 

15.01 น. - 19.00 น. 201 50.3 

19.01 น. - 22.00 น. 109 27.3 

รวม 400 100.0 

 จากตาราง 4.3 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่นิยมเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขา
วคิตอเรีย การ์เดน้ส์ในช่วงเวลา 15.01-19.00 น. จ านวน 201 คน (ร้อยละ 50.3) รองลงมาคือเวลา 
19.01-22.00 น จ านวน 109 คน (ร้อยละ 27.3) เวลา 11.01-15.00 น. จ านวน 71 คน (ร้อยละ 17.8) 
และเวลา 7.00-11.00 น. จ านวน 19 คน (ร้อยละ 4.8) 
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ตาราง 4.4 จ  านวนและร้อยละของค่าใชจ่้ายในการบริโภคกาแฟแต่ละคร้ัง 
รายจ่ายในการบริโภคกาแฟแต่ละคร้ัง จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 100 บาท 40 10.0 

101 – 150 บาท 100 25.0 

151 - 200 บาท 179 44.8 

มากกวา่ 200 บาท 81 20.3 

รวม 400 100.0 

 จากตาราง 4.4 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายในการบริโภคกาแฟต่อคร้ังประมาณ 
151-200 บาท จ านวน 179 คน (ร้อยละ 44.8) รองลงมาคือประมาณ 101-150 บาท จ านวน 100 คน 
(ร้อยละ 25.0) ประมาณมากกวา่ 200 บาท จ านวน 81 คน (ร้อยละ 20.3) และต ่ากวา่ 100 บาท 
จ านวน 40 คน (ร้อยละ 10.0) 
ตาราง 4.5 จ  านวนและร้อยละของบุคคลท่ีมาใชบ้ริการร่วม 
ใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคักบัใคร จ านวน ร้อยละ 
แฟน/คนรัก 159 39.8 

ครอบครัว 69 17.3 

เพื่อน 140 35.0 

เดินทางคนเดียว 32 8.0 

รวม 400 100.0 

 จากตาราง 4.5 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย 
การ์เดน้ส์ร่วมกบัแฟน/คนรัก จ านวน 159 คน (ร้อยละ 39.8) รองลงมาคือกบัเพื่อน จ านวน 140 คน 
(ร้อยละ 35.0) ครอบครัว จ านวน 69 คน (ร้อยละ 17.3) และคนเดียว จ  านวน 32 คน (ร้อยละ 8.0) 
ตาราง 4.6 จ  านวนและร้อยละของแหล่งขอ้มูลของร้านกาแฟสตาร์บคั 
รู้จกัร้านสตาร์บคัจากส่ือประเภทใด  จ านวน ร้อยละ 
โทรทศัน์ 8 2.0 

แผน่พบั 127 31.8 

คนรู้จกั 178 44.5 

ป้ายหนา้ร้าน 87 21.8 

รวม 400 100.0 



43 
 

 จากตาราง 4.6 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่รู้จกัร้านกาแฟสตาร์บคัจากคนรู้จกั จ  านวน 178 
คน (ร้อยละ 44.5) รองลงมาคือแผน่พบั จ านวน 127 คน (ร้อยละ 31.8) ป้ายหนา้ร้าน จ านวน 87 คน 
(ร้อยละ 21.8) และโทรทศัน์ จ  านวน 8 คน (ร้อยละ 2.0) 
ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
ร้านกาแฟสตาร์บัค สาขาวคิตอเรีย การ์เด้นส์ เพชรเกษม 69 
ตาราง 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์
บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการ 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการ ค่าเฉล่ีย  S.D.  ระดบัความพึงพอใจ 

การด่ืมกาแฟท าใหมี้ความสดช่ืน 3.37 0.81 ปานกลาง 

กาแฟสตาร์บคัมีคุณภาพดีกวา่ท่ีอ่ืน 3.03 0.67 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.20 0.63 ปานกลาง 

 จากตาราง 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน
กาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการ
บริการในภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.20 เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ทุก
ขอ้อยูใ่นระดบัปานกลางดงัน้ี การด่ืมกาแฟท าใหมี้ความสดช่ืน มีค่าเฉล่ีย 3.37 และกาแฟสตาร์บคัมี
คุณภาพดีกวา่ท่ีอ่ืน มีค่าเฉล่ีย 3.03 
ตาราง 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์
บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นราคาค่าบริการ 
ราคาค่าบริการ ค่าเฉล่ีย  S.D.  ระดบัความพึงพอใจ 

ราคากาแฟเหมาะสมกบัรสชาติและคุณภาพของ
กาแฟ 

3.97 0.66 มาก 

ภาพรวม 3.97 0.66 มาก 

 จากตาราง 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน
กาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นราคาค่าบริการในภาพรวม
พบวา่อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.97 ในรายขอ้คือราคากาแฟเหมาะสมกบัรสชาติและคุณภาพของ
กาแฟ มีค่าเฉล่ีย 3.97 
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ตาราง 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์
บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ 
สถานท่ีในการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย  S.D.  ระดบัความพึงพอใจ 

ท าเลท่ีตั้งของร้านสะดวกในการเดินทาง 3.85 0.77 มาก 

ใกลท่ี้พกัหรือท่ีท างาน 3.98 0.84 มาก 

มีท่ีจอดรถเพียงพอสะดวกสบาย 3.88 0.60 มาก 

บรรยากาศสถานท่ีมีความสวยงาม 3.80 0.89 มาก 

มีความเพียงพอในการรับลูกคา้ 3.59 0.87 มาก 

ภาพรวม 3.82 0.41 มาก 

 จากตาราง 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน
กาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นสถานท่ีในการให้บริการใน
ภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.82 เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ปัจจยัทั้ง 5 ขอ้อยูใ่น
ระดบัมาก มีรายละเอียดดังน้ี ใกล้ท่ีพกัหรือท่ีท างาน ด้วยค่าเฉล่ีย 3.98 รองลงมาคือมีท่ีจอดรถ
เพียงพอสะดวกสบาย ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.88 ท าเลท่ีตั้งของร้านสะดวกในการเดินทาง ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.85 
บรรยากาศสถานท่ีมีความสวยงาม ด้วยค่าเฉล่ีย 3.80 และมีความเพียงพอในการรับลูกค้า ด้วย
ค่าเฉล่ีย 3.59 
ตาราง 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์
บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ีย  S.D.  ระดบัความพึงพอใจ 

บตัรสะสมแตม้           3.27 0.76 ปานกลาง 

การท าโปรโมชัน่รายเดือน 3.53 0.78 มาก 

บตัรก านลัใชแ้ทนเงินสด 3.63 0.93 มาก 

ภาพรวม 3.48 0.66 มาก 

 จากตาราง 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นการส่งเสริมการตลาดใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.48 เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่มี 2 ปัจจยัท่ีอยูใ่นระดบั
มากคือบตัรก านลัใชแ้ทนเงินสด ค่าเฉล่ีย 3.63 รองลงมาคือการท าโปรโมชัน่รายเดือน ค่าเฉล่ีย 3.53 
และปัจจยัท่ีอยูใ่นระดบัปานกลางคือบตัรสะสมแตม้ มีค่าเฉล่ีย 3.27 
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ตาราง 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์
บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นบุคลากร 
ดา้นบุคลากร ค่าเฉล่ีย  S.D.  ระดบัความพึงพอใจ 

การแต่งกายของพนกังาน            3.76 1.07 มาก 

บุคลิกและสีหนา้ท่าทางท่ีแสดงออก 3.66 0.96 มาก 

การช่วยเหลือและแกปั้ญหา 3.78 0.66 มาก 

ภาพรวม 3.73 0.57 มาก 

 จากตาราง 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นบุคลากรในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.73 เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ปัจจยัในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากมี
ดงัน้ี การช่วยเหลือและแกปั้ญหา ค่าเฉล่ีย 3.78 รองลงมาคือการแต่งกายของพนกังาน ค่าเฉล่ีย 3.76 
และบุคลิกและสีหนา้ท่าทางท่ีแสดงออก ค่าเฉล่ีย 3.66 
ตาราง 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์
บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 
ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย  S.D.  ระดบัความพึงพอใจ 

มีกระบวนการในการจดัการดา้นการบริการท่ีจะท า
ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 

4.03 0.74 มาก 

มีการน าเสนอใหก้บัลูกคา้เพื่อมอบการใหบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 

3.67 0.81 มาก 

ภาพรวม 3.85 0.64 มาก 

 จากตาราง 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นกระบวนการการ
ใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.85 เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ปัจจยัในทุก
ดา้นอยูใ่นระดบัมากมีดงัน้ีมีกระบวนการในการจดัการดา้นการบริการ ท่ีจะท าใหลู้กคา้เกิดความ
ประทบัใจ ค่าเฉล่ีย 4.03 และมีการน าเสนอใหก้บัลูกคา้เพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 
ค่าเฉล่ีย 3.67 
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ตาราง 4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์
บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก 
ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก ค่าเฉล่ีย  S.D.  ระดบัความพึงพอใจ 

สามารถนัง่ด่ืมกาแฟนานเท่าใดก็ได ้จน
เปรียบเสมือนบา้นหลงัท่ีสอง 

3.41 0.78 มาก 

บรรยากาศภายในร้านเหมาะสมกบัการนัง่พกัผอ่น
หรืออ่านหนงัสือ 

3.64 0.78 มาก 

มีป้ายประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆชดัเจน 3.69 0.90 มาก 

ภาพรวม 3.58 0.66 มาก 

 จากตาราง 4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 จ าแนกตามดา้นลกัษณะกายภาพ
ภายนอกในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.58 เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ปัจจยัในทุก
ดา้นอยูใ่นระดบัมากมีดงัน้ีมีป้ายประชาสัมพนัธ์ต่างๆ ชดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.69 รองลงมาคือบรรยากาศ
ภายในร้านเหมาะสมกบัการนัง่พกัผอ่นหรืออ่านหนงัสือ ค่าเฉล่ีย 3.64 และสามารถนัง่ด่ืมกาแฟนาน
เท่าใดก็ได ้จนเปรียบเสมือนบา้นหลงัท่ีสอง ค่าเฉล่ีย 3.41 
ตาราง 4.14 สรุปค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ
สตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั 
สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 

ค่าเฉล่ีย  S.D.  ระดบัความพึง
พอใจ 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการ 3.20 0.63 ปานกลาง 
ราคาค่าบริการ 3.97 0.66 มาก 

สถานท่ีในการใหบ้ริการ 3.82 0.41 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.48 0.66 มาก 

ดา้นบุคลากร 3.73 0.57 มาก 

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 3.85 0.64 มาก 

ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก 3.58 0.66 มาก 

ภาพรวม 3.66 0.26 มาก 

 จากตาราง 4.14  สรุปค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 พบวา่ระดบัความพึงพอใจใน
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ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.66 เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจในดา้นราคาค่าบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นกระบวนการการให้บริการ สถานท่ีในการ
ให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านลักษณะกายภาพภายนอก ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้าน
ผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการ 
ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทยีบเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ
ร้านกาแฟร้านสตาร์บัค 
 สมมติฐานข้อ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟ

ร้านสตาร์บคั ไม่แตกต่างกนั 

H0: ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั 

ไม่แตกต่างกนั 

H1: ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั 

แตกต่างกนั 

ซ่ึงปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน  

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานเพื่อการทดสอบไดด้งัน้ี 

สมมติฐาน 1.1 

H0: เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัไม่

แตกต่างกนั   

H1: เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัแตกต่าง

กนั   

ตาราง 4.15 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของสถานภาพส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัในภาพรวม จ าแนกตามเพศ 
เพศ ค่าเฉล่ีย S.D. t Sig. 

ชาย 3.66 0.26 -0.137 0.891 

หญิง 3.67 0.27     

*ระดบันยัส าคญั .05 
 จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์พบวา่ การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของสถานภาพส่วนบุคคล
ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั จ าแนกตามเพศ ใน
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ภาพรวม ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 โดยเพศหญิงมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัมากกวา่เพศชาย  
ตาราง 4.16 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของสถานภาพส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัในภาพรวม จ าแนกตามสถานภาพ 
สถานภาพ ค่าเฉล่ีย S.D. t Sig. 

โสด 3.69 0.26 2.341 0.020* 

สมรส 3.63 0.27     

*ระดบันยัส าคญั .05 
 จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์พบวา่ การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของสถานภาพส่วนบุคคล
ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั จ าแนกตามสถานภาพ 
ในภาพรวมแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสดมีค่าเฉล่ียของความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัมากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรส 
ตาราง 4.17 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของสถานภาพส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัในภาพรวม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ  ค่าเฉล่ีย S.D. df F Sig. 
นกัเรียน / นกัศึกษา 3.69 0.26 3 0.822 0.482 
รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 3.64 0.26    
ท างานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 3.65 0.26    
ธุรกิจส่วนตวั 3.69 0.28       
*ระดบันยัส าคญั .05 
 จากตาราง 4.17 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของสถานภาพส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัในภาพรวม จ าแนกตามอาชีพในภาพรวมไม่แตกต่าง
กนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
ตาราง 4.18 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของสถานภาพส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัในภาพรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 ระดบัการศึกษา ค่าเฉล่ีย S.D. df F Sig. 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.67 0.38 2 0.030 0.971 
ปริญญาตรี 3.66 0.27    

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.66 0.24       
*ระดบันยัส าคญั .05 



49 
 

 จากตาราง 4.18 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของสถานภาพส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัในภาพรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษาในภาพรวมไม่
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
ตาราง 4.19 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของสถานภาพส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัในภาพรวม จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

รายไดต่้อเดือน  ค่าเฉล่ีย S.D. df F Sig. 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 3.69 0.33 3 0.475 0.700 
10,000 – 20,000 บาท 3.68 0.24    
20,001 – 30,000 บาท 3.65 0.25    
30,000 บาทข้ึนไป 3.67 0.29       
*ระดบันยัส าคญั .05 
 จากตาราง 4.19 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของสถานภาพส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัในภาพรวม จ าแนกตามรายไดต่้อเดือนในภาพรวมไม่
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
ส่วนที ่5 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บัค 

สมมติฐานข้อ 2 พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้าน

สตาร์บคั ไม่แตกต่างกนั 

H0: พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั ไม่

แตกต่างกนั 

H1: พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการกบัความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั 

แตกต่างกนั 

ซ่ึงพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั ไดแ้ก่ ความถ่ีในการบริโภคกาแฟร้าน

สตาร์บคัในหน่ึงเดือน ช่วงเวลาท่ีนิยมมาบริโภคมากท่ีสุด รายจ่ายในการบริโภคกาแฟแต่ละคร้ัง ใช้

บริการร้านกาแฟสตาร์บัคกับใคร และรู้จกัร้านสตาร์บัคจากส่ือประเภทใด สามารถเขียนเป็น

สมมติฐานเพื่อการทดสอบไดด้งัน้ี 

 

สมมติฐาน 2.1 
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H0: ความถ่ีในการบริโภคกาแฟร้านสตาร์บคัในหน่ึงเดือนท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัไม่แตกต่างกนั 

H1: ความถ่ีในการบริโภคกาแฟร้านสตาร์บคัในหน่ึงเดือนท่ีแตกต่างกนัมีระดบัพึงพอใจใน

การใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัแตกต่างกนั 

ตาราง 4.20 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของพฤติกรรมการใช้บริการกาแฟร้านสตาร์บคัท่ีแตกต่างกนัมี

ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัจ าแนกตามความถ่ีในการบริโภคกาแฟ

ร้านสตาร์บคัในหน่ึงเดือน 

  ค่าเฉล่ีย S.D. df F Sig. 
1 คร้ัง 3.69 0.26 3 0.822 0.482 
2-4 คร้ัง 3.64 0.26 

   5-6 คร้ัง 3.65 0.26 

   มากกวา่ 6 คร้ัง 3.69 0.28       
*ระดบันยัส าคญั .05 
 จากตาราง 4.20 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของพฤติกรรมการใช้บริการกาแฟร้านสตาร์บคัท่ี

แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัจ าแนกตามความถ่ีในการ

บริโภคกาแฟร้านสตาร์บคัในหน่ึงเดือนในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

 

สมมติฐาน 2.2 

H0: ช่วงเวลาท่ีนิยมมาบริโภคท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟ

ร้านสตาร์บคัไม่แตกต่างกนั 

H1: ช่วงเวลาท่ีนิยมมาบริโภคท่ีแตกต่างกนัมีระดบัพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้าน

สตาร์บคั แตกต่างกนั 

ตาราง 4.21 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของพฤติกรรมการใช้บริการกาแฟร้านสตาร์บคัท่ีแตกต่างกนัมี

ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัจ าแนกตามช่วงเวลาท่ีนิยมมาใชบ้ริการ  

ช่วงเวลาท่ีนิยมมาใชบ้ริการ  ค่าเฉล่ีย S.D. df F Sig. 
7.00 น. - 11.00 น. 3.65 0.28 3 0.547 0.651 
11.01 น. - 15.00 น. 3.63 0.26 
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15.01 น. - 19.00 น. 3.67 0.26 

   19.01 น. - 22.00 น. 3.66 0.28       
*ระดบันยัส าคญั .05 
 จากตาราง 4.21 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของพฤติกรรมการใช้บริการกาแฟร้านสตาร์บคัท่ี

แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัจ าแนกตามช่วงเวลาท่ีนิยม

มาใชบ้ริการ ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

 

สมมติฐาน 2.3 

H0: ค่าใช้จ่ายในการบริโภคกาแฟต่อคร้ังท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัไม่แตกต่างกนั 

H1: ค่าใชจ่้ายในการบริโภคกาแฟต่อคร้ังท่ีแตกต่างกนัมีระดบัพึงพอใจในการใชบ้ริการร้าน

กาแฟร้านสตาร์บคั แตกต่างกนั 

ตาราง 4.22 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของพฤติกรรมการใช้บริการกาแฟร้านสตาร์บคัท่ีแตกต่างกนัมี

ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัจ าแนกตามค่าใช้จ่ายในการบริโภค

กาแฟต่อคร้ัง  

ค่าใชจ่้ายในการบริโภคกาแฟต่อคร้ัง  ค่าเฉล่ีย S.D. df F Sig. 
ต ่ากวา่ 100 บาท 3.67 0.26 3 0.207 0.891 
101 – 150 บาท 3.66 0.27 

   151 - 200 บาท 3.65 0.27 

   มากกวา่ 200 บาท 3.67 0.26       
*ระดบันยัส าคญั .05 
 จากตาราง 4.22 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของพฤติกรรมการใช้บริการกาแฟร้านสตาร์บคัท่ี

แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัจ าแนกตามค่าใช้จ่ายใน

การบริโภคกาแฟต่อคร้ังในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 

 

สมมติฐาน 2.4 
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H0: บุคคลท่ีมาใชบ้ริการร่วมท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟ

ร้านสตาร์บคัไม่แตกต่างกนั 

H1: บุคคลท่ีมาใชบ้ริการร่วมท่ีแตกต่างกนัมีระดบัพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้าน

สตาร์บคั แตกต่างกนั 

ตาราง 4.23 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของพฤติกรรมการใช้บริการกาแฟร้านสตาร์บคัท่ีแตกต่างกนัมี

ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัจ าแนกตามบุคคลท่ีมาใชบ้ริการร่วม 

บุคคลท่ีมาใชบ้ริการร่วม  ค่าเฉล่ีย S.D. df F Sig. 
แฟน/คนรัก 3.67 0.27 3 2.872 0.036 
ครอบครัว 3.68 0.27 

   เพื่อน 3.67 0.24 

   เดินทางคนเดียว 3.53 0.29       
*ระดบันยัส าคญั .05 
 จากตาราง 4.23 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของพฤติกรรมการใช้บริการกาแฟร้านสตาร์บคัท่ี

แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัจ าแนกตามบุคคลท่ีมาใช้

บริการร่วมในภาพรวม แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 จึงใชก้ารทดสอบรายคู่โดยวิธี LSD (Least 

– Significant Different) เพื่อให้ทราบถึงค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้าน

สตาร์บคัวา่ช่วงใดแตกต่างกนั ดงัตาราง 4.24 

 

ตาราง 4.24 ผลการทดสอบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียของพฤติกรรมการใชบ้ริการกาแฟร้าน
สตาร์บคัท่ีมีต่อระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั จ าแนกตามบุคคลท่ีมา
ใชบ้ริการร่วม 

บุคคลท่ีมาใชบ้ริการร่วม 
ค่าเฉล่ีย 

แฟน/คนรัก ครอบครัว เพื่อน เดินทางคนเดียว 
3.67 3.68 3.67 3.53 

แฟน/คนรัก 3.67       * 
ครอบครัว 3.68 

   
* 

เพื่อน 3.67 

   
* 

เดินทางคนเดียว 3.53         
*ระดบันยัส าคญั .05 



53 
 

จากตาราง 4.24 พบวา่บุคคลท่ีมาใช้บริการร่วมท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการ
ใช้บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั โดยคู่ท่ีแตกต่างกนั  ไดแ้ก่ คู่ท่ี 1 คือมาใช้บริการกบัแฟน/คนรัก 
กบัมาใช้บริการคนเดียว คู่ท่ี 2 คือมาใช้บริการกบัครอบครัว กบัมาใช้บริการคนเดียว และคู่ท่ี 3 คือ
มาใชบ้ริการกบัเพื่อนกบัมาใชบ้ริการคนเดียว แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 
 

สมมติฐาน 2.5 

H0: แหล่งขอ้มูลเก่ียวกบัร้านสตาร์บคัท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ร้านกาแฟร้านสตาร์บคัไม่แตกต่างกนั 

H1: แหล่งขอ้มูลเก่ียวกบัร้านสตาร์บคัท่ีแตกต่างกนัมีระดบัพึงพอใจในการใชบ้ริการร้าน

กาแฟร้านสตาร์บคั แตกต่างกนั 

ตาราง 4.25 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของพฤติกรรมการใช้บริการกาแฟร้านสตาร์บคัท่ีแตกต่างกนัมี

ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัจ าแนกตามแหล่งขอ้มูลเก่ียวกบัร้าน

สตาร์บคั 

แหล่งขอ้มูลเก่ียวกบัร้านสตาร์บคั  ค่าเฉล่ีย S.D. df F Sig. 
โทรทศัน์ 3.71 0.24 3 0.229 0.876 
แผน่พบั 3.67 0.28 

   คนรู้จกั 3.66 0.26 

   ป้ายหนา้ร้าน 3.65 0.25       
*ระดบันยัส าคญั .05 
 จากตาราง 4.25 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของพฤติกรรมการใช้บริการกาแฟร้านสตาร์บคัท่ี

แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัจ าแนกตามแหล่งขอ้มูล

เก่ียวกบัร้านสตาร์บคัในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
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บทที ่5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 งานวจิยัเล่มน้ีเป็นการ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์
เดน้ส์ เพชรเกษม 69 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง คือผูใ้ช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 
จ านวน 400 คน และน าข้อมูลท่ีได้มาประมวลผลทางสถิติ เพื่อหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับขอ้มูลดา้นสถานภาพส่วนบุคคล พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการร้านกาแฟ
สตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย 
การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ทางสถิติ ไดแ้ก่ การทดสอบความแตกต่าง
รายคู่ (t-Test) และสถิติทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One way ANOVA) ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% ซ่ึงผลท่ีไดข้อน าเสนอดงัน้ี 
 
ส่วนที ่1 สรุปผล 
 1) สถานภาพส่วนบุคคล 
 ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีสถานภาพโสด มีอาชีพเป็นพนกังาน
บริษทัเอชน/รับจา้ง ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 
 2) พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ 
 ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่นิยมเขา้ใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เด้นส์ใน
ช่วงเวลา 15.01-19.00 น. จ านวน 201 คน (ร้อยละ 50.3) รองลงมาคือเวลา 19.01-22.00 น จ านวน 
109 คน (ร้อยละ 27.3) เวลา 11.01-15.00 น. จ านวน 71 คน (ร้อยละ 17.8) และเวลา 7.00-11.00 น. 
จ านวน 19 คน (ร้อยละ 4.8) 
 มีค่าใช้จ่ายในการบริโภคกาแฟต่อคร้ังประมาณ 151-200 บาท จ านวน 179 คน (ร้อยละ 
44.8) รองลงมาคือประมาณ 101-150 บาท จ านวน 100 คน (ร้อยละ 25.0) ประมาณมากกว่า 200 
บาท จ านวน 81 คน (ร้อยละ 20.3) และต ่ากวา่ 100 บาท จ านวน 40 คน (ร้อยละ 10.0) 
 เขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ร่วมกบัแฟน/คนรัก จ านวน 159 
คน (ร้อยละ 39.8) รองลงมาคือกบัเพื่อน จ านวน 140 คน (ร้อยละ 35.0) ครอบครัว จ านวน 69 คน 
(ร้อยละ 17.3) และคนเดียว จ านวน 32 คน (ร้อยละ 8.0) 
 รู้จกัร้านกาแฟสตาร์บคัจากคนรู้จกั จ  านวน 178 คน (ร้อยละ 44.5) รองลงมาคือแผ่นพบั 
จ านวน 127 คน (ร้อยละ 31.8) ป้ายหน้าร้าน จ านวน 87 คน (ร้อยละ 21.8) และโทรทศัน์ จ  านวน 8 
คน (ร้อยละ 2.0) 
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 3) ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 
69 
 ดา้นผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพการบริการในภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.20 
เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัปานกลางดงัน้ี การด่ืมกาแฟท าให้มีความสดช่ืน 
และกาแฟสตาร์บคัมีคุณภาพดีกวา่ท่ีอ่ืน  
 ดา้นราคาค่าบริการในภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.97 ในรายขอ้คือราคากาแฟ
เหมาะสมกบัรสชาติและคุณภาพของกาแฟ 
 ด้านสถานท่ีในการให้บริการในภาพรวมพบว่าอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 3.82 เม่ือแยก
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าปัจจยัทั้ง 5 ขอ้อยู่ในระดบัมาก มีรายละเอียดดงัน้ี ใกลท่ี้พกัหรือท่ีท างาน 
รองลงมาคือมีท่ีจอดรถเพียงพอสะดวกสบาย ท าเลท่ีตั้งของร้านสะดวกในการเดินทาง บรรยากาศ
สถานท่ีมีความสวยงาม และมีความเพียงพอในการรับลูกคา้ 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.48 เม่ือแยกพิจารณาเป็น
รายขอ้พบวา่มี 2 ปัจจยัท่ีอยูใ่นระดบัมากคือบตัรก านลัใชแ้ทนเงินสด รองลงมาคือการท าโปรโมชัน่
รายเดือน และปัจจยัท่ีอยูใ่นระดบัปานกลางคือบตัรสะสมแตม้ 
 ดา้นบุคลากรในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.73 เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่
ปัจจยัในทุกดา้นอยู่ในระดบัมากมีดงัน้ี การช่วยเหลือและแกปั้ญหา รองลงมาคือการแต่งกายของ
พนกังาน และบุคลิกและสีหนา้ท่าทางท่ีแสดงออก 
 ดา้นกระบวนการการให้บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.85 เม่ือแยกพิจารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ปัจจยัในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากมีดงัน้ีมีกระบวนการในการจดัการดา้นการบริการ 
ท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และมีการน าเสนอให้กับลูกคา้เพื่อมอบการให้บริการอย่าง
ถูกตอ้งรวดเร็ว 
 ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอกในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.58 เม่ือแยกพิจารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ปัจจยัในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากมีดงัน้ีมีป้ายประชาสัมพนัธ์ต่างๆ ชดัเจน รองลงมา
คือบรรยากาศภายในร้านเหมาะสมกบัการนัง่พกัผอ่นหรืออ่านหนงัสือ และสามารถนัง่ด่ืมกาแฟนาน
เท่าใดก็ได ้จนเปรียบเสมือนบา้นหลงัท่ีสอง 
 4) ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านกาแฟร้านสตาร์บคั 
 พบว่าสถานภาพท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟร้าน
สตาร์บคัแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 ส่วนปัจจยัดา้นเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคัไม่แตกต่างกนั 
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 5) ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านกาแฟร้านสตาร์บคั 
 พบว่าบุคคลท่ีมาใช้บริการร่วมท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการร้าน
กาแฟร้านสตาร์บคัแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 ส่วนปัจจยัดา้นความถ่ีในการบริโภคกาแฟร้าน
สตาร์บคัในหน่ึงเดือน ช่วงเวลาท่ีนิยมมาบริโภคมากท่ีสุด รายจ่ายในการบริโภคกาแฟแต่ละคร้ัง 
และแหล่งขอ้มูลของร้านกาแฟนสตาร์บคัท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้าน
กาแฟร้านสตาร์บคัไม่แตกต่างกนั 
 
ส่วนที ่2 อภิปรายผล 
 จากการศึกษาวจิยัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มีสถานภาพโสด 
มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอชน/รับจา้ง ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 20,001-30,000 บาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของณัฐวรรณ โสมาศรี (2552) พฤติกรรมการ
บริโภคกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการบริโภคกาแฟของ
ผูบ้ริโภคในเขตเมืองพทัยา ผลการศึกษาพบวา่ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 20 - 29 
ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีสถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงานบริษทั มีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนอ ยู่ท่ี 5,000 - 10,000 บาท ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีพฤติกรรมบริโภคกาแฟในเร่ืองปริมาณการ
บริโภคกาแฟเฉล่ียต่อวนัระหวา่ง 1 - 3 แกว้ ส่วนใหญ่นานๆ คร้ังถึงจะเขา้ใชบ้ริการท่ีร้านกาแฟ โดย
ร้านกาแฟท่ีผูบ้ริโภคไปใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ ร้านแบล็คแคนยอน 
 ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มาใช้บริการในช่วงเวลา วงเวลา 15.01-19.00 น. รองลงมาคือเวลา 
19.01-22.00 น. ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเบญจมาศ สมบติันิมิตรสกุล (2548) ไดท้  าการศึกษา
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความตอ้งการบริโภคกาแฟท่ีร้านสตาร์บคั โดยท าการส ารวจผูบ้ริโภคกาแฟของร้าน
สตาร์บคัในเขตกรุงเทพมหานครการศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟ ผูบ้ริโภคกาแฟร้านสตาร์บคั
เฉล่ียทุกสัปดาห์มีปริมาณการบริโภค 1 ถว้ยต่อคร้ัง ช่วงระยะเวลา ระหวา่ง 17.01 – 21.01 น.  
 ปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคให้ความส าคญัคือปัจจยัดา้นสถานท่ีเน่ืองจากเป็นสาขาท่ีเดินทางสะดวก
ใกลท่ี้ท างาน โดยมีความเห็นต่อราคากาแฟของสตาร์บคัวา่ค่อนขา้งเหมาะสมกบัคุณภาพ สอดคลอ้ง
กบัเบญจมาศ สมบติันิมิตรสกุล (2548) ท่ีศึกษาพบว่าผูบ้ริโภคเขา้ใช้บริการร้านกาแฟนสตาร์บคั
เน่ืองจากมีท าเลท่ีตั้งใกลก้บัสถานท่ีท างาน การศึกษาทศันะคติเก่ียวกบัการบริโภคกาแฟสตาร์บคั 
ผูบ้ริโภคมีทศันะคติท่ีเห็นดว้ยในเร่ืองของท าเลท่ีตั้งร้านสตาร์บคัในสาขาต่างๆมีความสะดวกในการ
เดินทาง และพิจารณาเลือกบริโภคกาแฟของร้านสตาร์บคัจากโลโกส้ตาร์บคัซ่ึงผูบ้ริโภคเช่ือวา่เป็น
เคร่ืองหมายท่ีรับรองรสชาติและมีการการันตีคุณภาพของกาแฟ 
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 ผลการเปรียบเทียบระหวา่งสถานภาพส่วนบุคคล พฤติกรรมการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69  พบว่าสถานภาพ และ
บุคคลท่ีมาร่วมใช้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคั สอดคล้องกบั
งานวิจยัของนิวุฒิ พูลศรี (2552) พฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบ้ริโภคในเขตเทศบาลต าบล
เขารูปชา้ง อ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา ท่ีพบวา่ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อายุ อาชีพ รายไดมี้ผล
ต่อทศันคติในการบริโภคกาแฟสด ท่ีระดบันยัส าคญั .05 และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของมนน สุขพิ
มาย (2554) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัอ่ืนๆ ของผูบ้ริโภค ในการเลือกใชบ้ริการร้าน
กาแฟภายในศูนย์การค้าฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต จังหวดัปทุมธานี ท่ีพบว่าปัจจัยด้านสังคมและ
วฒันธรรมมีผลต่อการบริโภคการแฟสดในศูนยก์ารคา้ฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต จงัหวดัปทุมธานีและ
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคกาแฟสดในศูนยก์ารค้าฟิวเจอร์พาร์ค รังสิต จงัหวดัปทุมธานี ท่ีระดบั
นยัส าคญั .05 
 
ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะ 
3.1 ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากงานวจิยั 
 1) จากการศึกษาในคร้ังน้ีพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งหรือลูกคา้สตาร์บคั ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
ระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังานเอกชน ดงันั้นควรมีกลยุทธ์ทางการตลาดดา้น
ต่างๆ เพื่อความตอ้งการกลุ่มเป้าหมายดงักล่าว 
 2) ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคกาแฟร้านสตาร์บคัมาซ้ือกาแฟมากท่ีสุดคือช่วง ช่วงเวลาระหว่าง 
15.01 – 19.00 น. และช่วงเวลาระหวา่ง 19.01 น. - 22.00 น. ในช่วงเวลาดงักล่าวควรจะมีพนกังาน
ประจ าคอยตอ้นรับลูกคา้ และจดัเตรียมท่ีนัง่ ใหเ้พียงพอกบัจ านวนของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
 3) การเดินทางท่ีสะดวกเป็นส่ิงแรกท่ีผูบ้ริโภคค านึงถึง สถานท่ีและบรรยากาศท่ีดีของร้าน 
ยงัเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีช่วยใหมี้ผูบ้ริโภคเขา้มาใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคัมากข้ึน 
 4) ผูบ้ริโภคกาแฟร้านสตาร์บคัส่วนใหญ่มกัมากบัแฟน/คนรัก และเพื่อน ทางร้านควร
จดัสรรท่ีนัง่ไวใ้หเ้พียงพอส าหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นกลุ่มๆ 
 5) กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จะใหค้วามส าคญัในเร่ืองของคุณภาพกาแฟ จึงควรก าหนดกลยทุธ์ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ โดยอาจมีการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ท่ีมีคุณภาพและมีความหลากหลายมากข้ึนกาแฟ
สตาร์บคัซ่ึงเป็นกาแฟท่ีมีคุณภาพดีอยูแ่ลว้ เน่ืองจากเมล็ดกาแฟของสตาร์บคัคดัสรรจากเมล็ดกาแฟอ
ราบิกา้คุณภาพสูงท่ีไดรั้บการคัว่อบอยา่งพิถีพิถนัจึงไดร้สชาติท่ีดีเยี่ยม และให้ความสดช่ืนขณะด่ืม 
นอกจากน้ีร้านสตาร์บคัยงัถือคติท่ีว่าเคร่ืองด่ืมของคุณควรมีรสชาติท่ีสมบูรณ์แบบทุกคร้ัง หากคุณ
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ไม่พอใจ เรายินดีท าเคร่ืองด่ืมใหม่เพื่อคุณโดยเฉพาะ ท าให้ลูกคา้มีความมัน่ใจในคุณภาพของกาแฟ
สตาร์บคั 
 6) กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ราคากาแฟของสตาร์บคัมีความเหมาะสมกบัคุณภาพ และ 
รสชาติของกาแฟ ดงันั้นการก าหนดกลยุทธ์ดา้นราคา จึงไม่ควรปรับราคาให้สูงข้ึน ซ่ึงอาจส่งผลต่อ
ปริมาณการบริโภคกาแฟของผูบ้ริโภค 
 7) กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ประทบัใจพนกังานบริการรวดเร็ว มีความสุภาพเรียบร้อย และมี
ความเป็นกนัเอง ดงันั้นผูจ้ดัการร้านสตาร์บคัจึงควรมีการฝึกอบรมพนกังานเป็นระยะๆ เพื่อให้เกิด
ทกัษะ ความช านาญ ตลอดจนกริยามารยาทในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 
3.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 

จากผลการวิจยั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวิคตอเรีย การ์เดน้ส์ 
เพชรเกษม 69 ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไปดงัต่อไปน้ีเพื่อการปฏิบติังานจริง  

1. ร้านกาแฟสตาร์บคั ควรศึกษาพฤติกรรมในการบริโภคกาแฟสตาร์บคัและการตลาดเชิง
บูรณาการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟสตาร์บคัของผูบ้ริโภค เพื่อท่ีจะไดน้ ามาปรับกลยุทธ์ 
แผนการตลาดและพฒันาส่ือสารการตลาด (IMC) ของร้านกาแฟสตาร์บคัใหต้รงใจกบัผูบ้ริโภค  
 2. ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวจิยัถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขา
วิคตอเรีย การ์เด้นส์ ส าหรับคร้ังต่อไปอาจท าการศึกษาเชิงเปรียบเทียบระหว่างความพึงพอใจใน
ปัจจัยการตลาดเชิงบูรณาการกับปัจจัยด้านอ่ืนๆท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟสตาร์บคัของ
ผูบ้ริโภค เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพฒันาการส่ือสารการตลาดเพื่อตอบสนองตดัสินใจซ้ือกาแฟ
สตาร์บคัของผูบ้ริโภคใหม่มากท่ีสุด  
 3. ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขา
วิคตอเรีย การ์เดน้ส์ เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดและเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคมากท่ีสุด ในการวิจยัคร้ัง
ต่อไปอาจน าขอ้มูลจากการท าวิจยัคร้ังน้ีเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการต่อยอดงานวิจยัโดยผูว้ิจยัอาจท า
การวิจยัในปัจจยัต่างๆท่ีกวา้งกว่าเดิม เช่น เพิ่มเขตการส ารวจจากเฉพาะในเขตกรุงเทพฯและ
ปริมณฑล ไปเป็นการส ารวจในระดบัภูมิภาค 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคั สาขาวคิตอเรีย การ์เดน้ส์ เพชรเกษม 69 

Satisfaction of Customers Towards the service at Starbucks coffee shop 
at Victoria Gardens Phetkasem 69 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวชิาการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง  
หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัสยาม 

ขอ้มูลของจะถูกน าไปใชเ้ฉพาะทางดา้นการศึกษาคน้ควา้เพื่อประโยชน์ทางดา้นการศึกษาเท่านั้น 
........................................................... 

 
ส่วนที ่1   สถานภาพส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บัค สาขาวคิตอเรีย การ์เด้นส์ 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่อง  เพยีง 1 ช่อง ตามความเป็นจริง 
1. เพศ 

 □ 1.ชาย    □ 2.หญิง 
2.สถานภาพ 
 □ 1.โสด    □ 2.สมรส  
3. อาชีพ 
 □ 1. นกัเรียน / นกัศึกษา   □ 2. รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 □ 3. ท างานบริษทัเอกชน/รับจา้ง  □ 4. ธุรกิจส่วนตวั   
4. ระดบัการศึกษา 
 □ 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   □ 2. ปริญญาตรี  
 □ 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 
5. ระดบัรายไดต่้อเดือน 
 □ 1. ต ่ากวา่ 10,000 บาท   □ 2. 10,000 – 20,000 บาท 
 □ 3. 20,001 – 30,000 บาท  □ 4. 30,000 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บัค สาขาวคิตอเรีย การ์เด้นส์ 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่อง  เพยีง 1 ช่อง ตามความเป็นจริง 

 
6. ท่านบริโภคกาแฟร้านสตาร์บคับ่อยแค่ไหนในหน่ึงเดือน 
 □ 1. 1 คร้ัง      □ 2. 2-4 คร้ัง 
 □ 3. 5-6 คร้ัง     □ 4. มากกวา่ 6 คร้ัง 
7. ช่วงเวลาท่ีนิยมมาบริโภคมากท่ีสุด 
 □ 1. 7.00 น. - 11.00 น.    □ 2. 11.01 น. - 15.00 น. 
 □ 3. 15.01 น. - 19.00 น.    □ 4. 19.01 น. - 22.00 น. 
8. รายจ่ายในการบริโภคกาแฟแต่ละคร้ัง 
 □ 1. ต ่ากวา่ 100 บาท    □ 2. 101 – 150 บาท 
 □ 3.   151 - 200 บาท    □ 4. มากกวา่ 200 บาท 
9. ท่านไปใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคักบัใครมากท่ีสุด  
 □ 1. แฟน/คนรัก    □ 2. ครอบครัว 
 □ 3. เพื่อน      □ 4. เดินทางคนเดียว 
10. ท่านรู้จกัร้านสตาร์บคัจากส่ือประเภทใด  
 □ 1. โทรทศัน์     □ 2. แผน่พบั 
 □ 3. คนรู้จกั      □ 4. ป้ายหนา้ร้าน 
  
 
 



 63 

ส่วนที ่3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บัค สาขาวคิตอเรีย การ์เด้นส์ เพชรเกษม 69 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่องระดับความพงึพอใจของท่านเพียงค าตอบเดียว 
 
ข้อ ค าถาม 

 
ระดับความพงึพอใจ 

5 
มาก
ทีสุ่ด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
11 

ด้านผลติภัณฑ์และคุณภาพการบริการ 
การด่ืมกาแฟท าใหมี้ความสดช่ืน 

     

12 กาแฟสตาร์บคัมีคุณภาพดีกวา่ท่ีอ่ืน      

 
ราคาค่าบริการ 

 
     

13 
ราคากาแฟเหมาะสมกบัรสชาติและคุณภาพของ
กาแฟ 

     

 สถานทีใ่นการให้บริการ      

14 ท าเลท่ีตั้งของร้านสะดวกในการเดินทาง      

15 ใกลท่ี้พกัหรือท่ีท างาน      

16 มีท่ีจอดรถเพียงพอสะดวกสบาย      

17 บรรยากาศสถานท่ีมีความสวยงาม      

18 มีความเพียงพอในการรับลูกคา้      

 ด้านการส่งเสริมการตลาด      

19 บตัรสะสมแตม้      

20 การท าโปรโมชัน่รายเดือน      

21 บตัรก านลัใชแ้ทนเงินสด      

 ด้านบุคลากร      

22 การแต่งกายของพนกังาน      

23 บุคลิกและสีหนา้ท่าทางท่ีแสดงออก      
24 การช่วยเหลือและแกปั้ญหา      
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 ด้านกระบวนการการให้บริการ 
 

     

26 
 

มีกระบวนการในการจดัการดา้นการบริการ ท่ีจะท า
ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ 

     

27 มีการน าเสนอใหก้บัลูกคา้เพื่อมอบการใหบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 

     

 
28 

ด้านลกัษณะกายภาพภายนอก 
สามารถนัง่ด่ืมกาแฟนานเท่าใดก็ได ้จน
เปรียบเสมือนบา้นหลงัท่ีสอง 

     

29 บรรยากาศภายในร้านเหมาะสมกบัการนัง่พกัผอ่น
หรืออ่านหนงัสือ 

     

30 มีป้ายประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆชดัเจน      

 

*** ขอบพระคุณท่ีท่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม *** 
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ประวตัิผู้วจิัย 

 นายพิเชฐ   ส่งสกุล เกิดวนัท่ี 13 กรกฎาคม พ.ศ. 2533 ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

หลกัสูตรครุศาสตร์บณัฑิต สาขาคอมพิวเตอร์ศึกษา จากสถาบนัราชภฏัธนบุรี เม่ือปีการศึกษา 2556 

และไดศึ้กษาต่อในระดบัปริญญามหาบณัฑิตสาขาบริหารธุรกิจ บณัฑิตวทิยาลยัมหาวทิยาลยัสยาม 

ในปีการศึกษา 2557 

 

ประวตัิการท างาน 

พ.ศ. 2557 – ปัจจุบนั      บริษทั Applied Scholastics International ประเทศสหรัฐอเมริกา 
ครูสอนวชิาคอมพิวเตอร์ และ Expeditorโรงเรียนสอนภาษาองักฤษ 
Learning Space ซ่ึงอยูใ่นเครือบริษทั Applied Scholastics 
International 

 

……………………………………………… 
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