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 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามัน ปตท.             
เขตบางแค  ของผู ้บริโภค ศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน 
ใ น ส ถ า นี บ ริ ก า ร น ้ า มั น  ป ต ท .  เ ข ต บ า ง แ ค  ข อ ง ผู ้ บ ริ โ ภ ค 
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้าน
กาแฟคา เ ฟ่  อ เมซอน  ในสถา นีบ ริก ารน ้ ามัน  ปตท .  เขตบางแค  ของผู ้บ ริ โภค 
และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัพฤติกร
รมการเลือกใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่  อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามัน ปตท. เขตบางแค 
ข อ ง ผู ้ บ ริ โ ภ ค  ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง  คื อ  ผู ้ บ ริ โ ภ ค ท่ี มี อ า ยุ ตั้ ง แ ต่  18 
ปี ข้ึ น ไ ปทั้ ง เ พ ศ ช า ย แ ล ะ ห ญิ ง ท่ี ม า ใ ช้ บ ริ ก า ร ร้ า น ค า เ ฟ่  อ เ ม ซ อน  ใ น เ ข ตบ า ง แ ค 
จังหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 200 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล 
สถิติท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี        ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
และสถิติไคสแควร์  
 ผลการวิจยั พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เพศหญิง อายุ 26-35 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ป ร ะ ก อบ อ า ชี พ พนั ก ง า น บ ริ ษัท เ อ ก ช น  แ ล ะ มี ร า ย ไ ด้  10,001-20,000 บ า ท 
ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการร้
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า น ก า แ ฟ ค า เ ฟ่  อ เ ม ซ อ น  ใ น ส ถ า นี บ ริ ก า ร น ้ า มั น  ป ต ท .  เ ข ต บ า ง แ ค 
ข อ ง ผู ้ บ ริ โ ภ ค ใ น ภ า พ ร ว ม อ ยู่ ใ น ร ะ ดั บ มี ค ว า ม ส า คั ญ ม า ก 
ผู ้บริโภคส่วนใหญ่มีความบ่อยคร้ังในการใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน นาน ๆ คร้ัง 
ส่วนวัต ถุประสงค์ในการ เ ลือกใช้บ ริการ  คือ  ด่ืม เค ร่ือง ด่ืมกาแฟเ ป็นหลัก 
และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 101-200 บาท 
 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า ปัจจยัรายไดมี้ความ 
สัมพนัธ์กบัค่าใช้จ่ายในการใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. เขต   
บ า ง แ ค  ข อ ง ผู ้ บ ริ โ ภ ค 
และระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการร้านกาแฟ
คาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค ของผูบ้ริโภค 
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Abstract 

 
Research Title : Factors Relating to the Behavior of Consumer in Choosing Service  
  Café Amazon in PTT Gas Station’s Bang Khae District  
By : Miss Kanchana  Jantaphan 
Degree : Master of Business Administration 
 
Advisor : …………………………………………… 
   (Theerachote Pongtaveewould (Ph.D.)) 
   ................/................../............... 
 

 
 This research aims for: studied factors priorities of Marketing mix service had affected 
with using service at Café Amazon  PTT Gas Stations, Bang Khae District Branch, studied 
customer’s behavior used service at Café Amazon  PTT Gas Stations, Bang Khae District Branch, 
studied relationships between customer’s demographic characteristics and customer’s behavior 
used service at Café Amazon  PTT Gas Stations, Bang Khae District Branch and studied 
relationships between marketing mix service and customer’s behavior used service at Café 
Amazon  PTT Gas Stations, Bang Khae District Branch. The researcher found that; Almost of 
survey samples were female average age 26-35 years old, who had completed education in 
bachelor degree, their career are employee in private company and average income 10,001-20,000 
baht per month. In priorities factors of Marketing mix service at Café Amazon PTT Gas Stations, 
Bang Khae District Branch, that is to say, customer had effected using service in personal most. 
Almost of customer frequency used service at Café Amazon  PTT Gas Stations, Bang Khae 
District Branch was infrequent and customer aimed using service was  beverage and cost around 
101-200 baht. In hypothesis tested a significance in level 0.05, found that: income factors had 
involved with customer’s expenses using service at Café Amazon PTT Gas Stations in Bang Khae 
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District Branch and in personal factors had involved with customer’s expenses using service at 
Café Amazon PTT Gas Stations in Bang Khae District Branch. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.กควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 กาแฟถือเป็นหน่ึงในเคร่ืองด่ืมท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งมากในหมู่คนไทย โดยเฉพาะคนรุ่น
ใหม่ วยัท างาน และผูค้นท่ีใชชี้วิตอยูใ่นสังคมเมือง ท่ีหนัมาบริโภคกาแฟสดกนัมากข้ึน อีกทั้งในแง่
ของผูป้ระกอบการในช่วงระยะเวลา 4-5 ปีท่ีผ่านมา สามารถพบร้านกาแฟอยู่ตามสถานท่ีต่าง ๆ
ทัว่ไป ไม่วา่จะเป็นร้านกาแฟโบราณ ท่ีเปิดเองหรือเป็นรถเขน็ รวมทั้งร้านกาแฟขนาดเล็กและขนาด
ใหญ่ ตลอดจนถึงร้านกาแฟระดบัพรีเม่ียม ซ่ึงกลายเป็นท่ีน่าจบัตามองอย่างยิ่งของตลาดกาแฟใน
ประเทศไทย (บมจ. ธนาคารกรุงเทพ, 2559: ระบบออนไลน์) 

 ปัจจุบนั ร้านกาแฟท่ีกระจายอยูท่ ัว่ไป ส่วนใหญ่จะเป็นร้านกาแฟสด ซ่ึงเขา้มามีบทบาท
ส าคญัในการเขา้มาช่วงชิงส่วนแบ่งทางการตลาด พร้อมกบัการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึน โดยเฉพาะ
ธุรกิจร้านกาแฟประเภทคอฟฟ่ีช็อปท่ีมีการด าเนินกิจการในรูปแบบเครือข่าย ซ่ึงครองส่วนแบ่งทาง
การตลาดร้อยละ 75.0 ของมูลค่าตลาดคอฟฟ่ีช็อปทั้งหมด มีมูลค่าประมาณ 17,397 ลา้นบาท  โดย
ผูป้ระกอบการในแต่ละรายลว้นมีจุดเด่นของแบรนด์ท่ีแตกต่างกนัออกไป เช่น “สตาร์บคัส์” วาง
ต าแหน่งเป็นกาแฟพรีเม่ียม เจาะกลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายได้สูง คาเฟ่ อเมซอน มีกลุ่มเป้าหมาย คือ
นักท่องเท่ียว เน่ืองจากร้านกาแฟตั้งอยู่ในป๊ัมน ้ ามันเป็นส่วนใหญ่ ทรู คอฟฟีวางต าแหน่งเป็น
กาแฟพรีเม่ียม มีกลุ่มเป้าหมายเป็นผูท่ี้มีรายได้สูง โดยมีกลยุทธ์หลัก คือการขยายสาขาไปยงั
ศูนยก์ารคา้ มหาวทิยาลยั คอมมูนิต้ีมอลล ์ตลอดจนแหล่งชุมชนต่าง ๆ เคร่ืองด่ืมกาแฟโดยทัว่ไป ไม่
วา่จะเป็นร้านกาแฟคอฟฟ่ีช็อปหรือคาเฟ่ มีราคาขายต่อแกว้ท่ีแตกต่างกนัออกไป เร่ิมตั้งแต่ 20-30 
ไปจนถึง 100 บาท ซ่ึงข้ึนอยูก่บัวตัถุดิบท่ีน ามาใชใ้นการผลิตและคุณภาพของเคร่ืองด่ืม โดยสามารถ
แบ่งตลาดธุรกิจร้านกาแฟตามระดบัราคาไดเ้ป็น ตลาดพรีเม่ียม มีส่วนแบ่งตลาดร้อยละ 47.0 คิดเป็น
มูลค่า 8,240 ลา้นบาท มีอตัราเติบโตเฉล่ียร้อยละ 10.8 ต่อปี ซ่ึงเป็นเป็นร้านกาแฟท่ีไดรั้บความ
สนใจจากนกัลงทุนชาวต่างชาติเป็นอยา่งมาก ดา้นตลาดกาแฟในระดบักลางและระดบัล่าง มีมูลค่า
ประมาณ 9,157 ลา้นบาท ส่วนใหญ่ด าเนินกิจการ แบบร้านกาแฟอิสระ ภายใตช่ื้อเพียงร้านเดียว เช่น 
คาเฟ่ อเมซอน ท่ีด าเนินกิจการในรูปแบบเครือข่ายร้านกาแฟ ถือเป็นผูป้ระกอบการรายใหญ่ท่ีครอง
ส่วนแบ่งทางการตลาดสูงสุด ร้อยละ 20.0 ของมูลค่าตลาดกลางและล่าง ซ่ึงตวัขบัเคล่ือนส าคญัท่ีท า
ใหต้ลาดกาแฟระดบักลางและระดบัล่างเติบโตมาจากจ านวนสาขาท่ีมากท่ีสุดครอบคลุมทุกจงัหวดั
ทัว่ไป เพื่อให้ผูบ้ริโภคไดเ้ขา้ถึงผลิตภณัฑ์และบริการไดง่้าย (บมจ. ธนาคารกรุงเทพ, 2559: ระบบ
ออนไลน์) 
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 การสร้างแบรนด์ของร้านกาแฟให้ติดตลาดควบคู่ไปกบัการท าธุรกิจนอนออยล์ของกลุ่ม
บริษทัพลงังานนั้นมีโอกาสท่ีจะขยายตวัไดม้ากยิ่งข้ึน ตอ้งยอมรับว่าการสร้างแบรนด์นั้นมีความ 
ส าคญัในการสร้างการรับรู้ การจดจ า การระลึกถึงของผูบ้ริโภคเม่ือนึกถึงสินคา้และบริการนั้นอนั
น าไปสู่คุณค่าของแบรนด์ (Brand Equity) ท่ีสร้างข้ึนมาในท่ีสุด ซ่ึงแต่ละแบรนด์ร้านกาแฟก็จะมี 
กลยทุธ์ท่ีแตกต่างกนั (บริษทั ยเูค คอนซลัทิง จ ากดั, 2555: ระบบออนไลน์) 

 ร้านกาแฟ Café Amazon ถือก าเนิดข้ึนคร้ังแรกในปี 2545 จากวิสัยทศัน์ของผูบ้ริหาร 
บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ท่ีเล็งเห็นถึงโอกาสในการเพิ่มศกัยภาพทางการตลาดของสถานีบริการ
น ้ ามนั ปตท. จึงไดว้างแนวคิดให้เป็นธุรกิจหน่ึงในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. ท่ีสร้างรายไดใ้ห้กบั
สถานีฯ และตอบสนองต่อไลฟ์สไตลข์องผูบ้ริโภคและคนเดินทางไดม้ากข้ึน ตลอดระยะเวลาท่ีผา่น
มา ร้าน Café Amazon ถูกพฒันาให้เป็นจุดนดัพบ แหล่งพกัผ่อน ส าหรับคนเดินทาง ตวัร้านถูก
ออกแบบใหมี้ความยดืหยุน่ในการวางพื้นท่ีการท างานให้เหมาะสมกบัขนาดพื้นท่ีของสถานีบริการ
น ้ามนั ปตท. ตกแต่งดว้ยโทนสีเขียว น าเสนอภาพลกัษณ์แนวธรรมชาติ โดยใชส้วนหยอ่มเพื่อสร้าง
บรรยากาศ ร่มร่ืน เย็นสบาย ความรู้สึกผ่อนคลาย ซ่ึงถือเป็นเอกลกัษณ์ของร้าน Café Amazon 
เสมือนเป็นโอเอซิสของคนเดินทาง และดว้ยการตอบรับจากผูบ้ริโภคอยา่งอบอุ่น ท าให้วนัน้ีร้าน 
Café Amazon เติบโตข้ึนอย่างรวดเร็วและต่อเน่ือง ซ่ึงมีสาขาครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ (ไทย 
แฟรนไชส์เซ็นเตอร์, 2559: ระบบออนไลน์) 

 นอกจากน้ี ผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ท่ีขายภายในร้านกาแฟ และการบริการของพนกังานก็มีความ 
ส าคญัไม่นอ้ย อาทิเช่น ความรวดเร็วในการให้บริการ ความสะอาด บริการดว้ยความสุภาพ เป็นตน้ 
อีกทั้งจ  านวนสาขา (Distribution Coverage) ของร้านกาแฟในป้ัมน ้ ามนัท่ีกระจายและครอบคลุมทัว่
ประเทศตามเส้นทางการเดินทางระหวา่งจงัหวดั ยิง่ท  าให้แบรนด์กาแฟดงักล่าวไดรั้บความนิยมเพิ่ม
สูงข้ึน การส่งเสริมการตลาดและการรณรงคใ์ห้ใชว้สัดุท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มก็มีส่วนส าคญั เช่น 
มีรายการแลกซ้ือสินคา้ท่ีเก่ียวกบักาแฟไดใ้นราคาพิเศษการแลกซ้ือแกว้น ้ าท่ีสามารถน ามาใส่เคร่ือง 
ด่ืมไดใ้หม่พร้อมราคาพิเศษ เพื่อเป็นการลดการใชแ้กว้พลาสติก เป็นตน้ ซ่ึงจะท าให้นกัเดินทางท่ี
นิยมชมชอบการส่งเสริมดงักล่าวเขา้มาใช้บริการภายในร้านกาแฟมากข้ึน (บริษทั ยูเค คอนซลัทิง 
จ ากดั, 2555: ระบบออนไลน์) 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ท าใหผู้ว้จิยัสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรม
การเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. เขตบางแค ของผูบ้ริโภค 
เน่ืองจากพื้นท่ีเขตบางแคเป็นรอยต่อเช่ือมการเดินทางไปจงัหวดัปริมณฑลอ่ืน ๆ เสมือนเป็นจุดแวะ
พกัการเดินทางของผูใ้ช้ยวดยานพาหนะ ซ่ึงหน่ึงในนั้นคือสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. เขตบางแค 
นัน่เอง และท่ีส าคญัในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. ยงัมีร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ซ่ึงเป็นร้านกาแฟท่ี
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สามารถนั่งพกัผ่อนระหว่างการเดินทางไดอี้กด้วย โดยมีบริการกาแฟสด ชา สมูทต้ี และเบเกอร่ี     
ต่าง ๆ ให้ผูบ้ริโภคไดเ้ลือกซ้ือ ดงันั้น ผลการวิจยัสามารถท าให้ผูป้ระกอบร้านกาแฟน าขอ้มูลท่ีได้
ไปปรับปรุงรูปแบบการตลาดบริการท่ีดียิ่งข้ึนต่อไป รวมไปถึงผูท่ี้สนใจริเร่ิมในการอยากท าธุรกิจ
ร้านกาแฟสด ก็สามารถน าผลการวิจยัไปใช้เป็นข้อมูลการตดัสินใจ และมีแนวทางในการวาง        
กลยทุธ์การตลาดในการท าธุรกิจไดดี้ยิง่ข้ึน 
 
2.กวตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค ของผูบ้ริโภค 
 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั 
ปตท. เขตบางแค ของผูบ้ริโภค 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการ
เลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค ของผูบ้ริโภค 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการกบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ใน สถานีบริการน ้ ามนั ปตท. เขต
บางแค ของผูบ้ริโภค 
  
3.กขอบเขตในกำรวจัิย 

 1. ขอบเขตดา้นประชากร ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ใน
สถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค  

 2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 2) ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ และ 3) พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 3. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี ท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ร้าน 
กาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค มี 2 สาขา ไดแ้ก่ 

      3.1 ร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน สาขา บจก.ส.เจริญสมบติัปิโตรเลียม ท่ีอยู่ 53/3 หมู่ 10 
ถนนกาญจนาภิเษก แขวงบางไผ ่เขตบางแค 

      3.2 ร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน สาขา บริษทั ถาวรปิโตรเลียม จ ากัด ท่ีอยู่ 34/9 หมู่ 1 
ถนนพุทธมณฑล สาย 2 แขวงบางไผ ่เขตบางแค  

 4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ท าการศึกษาช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ 2559-
เดือนมิถุนายน 2559 
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4.กตัวแปรทีศึ่กษำ 
 ตวัแปรท่ีศึกษาในการวจิยั มีดงัน้ี 
 ตัวแปรต้น  ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ รายได้ 2) ปัจจยั          
ส่วนประสมการตลาดบริการ ไดแ้ก่ บุคลากร   
         ตัวแปรตำม ไดแ้ก่ พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการ
น ้ามนั ปตท. เขตบางแค ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 
 
5.กนิยำมปฏิบัติกำร 
 เพื่อใหก้ารศึกษามีความเขา้ใจตรงกนั ผูว้จิยัจึงนิยามศพัทท่ี์ใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม
ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ซ่ึงในการวิจยัคร้ังน้ีหมายถึง ดา้นบุคลากร ซ่ึงเป็น
เคร่ืองมือทางการตลาดส าหรับธุรกิจการบริการ เขา้มาใช้เป็นตวักระตุน้ทางการตลาดในการสร้าง
ความตอ้งการผูบ้ริโภคใหซ้ื้อผลิตภณัฑ์หรือใชบ้ริการ ช่วยสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดจากการให้บริการ
ของบุคลากรท่ีเป็นเง่ือนไขส าคญัในการสร้างความพึงพอใจหรือท าให้เกิดการยอมรับการบริการ
จากลูกคา้  

 พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขต 
บางแค หมายถึง ความบ่อยคร้ังในการใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการ และค่าใชจ่้าย
ในการใชบ้ริการ 
 
6.กประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1. ผลการวจิยัท่ีไดส้ามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงกลยุทธ์ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการในดา้นต่าง ๆ ของร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. 
เขตบางแค เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
 2. ท าให้ผูป้ระกอบการหรือผูท่ี้สนใจจะเร่ิมธุรกิจร้านกาแฟสด ทราบถึงพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคในการตดัสินใจท่ีจะเลือกใช้บริการ และสามารถน าข้อมูลไปใช้ในการปรับปรุงการ
ใหบ้ริการท่ีดียิง่ข้ึนต่อไป 



บทที ่2 
แนวคดิ  ทฤษฎ ี เอกสาร และงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษา ปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่         
อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. เขตบางแค ของผูบ้ริโภค ผูว้ิจยัไดท้บทวนแนวคิด ทฤษฎี 
เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาในคร้ังน้ี มีรายละเอียดดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์  

 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ  
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
 5. ขอ้มูลร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน 
 6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
1.กแนวคิดเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2542: 38-39) กล่าววา่ ลกัษณะประชากรศาสตร์ รวมถึงอายุ เพศ วงจร
ชีวิตครอบครัว การศึกษา รายได ้เป็นตน้ ลกัษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อนกัการตลาดเพราะมนั
เก่ียวพนักบัอุปสงค ์(Demand) ในตวัสินคา้ทั้งหลาย การเปล่ียนแปลงทางประชากรศาสตร์ช้ีให้เห็น
ถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนก็จะหมดไปหรือลดความส าคญัลง 

 ปณิศา ลญัชานนท์ (2548) กล่าววา่ อายุ บุคคลท่ีมีอายุแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการใน
สินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามอายุ ประกอบดว้ย ต ่ากวา่ 6 ปี, 6-11 ปี, 
12-19 ปี, 20-34 ปี, 35-49 ปี, 50-64 ปี, และ 65 ปีข้ึนไป ตวัอยา่งเช่น กลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองส่ิง
แปลกใหม่และชอบสินค้าแฟชั่น ส่วนกลุ่มผูสู้งอายุจะสนใจสินคา้เก่ียวกับสุขภาพและความ
ปลอดภยั เป็นตน้  

 วงจรชีวิตครอบครัว เป็นขั้นตอนการด ารงชีวิตของบุคคล ซ่ึงการด ารงชีวิตในแต่ละ
ขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการ ทศันคติ และค่านิยมของบุคคล ท าให้เกิดความตอ้งการ
ในผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั โดยมีความสัมพนัธ์กบัสถานภาพทางการเงินและ
ความสนใจของแต่ละบุคคล ซ่ึงมี 9 ขั้นตอน ดงัน้ี  

 1. เป็นโสด อยูใ่นวยัหนุ่มสาว กลุ่มน้ีมกัจะมีภาวะทางการเงินนอ้ย มกัจะซ้ือสินคา้อุปโภค 
บริโภคส่วนตวั สนใจดา้นการพกัผอ่นหยอ่นใจ และสินคา้ตามความนิยม เช่น เส้ือผา้ เคร่ืองส าอาง  
เคร่ืองประดบั เป็นตน้  
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 2. คู่สมรสใหม่อยูใ่นวยัหนุ่มสาวและยงัไม่มีบุตร กลุ่มน้ีจะมีอตัราซ้ือและช่วงระยะเวลา
ซ้ือสินคา้สูงท่ีสุด มกัจะซ้ือสินคา้ถาวร เช่น รถยนต ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า และเฟอร์นิเจอร์ท่ีจ  าเป็น 

 3. ครอบครัวท่ีมีบุตรขั้นท่ี 1 บุตรคนเล็กต ่ากวา่ 6 ขวบ กลุ่มน้ีมกัจะซ้ือสินคา้ถาวรท่ีใชใ้น
บา้นมากท่ีสุด เช่น เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองซกัผา้ เคร่ืองดูดฝุ่ น และผลิตภณัฑ์ส าหรับเด็ก รวมทั้งมีความ
สนใจในผลิตภณัฑใ์หม่เป็นพิเศษแต่มีสภาพคล่องทางการเงินต ่า  

 4. ครอบครัวท่ีมีบุตรขั้นท่ี 2 บุตรคนเล็กอายุ 6 ขวบ หรือมากกวา่ 6 ขวบ กลุ่มน้ีจะมีฐานะ
ทางการเงินดีข้ึน ภรรยาจะตอ้งท างานดว้ยเพราะบุตรเขา้โรงเรียนแลว้  สินคา้ท่ีบริโภค เช่น อาหาร 
เส้ือผา้ เคร่ืองเขียน แบบเรียน และรายการพกัผอ่นหยอ่นใจส าหรับบุตร  

 5. ครอบครัวท่ีมีบุตรขั้นท่ี 3 บิดา มารดามีอายุมากและบุตรโตแลว้แต่บุตรยงัไม่แต่งงาน 
กลุ่มน้ีจะมีฐานะทางการเงินดีข้ึน สามารถซ้ือสินคา้ถาวรและเฟอร์นิเจอร์มาแทนของเก่า ผลิตภณัฑ์
ท่ีบริโภคอาจจะเป็นรถยนต ์บริการทางทนัตแพทย ์และการท่องเท่ียวท่ีหรู บา้นขนาดใหญ่กวา่เดิม  

 6. ครอบครัวท่ีมีบุตรแยกครอบครัวขั้นท่ี 1 บิดามารดาอายุมาก มีบุตรแยกครอบครัวและ
หวัหน้าครอบครัวท างานอยู่ กลุ่มน้ีจะมีฐานะทางการเงินดี มีเงินเก็บ ชอบเดินทางเพื่อพกัผ่อน 
บริจาคทรัพยสิ์นบ ารุงศาสนา และช่วยเหลือสังคม แต่ไม่สนใจในผลิตภณัฑใ์หม่  

 7. ครอบครัวท่ีมีบุตรแยกครอบครัวขั้นท่ี 2 บิดามารดาอายุมาก บุตรแยกครอบครัวและ
หวัหนา้ครอบครัวเกษียณแลว้ กลุ่มน้ีจะมีรายไดล้ดลง อาศยัอยูใ่นบา้น จะซ้ือยารักษาโรค และ
ผลิตภณัฑส์ าหรับผูสู้งอายุ  

 8. คนท่ีอยูค่นเดียวเน่ืองจากฝ่ายหน่ึงเสียชีวิตหรือหยา่ขาดจากกนัและยงัท างานอยู ่กลุ่มน้ี
ยงัมีรายไดอ้ยู ่พอใจการท่องเท่ียว แต่ตอ้งการขายบา้น  

 9. คนท่ีอยู่คนเดียวเน่ืองจากฝ่ายหน่ึงเสียชีวิตหรือหยา่ขาดจากกนัและออกจากงานแลว้ 
กลุ่มน้ีจะมีรายไดน้อ้ยและค่าใชจ่้ายส่วนใหญ่เป็นค่ารักษาพยาบาล ตอ้งการความเอาใจใส่และการ
ดูแลเป็นพิเศษ 

 อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความต้องการสินค้าและบริการท่ี
แตกต่างกนั เช่น เกษตรกร ก็จะซ้ือสินคา้ท่ีจ  าเป็นต่อการครองชีพและสินคา้ท่ีเป็นปัจจยัการผลิตเป็น
ส่วนใหญ่ ส่วนพนกังานท่ีท างานในบริษทัต่าง ๆ ส่วนใหญ่จะซ้ือสินคา้เพื่อเสริมสร้างบุคลิกภาพ 
ขา้ราชการซ้ือสินคา้ท่ีจ  าเป็น นกัธุรกิจจะซ้ือสินคา้เพื่อสร้างภาพพจน์ให้กบัตนเอง เป็นตน้ นกัการ
ตลาดจะตอ้งเตรียมสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มเหล่าน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม  

 รายได ้หรือ สถานภาพทางเศรษฐกิจ ของแต่ละบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการท่ีเขา
ตดัสินใจซ้ือ สถานภาพเหล่าน้ีจะประกอบดว้ย รายได ้ การออมทรัพย ์ อ านาจการซ้ือและทศันคติ
การจ่ายเงิน นกัการตลาดจะตอ้งสนใจแนวโนม้ของรายไดส่้วนบุคคล เน่ืองจากรายไดมี้ผลต่อ 
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อ านาจการซ้ือ 
 คนท่ีมีรายไดต้  ่าจะซ้ือสินคา้ท่ีจ  าเป็นต่อการครองชีพและมีความไวต่อราคามาก ส่วนคนท่ี

มีรายไดสู้งจะมุ่งซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณภาพดีและราคาสูง โดยเนน้ท่ีภาพพจน์ตราสินคา้เป็นหลกั  
 การศึกษา ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพดีมากกว่าผูท่ี้มี

การศึกษาต ่า เน่ืองจากผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสร้างรายไดสู้งกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า จึง
มีแนวโนม้ท่ีจะบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพมาก 
 ส่วน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546: 204-205) ไดเ้สนอวา่ 
 1. อายุ บุคคลท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีความตอ้งการในสินคา้ และบริการท่ีแตกต่างกนั  
ตวัอย่างเช่น กลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่ และชอบสินค้าประเภทแฟชั่น ส่วนกลุ่ม
ผูสู้งอายจุะสนใจสินคา้เก่ียวกบัสุขภาพ และความปลอดภยั เป็นตน้ 
 2. วงจรชีวิตครอบครัว เป็นขั้นตอนการด ารงชีวิตของบุคคล ซ่ึงการด ารงชีวิตในแต่ละ
ขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการ ทศันคติ และค่านิยมของบุคคล ท าให้เกิดความตอ้งการ
ในผลิตภณัฑ์ และพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั โดยมีความสัมพนัธ์กบัสถานภาพทางการเงิน 
และความสนใจของแต่ละบุคคล 
 3. อาชีพ อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็น และความตอ้งการสินคา้รวมถึง
บริการท่ีแตกต่างกนั เช่น ขา้ราชการจะซ้ือชุดท างาน และสินคา้ท่ีจ  าเป็น ส่วนประธานกรรมการ
บริษทั และภรรยาจะซ้ือเส้ือผา้ราคาสูง เป็นตน้ 
 4. โอกาสทางเศรษฐกิจ หรือรายได้ โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้
และบริการท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ โอกาสเหล่าน้ีประกอบดว้ย รายได ้การออมทรัพย ์อ านาจการซ้ือ และ
ทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน 
 5. การศึกษา ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพดีมากกวา่ผูท่ี้มี
การศึกษาต ่า 
 ปรมะ สตะเวทิน (2546: 105) ไดเ้สนอว่า คนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกนัจะมี
ลกัษณะทางจิตวทิยาต่างกนัดว้ย โดยวเิคราะห์จากปัจจยั ดงัน้ี 
 1. เพศ ความแตกต่างทางเพศ ท าให้เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกนัอยา่งมากใน
เร่ืองความคิด ค่านิยม ทศันคติ ทั้งน้ีเพราะวฒันธรรม และสังคมจะก าหนดบทบาท รวมทั้งกิจกรรม
ของคนสองเพศไวต่้างกนั 
 2. อายุ เป็นปัจจยัท่ีท าใหค้นมีความแตกต่างในเร่ืองของความคิด และพฤติกรรม คนท่ีอายุ
นอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยดึถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกวา่คนท่ีอายุมาก ใน ขณะท่ี
คนอายมุากมกัจะมีความคิดท่ีอนุรักษนิ์ยม ยดึถือการปฏิบติั ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกวา่คนท่ี 
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มีอายนุอ้ย เน่ืองมาจากผา่นประสบการณ์ชีวติท่ีแตกต่างกนั 
 3. การศึกษา เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรมแตกต่างกนั 
คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี เพราะเป็นผูมี้ความกวา้งขวาง และ
เขา้ใจสารดี แต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ ถา้ไม่มีหลกัฐาน หรือเหตุผลเพียงพอ 
 4. สถานะทางสังคม  และเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได ้และสถานภาพทางสังคมของ
บุคคล มีอิทธิพลอย่างส าคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสาร เพราะแต่ละคนมีวฒันธรรม 
ประสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยม และเป้าหมายท่ีต่างกนั 
 
2.กแนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 18) ไดใ้ห้ความหมายของ ค าวา่ การบริการ หมายถึง
กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible good) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ
โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจ
ได ้
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547: 14) ไดเ้สนอแนวคิดวา่ บริการ (Service) คือ การกระท า
พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึงโดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น อาจมีตวั
สินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท า พฤติกรรม หรือการ
ปฏิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได ้
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552: 334) ไดก้ล่าววา่ การบริการ (Services) เป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์ หรือเป็นการท างานท่ีสร้างผลประโยชน์ (Benefits) ส าหรับลูกคา้ โดยการสร้างให้เกิด
การเปล่ียนแปลงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 ชูชยั สมิทธิไกร (2554: 362) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการ(Service) หมายถึง กิจกรรม
หรือผลประโยชน์เชิงนามธรรม ซ่ึงผูใ้ห้บริการไดเ้สนอขาย โดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบ ครองการ
บริการนั้น ๆ อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการจ าหน่ายสินคา้
หรือไม่ก็ได ้ดงันั้น การบริการจึงเก่ียวขอ้งกบัการเสนอขาย ความพยายาม (efforts) การปฏิบติังาน 
(performance) หรือการกระท าใด ๆ ให้แก่อีกฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการมิไดเ้ป็นเจา้ของการบริการ
นั้น ๆ เหมือนเช่นการเป็นเจา้ของสินคา้  
 จากความหมายท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ 
กระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
บุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น ซ่ึงบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ี 
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สามารถสนองตอบความตอ้งการของผูม้ารับบริการได ้
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551: 12-14) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของการบริการ (Service) มี

ลกัษณะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้ (Goods) ดงัน้ี 
 1. การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มีตวัตน

เหมือนกบัสินคา้อ่ืน ๆ เราจึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถทดลองใช้ไดก่้อนท่ีจะตดัสินใจ
ซ้ือ ดงันั้นการตดัสินใจใชบ้ริการจึงข้ึนอยูก่บัความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่า และประสบการณ์
เดิมท่ีเคยได้รับเป็นส าคญั ตวัอย่างเช่น การพูดถึงการบริการน าเท่ียวของบริษทัน าเท่ียว เราไม่
สามารถบอกไดว้า่การบริการของมคัคุเทศก์และหวัหนา้ทวัร์มีรูปร่างลกัษณะเป็นอยา่ง ไร อีกทั้งยงั
ไม่สามารถใชบ้ริการไดก่้อนจะตดัสินใจซ้ือ แต่ในทางตรงกนัขา้ม หากเป็นสินคา้อ่ืน ๆ เช่น กลอ้ง
ถ่ายรูป โทรศพัทมื์อถือ หรือดินสอ ปากกา เราสามารถเห็นรูปร่างลกัษณะ สีสัน และคุณสมบติัต่าง 
ๆ ได ้อีกทั้งยงัสามารถทดลองใชก่้อนจะตดัสินใจซ้ือไดอี้กดว้ย 

 2. การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน (Heterogeneity) การบริการไม่มีความคงท่ีแน่นอน 
เน่ืองจากคุณภาพและลกัษณะของการบริการข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็น “มนุษย”์ ท่ีตามปกติแลว้
มกัมีพฤติกรรมท่ีไม่คงท่ีอนัเป็นผลมาจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดลอ้ม และปัจจยัอ่ืน ๆ อีก
มากมาย ในหน่วยงานหน่ึงซ่ึงมีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการหลายคน ผูป้ฏิบติังานให้บริการแต่ละคนยอ่ม
ให้บริการไม่เหมือนกนั เช่น อาจมีวิธีการพูด หรือการแก้ไขปัญหาท่ีแตกต่างกนั หรือแมก้ระทัง่
ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการคนเดียวกนั แต่เม่ือให้บริการต่างเวลาและวาระกนัอาจมีลกัษณะการบริการท่ี
แตกต่างกนั แต่เม่ือเปรียบเทียบกบัสินคา้แลว้ จะเห็นไดว้า่ เราสามารถก าหนดคุณลกัษณะของสินคา้
ใหเ้หมือนกนัทุกประการได ้ไม่วา่เราจะซ้ือสินคา้นั้น ๆ จากสถานท่ีใดหรือในเวลาใดก็ตาม  

 3. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perishability) กล่าวคือ ในการให้บริการใด ๆ ก็
ตาม หากไม่มีผูม้าใชบ้ริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึง หรือสถานท่ีใดสถานท่ีหน่ึงท่ีก าหนด 
ก็จะท าให้การบริการท่ีจัดเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า ตัวอย่างเช่น ในการให้บริการท่ีนั่งบน
เคร่ืองบินของแต่ละเท่ียวบินหากมีท่ีนัง่วา่งก็จะท าใหส้ายการบินสูญเสียรายไดท่ี้ควรไดรั้บ และสาย
การบินก็ไม่สามารถเก็บรักษาท่ีนัง่ดงักล่าวไวข้ายในเท่ียวบินอ่ืน ๆ ไดอี้ก ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัสินคา้ ท่ี
หากขายไม่ไดใ้นวนันั้น ก็ยงัสามารถเก็บรักษาไวเ้พื่อขายในวนัต่อไปไดอี้ก และไม่ท าให้หน่วยงาน
ตอ้งสูญเสียรายไดท่ี้ควรไดรั้บไป 

 4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได้ (Non-ownership) การบริการเป็น
กิจกรรมหรือกระบวนการท่ีเกิดข้ึนระหวา่งผูป้ฏิบติังานให้บริการและผูรั้บบริการในช่วงระยะเวลา
หน่ึง ๆ และสถานท่ีหน่ึง ๆ เท่านั้น เม่ือพน้ระยะเวลานั้น ๆ ไปแลว้ หรือสถานท่ีนั้น ๆ ไม่เอ้ืออ านวย
ต่อการบริการแลว้ ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถน าการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ยได ้หรืออาจกล่าวอีก
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นยัหน่ึงไดว้า่ การบริการเปรียบเสมือน “การให้เช่า” ไม่ใช่ “การขาย” ตวัอยา่งเช่น ในการใชบ้ริการ
หอ้งพกัของโรงแรมแห่งหน่ึง ผูรั้บบริการเพียงแต่ “เช่า” ห้องพกัเพียงช่วงระยะเวลาหน่ึงเท่านั้น ซ่ึง
ในช่วงระยะเวลาดงักล่าว เขาสามารถแสดงกรรมสิทธ์ิความเป็นเจา้ของห้องพกัไดเ้พียงเท่าท่ีไดรั้บ
อนุญาต กล่าวคือ สามารถพกัผอ่นและใชป้ระโยชน์จากส่ิงอ านวยความสะดวกและการบริการท่ีทาง
โรงแรมจดัให้ได้ แต่ถ้าถามว่าเขาเป็นเจา้ของห้องพกัและส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกันั้น
หรือไม่ ค  าตอบคือ “ไม่ใช่” และเม่ือผูรั้บบริการไดเ้ช็คเอ๊าท์ (Check-out) ออกจากโรงแรมแลว้ เขาก็
ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของห้องพกัและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ นั้นอีกได้ ซ่ึงจะ
แตกต่างกับการซ้ือสินค้า เช่น ผา้ปูท่ีนอนหรือเตียง ท่ีเม่ือซ้ือแล้วผูซ้ื้อสามารถแสดงความเป็น
เจา้ของท่ีจะครอบครองไวก้บัตนเองไดต้ลอดไป 

 5. การบริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ท่ีเกิดมาพร้อมกบั
ความตอ้งการท่ีไม่มีขีดจ ากดัและเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึกต่าง ๆ 
เป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดงันั้น ส่ิงท่ีจะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ “คน” ไดดี้ท่ีสุดก็
คือ “คน” นัน่เอง 

 6. คุณภาพของการบริการมกัตอ้งอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพ ตวัอยา่งเช่น เม่ือเราไป
พกัท่ีโรงแรมใดโรงแรมหน่ึง การท่ีเราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจากจะ 
ตอ้งพิจารณาท่ีการบริการของพนกังานโรงแรมแลว้ เรามกัจะพิจารณาท่ีองคป์ระกอบทางกายภาพ 
ประกอบดว้ย เช่น ท่ีนอนน่ิมและอยูใ่นสภาพดีหรือไม่ เคร่ืองปรับอากาศท างานดีหรือไม่ โทรทศัน์
มีภาพท่ีชดัเจนหรือไม่และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นตน้ หากการบริการอ่ืน ๆ ของโรงแรม
ดี เช่น พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส สุภาพ และให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว แต่ท่ีนอนภายในห้องพกันอน
ไม่สบาย และเคร่ืองปรับอากาศส่งเสียงดงัทั้งคืนและไม่เยน็ องคป์ระกอบทางกายภาพเหล่าน้ีก็จะ
ลดระดบัคุณภาพของการบริการในสายตาของเรา แต่ถา้ในทางตรงกนัขา้ม หากองค์ประกอบทาง
กายภาพดีและการบริการอ่ืน ๆ ดีดว้ย องคป์ระกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดบัคุณภาพของการ
บริการใหสู้งมากข้ึนในความรู้สึกของผูรั้บบริการ 

 7. การบริการมักต้องให้ผู ้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือ
กระบวนการ บริการ หรือกล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลา
เดียวกนั ท าใหไ้ม่สามารถแบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้(Simultaneous 
Production and Consumption of Service or Inseparability between Production Process and 
Consumption Process) ตวัอยา่งเช่น การให้บริการน าเท่ียวของมคัคุเทศก์ ในระหวา่งการน าชมและ
อธิบายสถานท่ีท่องเท่ียว นกัท่องเท่ียวจะมีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการดว้ย โดยการรับฟัง
หรือถามค าถาม เป็นตน้ แต่ส าหรับการผลิตสินคา้นั้น จะกระท าท่ีโรงงานโดยใชเ้คร่ืองจกัร และ/ 
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หรือคนงานโดยท่ีผูบ้ริโภคไม่ไดเ้ขา้ไปมีส่วนร่วมในกระบวนการผลิตเลย 
 ณัฏฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2548: 12-13) ไดก้ล่าวถึง คุณสมบติัของการบริการไวว้า่ ธุรกิจ
บริการจะมีคุณสมบติัท่ีส าคญัดงัต่อไปน้ี 
 1. จบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่คงทน บริการจะมีลกัษณะเป็นนามธรรมท่ีลูกคา้ไม่สามารถจบั
ตอ้งไดโ้ดยตรง แต่สามารถสัมผสัไดใ้นรูปแบบต่าง ๆ เช่น ภาพ เสียง ความสะดวก หรือความสนุก  
เป็นตน้ นอกจากน้ีบริการจะมีอยูเ่ฉพาะช่วงเวลาของการใหบ้ริการเท่านั้น 
 2. ไม่สามารถจดัเก็บได ้ การบริการจะหมดไปเม่ือส้ินสุดระยะเวลาหรือกระบวนการ
บริการ โดยท่ีลูกคา้ไม่สามารถจดัเก็บการบริการไวใ้ชง้านใหม่ได ้นอกจากเขาจะเขา้รับบริการใหม่
อีกคร้ัง 
 3. ติดต่อกบัลูกคา้มาก ผูใ้ห้บริการมกัจะตอ้งติดต่อและมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรง
หลายคร้ังผูใ้หบ้ริการจะเป็นบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้หรือท่ีเรียกวา่ “ช่วงเวลา
แห่งความจริง (Moment of truth)” ท่ีลูกคา้จะตดัสินใจวา่เขาจะซ้ือหรือไม่ซ้ือ ประทบัใจหรือไม่
ประทบัใจต่อบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงมกัจะส่งผลโดยตรงต่อความส าเร็จหรือความลม้เหลวของธุรกิจ
นอกจากน้ีลูกคา้ยงัอาจเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในกระบวนการใหบ้ริการดว้ย 
 4. ใช้ระยะเวลาในการตอบสนองสั้น ผูใ้ห้บริการสามารถปรับเปล่ียนรูปแบบของการ
ด าเนินงาน หรือการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว นอกจากน้ี ผูใ้ห้บริการบาง
ประเภทยงัตอ้งปรับรูปแบบของการบริการให้สอดคล้องกบัสถานการณ์และความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละคน 
 5. ด าเนินงานเฉพาะพื้นท่ี ธุรกิจบริการจะสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ได้เฉพาะพื้นท่ี
องคก์ารท่ีสามารถเขา้ถึงและติดต่อกบัลูกคา้ไดต้ามความเหมาะสมและลกัษณะของธุรกิจ 
 6. ใชพ้ื้นท่ีตามความเหมาะสม ธุรกิจบริการจะใชพ้ื้นท่ีด าเนินงานตามลกัษณะของธุรกิจ
โดยไม่ตอ้งจดัสร้างอาคารโรงงาน และโกดงัสินคา้ขนาดใหญ่ 
 7. ใชแ้รงงานมาก การบริการจะมีลกัษณะเฉพาะท่ีตอบสนอง ความตอ้งการของลูกคา้    
แต่ละคน จึงตอ้งใชบุ้คลากรท่ีท าหนา้ท่ีให้บริการและติดต่อกบัลูกคา้มาก โดยความสามารถในการ
ใหบ้ริการขององคก์ารมกัจะข้ึนกบัจ านวนและความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
 8. ยากในการวดัและประเมินคุณภาพ การบริการจะเป็นนามธรรม และเก่ียวขอ้งกบั
ความรู้สึก จึงยากต่อการก าหนดมาตรฐานและการประเมินคุณภาพออกมาเป็นรูปธรรม 
 อยา่งไรก็ดี ไดมี้ผูพ้ยายามพฒันาเทคนิคการประเมินคุณภาพของการบริการมากข้ึน โดย 
เฉพาะในปัจจุบนั เพราะอนาคตท่ีธุรกิจบริการเติบโต และมีความส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจมากข้ึน 

 ชูชยั สมิทธิไกร (2554: 362-363) กล่าววา่ การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีส าคญั 4 ประการ  
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ดงัต่อไปน้ี  
 1. การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ (Intangibility) การบริการเป็นกิจกรรมท่ีเป็นนาม- 

ธรรมไม่สามารถจบัตอ้งหรือสัมผสัไดเ้หมือนผลิตภณัฑ์ทัว่ไป แต่จะแสดงออกมาในรูปของการ
ปฏิบติังาน (performance) ก่อนท่ีผูรั้บบริการจะตดัสินใจเลือกรับบริการนั้น ผูรั้บบริการไม่สามารถ
ประเมินคุณภาพการบริการไดจ้ากการนบั วดั หรือทดสอบโดยตรงได ้ดงันั้น ผูรั้บบริการจึงมกัมอง
หาสัญลกัษณ์หรือส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมท่ีเป็นเสมือนตวัแทนของคุณภาพของบริการ เช่น การแต่งกาย
ของผูใ้หบ้ริการ ลกัษณะทางกายภาพของสถานท่ี เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ และอตัราค่าบริการ  

 2. การผลิตและการบริโภคไม่สามารถแยกจากกนัได ้ (Inseparability) การบริการเป็น
กระบวนการท่ีทั้งการผลิตและบริโภคเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั ซ่ึงแตกต่างจากการผลิตและจ าหน่าย
สินคา้ กล่าวคือ สินคา้ตอ้งมีการผลิต จดัเก็บ และจ าหน่าย จากนั้นจึงมีการบริโภคเกิดข้ึน แต่ส าหรับ
การบริการ ผูรั้บบริการจะเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการน้ี ท าให้เกิดปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห ้
บริการกบัผูรั้บบริการ  

 3. การบริการมีความแตกต่างหลากหลาย (Variability) การบริการแต่ละคร้ังจะมีความ
แตกต่างกนั และคุณภาพของการบริการอาจเปล่ียนแปลงไปตามผูใ้ห้บริการ เน่ืองจากผูใ้ห้บริการ   
แต่ละคนอาจมีความรู้ความสามารถและพฤติกรรมการให้บริการท่ีแตกต่างกนั นอกจากนั้น ผูรั้บ 
บริการท่ีแตกต่างกนั รวมทั้งการเปล่ียนเวลาและสถานท่ีให้บริการ ก็สามารถท าให้บริการมีความ
แตกต่างกนัได ้ 

 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) การบริการเป็นทั้งการผลิตและการบริโภคในเวลา
เดียวกนั ดงันั้น จึงไม่สามารถท าการผลิตไวล่้วงหน้า และเก็บรักษาไวเ้พื่อจ าหน่ายในภายหลงัได้
เหมือนผลิตภณัฑ ์
 จากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการขา้งตน้ จึงอาจกล่าวโดยสรุปไดว้า่ การบริการ คือ
การใหค้วามช่วยเหลือ การกระท าหรือการปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง การบริการท่ีดีตอ้ง
มีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และสุภาพอ่อนโยนกบัผูม้าใช้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจในการให้บริการ นอกจากการขายสินคา้และผลิตภณัฑ์แลว้ 
การบริการก็คือสินคา้ชนิดหน่ึงของกิจการท่ีจะเสนอขายใหก้บัลูกคา้ได ้
  
3.กแนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service marketing mix หรือ 7 P’s) 
 ตามแนวคิดของ ฟิลลิป คอตเลอร์ (อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546: 434-
436) กล่าววา่ ธุรกิจท่ีให้บริการจะใชส่้วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรือ 4P’s เช่น 
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เดียวกบัธุรกิจขายสินคา้ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ผลิตภณัฑ์ (Product) 2) ราคา (Price) 3) สถานท่ี(Place) 
4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นยงัตอ้งอาศยัเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพิ่มเติม
ประกอบดว้ย 5) บุคคล (People) หรือ พนกังาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection) 
การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้
แตกต่างเหนือคู่แข่ง พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กบับริษทั 6) การสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดยพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวม (Total Quality Management (TQM)) ตวัอยา่งโรงแรมตอ้งพฒันาลกัษณะทางกายภาพและ
รูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ (Customer-value proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้น
ความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ และ 7) กระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบ
คุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้รวดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer 
satisfaction) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) ผลิตภณัฑ์/บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบ 
สนองความตอ้งการของลูกคา้ให้พึงพอใจในผลิตภณัฑ์ท่ี เสนอขาย อาจจะมีหรือไม่มีตวัตนก็ได ้
ผลิตภณัฑ์จึงประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์ร หรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ตอ้งมี
อรรถประโยชน์ มีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายได้ การก าหนด
กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 
  1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ (Product differentiation) หรือความแตกต่างทางการ
แข่งขนั (Competitive differentiation) 
  1.2 องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ์ (Product component) เช่นประโยชน์
พื้นฐาน คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ และอ่ืน ๆ 
  1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์
ของบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 
  1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product positioning) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะใหม่และ
ปรับปรุงให้ดีข้ึน (New and lmproved) ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 
  1.5 กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product mix) และสายผลิตภณัฑ์ (Product 
line)  
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 ประเภทผลติภัณฑ์ (สินค้า) บริโภค  
 ผลิตภณัฑ์บริโภค (Consumer Product (Goods)) เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีผูซ้ื้อตอ้งการซ้ือไปเพื่อ

ใชส้อยส่วนบุคคลซ่ึงถือเป็นการบริโภคขั้นสุดทา้ย การจดัประเภทผลิตภณัฑ์สามารถจ าแนกไดต้าม
อุปนิสัยการซ้ือ หรือ พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคไดด้งัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2543: 51-
57) 

 1. ผลิตภณัฑส์ะดวกซ้ือ (Convenience Product (Goods)) เป็นผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคซ้ือ
บ่อย ซ้ือกะทนัหนัโดยใชค้วามพยายามในการเลือกซ้ือนอ้ย เช่น น ้าปลา สบู่ เป็นตน้ สามารถจดัได้
เป็น 3 ชนิด คือ 
   1.1 ผลิตภณัฑ์หลกั (Staple Products (Goods)) เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีใช้เป็นปกติในชีวิต 
ประจ าวนั ราคาไม่แพง มีการใชบ้่อย เช่น ยาสระผม แป้ง 
   1.2 ผลิตภณัฑซ้ื์อฉบัพลนั (Impulse Goods (Product)) เป็นผลิตภณัฑ์สะดวกซ้ือท่ีผูซ้ื้อ
ไม่ไดว้างแผนการซ้ือในแต่ละคร้ัง แต่ซ้ือเพราะไดรั้บแรงกระตุน้ให้เกิดการซ้ือทนัทีทนัใด เป็นการ
ซ้ือแบบฉบัพลนั แบ่งออกได ้4 ประเภท คือ 
        1.2.1 การซ้ือฉบัพลนัโดยไม่ไดต้ั้งใจ (Pure Impulse Buying) เป็นการตดัสินใจซ้ือ
ผลิตภณัฑ์โดยผูบ้ริโภคไม่ไดมี้ความคิดท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ์มาก่อนท่ีจะเห็นสินคา้เป็นการตดัสินใจ
ซ้ือจากแรงกระตุน้จริง ๆ เช่น จากการสาธิต ไดแ้ก่ สบู่ท่ีมีบรรจุภณัฑส์วยงาม เป็นตน้ 
          1.2.2 การซ้ือฉบัพลนัท่ีเกิดจากการระลึกได ้ (Reminder lmpulse Buying) เป็นการ
ตดัสินใจซ้ือท่ีผูบ้ริโภคข้ึนไดใ้นระหวา่งเดินซ้ือของ เม่ือเห็นผลิตภณัฑ์แลว้ระลึกไดว้า่ผลิตภณัฑ์ท่ี
บา้นหมดพอดี หรือเม่ือพบผลิตภณัฑ์ท าให้ระลึกถึงการโฆษณาท่ีพูดถึงประโยชน์ของผลิตภณัฑ์จึง
ตอ้งการทดลองใช ้
           1.2.3 การซ้ือฉบัพลนัท่ีเกิดจากการเสนอแนะ (Suggestion lmpulse Buying) ซ่ึง
เป็นการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ เพราะการเห็นผลิตภณัฑ์ชนิดหน่ึงแล้วท าให้เกิดการตอ้งการซ้ือ
ผลิตภณัฑอี์กชนิดหน่ึง เช่น เห็นแปรงสีฟัน แลว้นึกถึงยาสีฟัน เห็นยาสระผมแลว้นึกถึงครีมนวดผม 
เป็นตน้ 
          1.2.4 การซ้ือฉบัพลนัท่ีก าหนดเง่ือนไขไว ้ (Planned lmpulse Buying) เป็นการ
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์โดยมีการวางแผนไวใ้นใจ กล่าวคือ จะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ก็ต่อเม่ือมีของ
แถม หรือราคาถูกเป็นพิเศษ เช่น เดินในหา้งสรรพสินคา้แลว้เจอผลิตภณัฑส์ะดวกซ้ือลดราคาก็จะ 
ตดัสินใจซ้ือ 
     1.3 ผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือในยามฉุกเฉิน [Emergency Products (Goods)] เป็นผลิตภณัฑ์
สะดวกซ้ือ ท่ีผูซ้ื้อไม่ไดว้างแผนการซ้ือไวก่้อนแต่ซ้ือเพราะมีความจ าเป็นตอ้งใช้ผลิตภณัฑ์อย่าง
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ฉบัพลนั ดงันั้นผูซ้ื้อจะตดัสินใจซ้ือโดยไม่ค  านึงถึงราคาและคุณภาพของผลิตภณัฑ์ เพราะเป็นการ
ซ้ือเพื่อแกไ้ขเหตุการณ์เฉพาะหนา้ เช่น ผา้อนามยั ยาแกป้วดศีรษะ 
 2. ผลิตภณัฑ์เลือกซ้ือ [Shopping Products (Goods)] เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีผูซ้ื้อมกัจะ
เปรียบเทียบก่อนการตดัสินใจซ้ือ ปัจจยัท่ีใช้ในการเปรียบเทียบ ไดแ้ก่ ความเหมาะสม คุณภาพ 
ราคาและรูปแบบ เป็นตน้ แบ่งออกเป็น 2 พวกคือ 
    2.1 ผลิตภณัฑ์เลือกซ้ือท่ีเหมือนกนั (Homogeneous Shopping Products (Goods)) 
หมายถึง ผลิตภณัฑ์เลือกซ้ือท่ีผูบ้ริโภคเห็นวา่ มีลกัษณะพื้นฐานทัว่ไปเหมือนกนั การตดัสินใจซ้ือ
ข้ึนอยูก่บัราคาต ่าสุดของผลิตภณัฑเ์ป็นหลกั เช่น ตูเ้ยน็ โทรทศัน์ รองเทา้นกัเรียน เป็นตน้ 
    2.2 ผลิตภณัฑเ์ลือกซ้ือท่ีต่างกนั (Heterogeneous Shopping Products (Goods)) 
หมายถึง ผลิตภณัฑเ์ลือกซ้ือท่ีผูซ้ื้อเห็นวา่ มีลกัษณะต่างกนัจึงตอ้งเปรียบเทียบดา้นรูปแบบ คุณภาพ 
ความเหมาะสม ซ่ึงลกัษณะดงักล่าวมีความส าคญัมากกวา่ราคา เช่น เส้ือผา้ กระเป๋า เฟอร์นิเจอร์   
เป็นตน้ 
 3. ผลิตภณัฑเ์จาะจงซ้ือ (Specialty Products (Goods)) เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีมีลกัษณะเฉพาะตวั
ท่ีลูกคา้ตอ้งการ และเต็มใจท่ีจะใชค้วามพยายามในการไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์นั้น อีกทั้ง ลูกคา้มีความ
ซ่ือสัตยต่์อตราของผลิตภณัฑ์ ดงันั้นการตดัสินใจซ้ือข้ึนอยูก่บัช่ือเสียงคุณภาพ และความภาคภูมิใจ
ท่ีจะไดรั้บจากการใช้ผลิตภณัฑ์นั้นมากกว่าราคา เช่น เคร่ืองส าอางคลินิก กลอ้งถ่ายรูป นิคอน 
น ้าหอมชาแนล เป็นตน้ 
 4. ผลิตภณัฑ์ไม่แสวงซ้ือ (Unsought Products (Goods)) เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีผูบ้ริโภคยงัไม่
รู้จกั หรือรู้จกัแต่ไม่คิดจะซ้ือ หรือไม่มีความจ าเป็นตอ้งซ้ือ มกัเป็นผลิตภณัฑ์ใหม่ เช่น เคร่ืองป่ัน
อาหาร เคร่ืองกรองควนับุหร่ี หรือเป็นผลิตภณัฑ์เก่าท่ีผูบ้ริโภครู้จกั แต่ไม่เห็นความจ าเป็นตอ้งใช้
ผลิตภณัฑใ์หม่นั้น เช่น การประกนัชีวติ 
 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นส่วนประสมการตลาด  
ตวัท่ีสองท่ีเกิดข้ึนมาถดัจากผลิตภณัฑ์ ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่ง
คุณค่าผลิตภณัฑก์บัราคา ผลิตภณัฑน์ั้นถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาก็จะท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือ การเลือก
วิธีการตั้งราคาอาจเลือกใช้วิธีใดวิธีหน่ึงหรือหลายวิธีร่วมกนัก็ได ้ ซ่ึงจะมีการจดัประเภทวิธีการ     
ตั้งราคา โดยพิจารณาจากปัจจยัส าคญั 3 ประการ ไดแ้ก่ 
  2.1 ตน้ทุน ซ่ึงใชเ้ป็นเกณฑข์ั้นต ่าในการก าหนดราคาท าใหเ้กิดวธีิการตั้งราคาโดยมุ่งท่ี 
ตน้ทุน 
  2.2 ราคาของคู่แข่งขนั และราคาขายสินคา้ทดแทน ท าให้เกิดวิธีการตั้งราคาโดยมุ่งท่ี
การแข่งขนั 
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  2.3 การประเมินลกัษณะท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์ของลูกคา้ใชเ้ป็นเพดานของ
การก าหนดราคา ท าใหเ้กิดวธีิการตั้งราคาโดยมุ่งท่ีอุปสงค ์
 3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) เป็นกิจกรรมการน าผลิตภณัฑ์ท่ี
ก าหนดไวอ้อกสู่ตลาดเป้าหมาย ในส่วนประสมน้ีไม่ไดห้มายถึงเฉพาะการพิจารณาสถานท่ีจ าหน่าย
อย่างเดียว แต่เป็นการพิจารณาว่าจะจ าหน่ายผ่านคนกลางอย่างไร และมีการเคล่ือนยา้ยสินคา้
อยา่งไร ดงันั้นในการน าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมาย จึงประกอบดว้ย 2 ส่วน ซ่ึงสามารถเรียกวา่
ส่วนประสมในการจดัจ าหน่าย ดงัน้ี 
  3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง กลุ่มของสถาบนั หรือบุคคลท่ีท าหนา้ท่ีหรือ
กิจกรรมอนัจะน าผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ ในส่วนน้ีเป็นการพิจารณาว่าจะ
จ าหน่ายผลิตภณัฑ์ผ่านคนกลางอย่างไร กล่าวคือพิจารณาถึงเส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์เคล่ือนยา้ยจาก
ผูผ้ลิตผา่นคนกลางไปยงัลูกคา้ 
  3.2 การกระจายตวัสินคา้ หมายถึง กิจกรรมทั้งส้ินท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยตวั
สินคา้ท่ีมีปริมาณถูกตอ้งไปยงัสถานท่ีท่ีตอ้งการและเวลาท่ีเหมาะสม ในส่วนน้ีจึงประกอบดว้ย การ
ขนส่ง การเก็บรักษาสินคา้ภายในองคก์ารธุรกิจของตนและในระบบช่องทางการคลงัสินคา้และการ
ควบคุมสินคา้คงคลงั 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งผูจ้  าหน่ายและตลาด
เป้าหมายเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์จะแจง้ข่าวสาร หรือชกัจูงให้เกิดทศันคติ และ
พฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงเรียกวา่ส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด ดงัน้ี 
  4.1 การโฆษณา เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใชบุ้คคล โดยผา่นส่ือ และผูอุ้ปถมัภ์
รายการแต่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการโฆษณากิจกรรม 
  4.2 การขายโดยใชบุ้คคล เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบเผชิญหนา้ระหวา่งผูข้าย
และลูกคา้ท่ีมีอ านาจซ้ือ 
  4.3 การส่งเสริมการขาย เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ความตอ้งการซ้ือท่ีใช้สนบัสนุนการ
โฆษณา การขายโดยใชบุ้คคล และการให้ข่าว ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การทดลองใช้ หรือ
การซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือคนกลางในช่องทาง อยา่งเช่น การลด แลก แจก แถม ส่วนลด
ปริมาณและการแข่งขนัการขาย 
  4.4 การใหข้่าว และการประชาสัมพนัธ์ การใหข้่าวเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบั 
สินคา้หรือบริการแบบไม่ใชบุ้คคล โดยองคก์ารท่ีเป็นเจา้ของผลิตภณัฑน์ั้นไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายใด ๆ 
จากการเสนอข่าวนั้น ส่วนการประชาสัมพนัธ์เป็นความพยายามท่ีไดจ้ดัเตรียมไวข้ององคก์าร เพื่อ
ชกัจูงกลุ่มสาธารณะให้เกิดความคิดเห็นหรือทศันคติท่ีดีต่อองค์การ จะเห็นไดว้่าการให้ข่าวเป็น
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ส่วนหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ เพราะการให้ข่าวเป็นกิจกรรมท่ีจะส่งเสริมความสัมพนัธ์อนัดีต่อ
กลุ่มชน 
  4.5 การขายตรง เป็นการติดต่อส่ือสารแบบ 2 ทางระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย เป็นวิธีการท่ี
นกัการตลาดใชส่้งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรง และสร้างให้เกิดการตอบ สนองในทนัทีทนัใดทุกเวลา
และสถานท่ีท่ีการส่ือสารสามารถเขา้ถึงได้ ประกอบดว้ยการขายทางโทรศพัท์ จดหมาย โทรทศัน์
วทิย ุหรือหนงัสือพิมพท่ี์จูงใจใหก้บัผูบ้ริโภคตอบกลบัเม่ือตอ้งการซ้ือ เพื่อรับของตวัอยา่ง หรือน า 
คูปองจากส่ือไปใช ้เป็นตน้ ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บสามารถวดั และติดตามได ้
 5. กระบวนการ (Process) หรือกระบวนการให้บริการ เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให ้
บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็ว ประทบัใจ และมีประสิทธิภาพ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฎิบติั ธุรกิจ
บริการนั้น ผลิตภณัฑ์คือส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้นกระบวนการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญั
และเป็นความแตกต่างอยา่งชดัเจนเม่ือเทียบกบัผลิตภณัฑ์อ่ืนภายนอกตลาดบริการ กล่าวคือ ส่ิงท่ี
ลูกคา้จะไดรั้บจากธุรกิจบริการนั้นคือกระบวนการและความช านาญในการผลิตสินคา้น ามาซ่ึงความ
พึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคสูงสุด ดงันั้นกระบวนการจึงรวมความถึงล าดบัของการให้บริการและระบบ
สนบัสนุนการบริการดว้ย 
 6. บุคคล (People) บุคคลถือวา่เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัของการด าเนินธุรกิจ ดงันั้น จึง
ตอ้งมีการคดัเลือก การฝึกอบรม และการจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ได้
แตกต่างเหนือคู่แข่ง มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถใน
การแก้ไขปัญหา อีกประการหน่ึงของธุรกิจบริการคือ การสร้างปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบั            
ผูใ้ห้บริการซ่ึงเป็นบุคลากรของบริษทั  ปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดจากการให้บริการของบุคลากรท่ีเป็น
เง่ือนไขส าคญัในการสร้างความพึงพอใจหรือท าใหเ้กิดการยอมรับการบริการจากลูกคา้ 
 7. ลักษณะทางกายภาพ หรือส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นได้ (Physical evidence) ธุรกิจบริการ
จ าเป็นตอ้งพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ประกอบดว้ย 
  7.1 สภาพทางกายภาพท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นได้ ท าให้มีส่วนร่วมในการสร้าง
ความรู้สึกต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
  7.2 ลกัษณะทางกายภาพท่ีลูกคา้ให้ความพึงพอใจ รวมเรียกวา่ภาพแห่งการบริการ
ผูป้ระกอบการสามารถจดัการหรือปรับปรุงให้มีข้ึนได ้ เช่น จดับรรยากาศภายในร้านอาหารดว้ย
เสียงเพลง จดัท่ีนัง่ส าหรับลูกคา้ท่ีสะดวกสบาย และการจดัสถานท่ีเพื่อใชส้ าหรับการให้บริการอยา่ง
เหมาะสม 
  7.3 ความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพท่ีแตกต่างไปจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืน เช่น 
การตกแต่งหรือออกแบบร้านและสภาพแวดลอ้ม อยา่งไรก็ตามบุคลากรและอุปกรณ์ในส านกังานก็
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ถือเป็นองคป์ระกอบหน่ึงของลกัษณะทางกายภาพ กล่าวคือ ลกัษณะท่าทางหรือบุคลิกภาพท่ีลูกคา้
สามารถมองเห็น หรือสัมผสัไดจ้ากผูใ้ห้บริการ ประกอบดว้ย ลกัษณะการแต่งกาย เคร่ืองแต่งกาย 
อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือท่ีใชป้ระโยชน์ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และขอ้เขียนของการประชาสัมพนัธ์ท่ี
แสดงออกถึงความเช่ียวชาญ ทั้งหมดลว้นเป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจ
ดา้นการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 
 
 กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 434) กล่าววา่ ธุรกิจท่ีให้บริการจะใชส่้วนประสม
การตลาด (Marketing mix) หรือ 7 P’s เช่นเดียวกบัสินคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1. ผลิตภณัฑ ์(Product) 
 2. ราคา (Price) 
 3. การจดัจ าหน่าย (Place) 
 4.การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 และนอกจากนั้นแลว้ยงัตอ้งอาศยัเคร่ืองมืออ่ืน ๆ เพิ่มเติม ประกอบดว้ย 
 5. บุคคล (People) หรือ พนกังาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection) การ
ฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้
แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนักงานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการต่อลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา และสามารถสร้างค่านิยม
ใหก้บับริษทั 
 6. มีการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) ตวัอยา่ง โรงแรมตอ้งพฒันา
ลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ  เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า (Customer-value 
proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผล ประโยชน์อ่ืน ๆ 
 7. มีกระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและ
ประทบัใจลูกคา้ (Customer satisfaction) 
 คอตเลอร์ (Kotler, 1997: 450, อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552: 340) ได ้   
กล่าววา่ กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Marketing strategies for service firms) จ าเป็น ตอ้ง
ใชเ้คร่ืองมือทั้งการตลาดภายใน (Internal marketing) ซ่ึงองคก์รตอ้งอาศยัพนกังานเขา้ช่วยและตอ้ง
อาศยัการตลาดภายนอก (External marketing) โดยการส่ือสารกบัลูกคา้และการตลาดท่ีสัมพนัธ์กนั
ระหวา่งผูซ้ื้อ ผูข้าย (Interaction marketing) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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 1. การตลาดภายใน (Internal marketing) การตลาดภายในขององค์กรจะรวมถึงการ
ฝึกอบรมและการจูงใจพนกังานท่ีใหบ้ริการในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้รวมถึงพนกังานท่ีให้
การสนบัสนุนการให้บริการโดยให้เกิดการท างานร่วมกนัเป็นทีม เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ 
 2. การตลาดภายนอก (External marking) เป็นการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดเพื่อให้บริการ
ลูกคา้ในการจดัเตรียมการให้บริการ การก าหนดราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการให ้
บริการแก่ลูกคา้ 
 3. การตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย (Interactive marketing) หมายถึง การ 
สร้างคุณภาพบริการให้เป็นท่ีเช่ือถือเกิดข้ึนในขณะท่ีผูข้ายให้บริการกบัลูกคา้ ซ่ึงคุณภาพจะเป็นท่ี
ยอมรับหรือไม่ข้ึนอยู่กบัความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้จะพิจารณาคุณภาพของการให้บริการโดย
พิจารณาจากดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
  3.1 คุณภาพดา้นเทคนิค (Technical quality) 
  3.2 คุณภาพดา้นหนา้ท่ี (Functional quality) 
  3.3 คุณภาพดา้นบริการท่ีลูกคา้สามารถประเมินไดก่้อนซ้ือ (Search quality) 
  3.4 คุณภาพดา้นประสบการณ์ (Experience quality) ท่ีลูกคา้จะประเมินไดห้ลงัซ้ือ 
  3.5 คุณภาพดา้นความเช่ือถือไดว้า่เป็นจริง (Credence quality) ท่ีลูกคา้จะประเมินได้
หลงัใชบ้ริการ 
 สรุปได้ว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) เป็นเคร่ืองมือทางการตลาด
ประกอบดว้ยปัจจยัส าคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการติดต่อ 
ส่ือสาร หรือการส่งเสริมการตลาด แต่ส าหรับธุรกิจการบริการนั้นจะน าหลกัการของ 7P’s เขา้มาใช ้
ซ่ึงปัจจยัทั้ง 7 ต่างก็มีความส าคญัไม่นอ้ยไปกวา่กนั ดงันั้นปัจจยัทั้ง 7 จะเก่ียวขอ้งซ่ึงกนัและกนั 
ส่วนประสมทางการตลาดจะเป็นตวักระตุ้นทางการตลาดในการสร้างความต้องการซ้ือในตัว
ผลิตภณัฑ ์ทั้งน้ีเพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของเป้าหมายทางการตลาด ซ่ึงหมายถึงการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคนัน่เอง 
 ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ตวัท่ีกล่าวมาเป็นมุมมองของธุรกิจท่ีใหบ้ริการ การท่ีจะ 
บริหารการตลาดของธุรกิจใหป้ระสบความส าเร็จนั้น จะตอ้งพิจารณาถึงส่วนประสมการตลาดใน 
มุมมองของลูกคา้ดว้ย (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546: 81) 
 
 ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้า (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546: 81) 

1. คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ (Customer value) ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไรหรือกบัใคร      
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ส่ิงท่ีลูกคา้ใชพ้ิจารณาเป็นหลกัคือ คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีจะไดรั้บเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่าย 
ดงันั้นธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 2. ตน้ทุน (Cost to customer) ตน้ทุนหรือเงินลูกคา้ยินดีท่ีจะจ่ายส าหรับบริการนั้น ตอ้ง
คุม้ค่ากบับริการท่ีจะได ้หากลูกคา้ยินดีจ่ายในราคาสูง แสดงวา่ความคาดหวงัในบริการนั้นยอ่มสูง
ดว้ย ดงันั้นในการตั้งราคาค่าบริการ ธุรกิจจะตอ้งหาราคาท่ีลูกคา้ยินดีท่ีจะจ่ายให้ได ้เพื่อน าราคานั้น
ไปใชใ้นการลดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท าใหส้ามารถเสนอบริการในราคาท่ีลูกคา้ยอมรับได ้
 3. ความสะดวก (Convenience) ลูกคา้จะใชบ้ริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตอ้งสร้างความ
สะดวกให้ลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใชบ้ริการ หากลูกคา้ไปติดต่อใช้
บริการไดไ้ม่สะดวก ธุรกิจจะตอ้งท าหน้าท่ีสร้างความสะดวกดว้ยการให้บริการถึงท่ีบา้นหรือท่ี
ท างานลูกคา้ 
 4. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ลูกคา้ยอ่มตอ้งการไดรั้บข่าวสารอนัเป็นประโยชน์
จากธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลูกคา้ก็ตอ้งการติดต่อธุรกิจเพื่อให้ขอ้มูล ความเห็น หรือขอ้ร้องเรียน 
ธุรกิจจะตอ้งจดัหาส่ือท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย เพื่อการให้และรับขอ้มูลความเห็นจากลูกคา้ 
ดงันั้นการส่งเสริมการตลาดทั้งหลายจะไม่ประสบความส าเร็จเลยหากการส่ือสารลม้เหลว 
 5. การดูแลเอาใจใส่ (Carring) ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไม่วา่จะเป็นบริการท่ีจ าเป็นหรือบริการ
ท่ีฟุ่มเฟือย เช่น ดา้นความงาม ลูกคา้ตอ้งการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดีจากผูใ้ห้บริการ ตั้งแต่เร่ิม
กา้วเทา้แรกเขา้มาจนถึงกา้วออกจากร้านนั้น ไม่ว่าจะเป็นคร้ังแรกหรือคร้ังใดของการใชบ้ริการก็
ตาม หรือไม่วา่จะเป็นพนกังานผูใ้ดท่ีใหบ้ริการก็ตาม 
 6. ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ (Completion) ลูกคา้มุ่งหวงัให้ไดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการอยา่งสมบูรณ์แบบ ไม่วา่จะเป็นการบริการตดัผม ทรงผมท่ีออกมา จะตอ้งมี
ความเรียบร้อยตรงกบัความตอ้งการลูกคา้ ในแต่ละธุรกิจบริการ แมข้ั้นตอนการให้บริการจะมีความ
ซบัซ้อนเพียงใด ตอ้งจา้งพนกังานจ าวนมากมายเพียงใด ลูกคา้ไม่มีส่วนมารับรู้ รู้อย่างเดียวว่า
กระบวนการใหบ้ริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการอยา่งครบถว้นไม่ขาดตกบกพร่อง 
 7. ความสบาย (Comfort) ส่ิงแวดลอ้มของการให้บริการ ไม่วา่จะเป็นอาคาร เคาน์เตอร์
บริการ หอ้งน ้า ทางเดิน ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ จะตอ้งสร้างความสบายตาและความสบายใจให้ 
ลูกคา้ โดยเฉพาะหากลูกคา้มาใชบ้ริการประเภทหรูหรา ฟุ่มเฟือย ส่ิงเหล่านั้นจะตอ้งท าใหค้วาม 
ทุกขใ์จและความสบายกายไดบ้รรเทาเบาบางลงเช่นการนัง่ฟังเพลงของลูกคา้ 
 จากท่ีอธิบายมาสามารถเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและ
ของลูกคา้ไดด้งัน้ี 
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ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกจิ ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้า 
1. ผลิตภณัฑ์ (Product) 1. คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ (Customer value) 
2. ราคา (Price) 2. ตน้ทุน (Cost to customer) 
3. สานท่ี (Place) 3. ความสะดวก (Convenience) 
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
5. พนกังาน (People) 5. การดูแลเอาใจใส่ (Carring) 
6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) 6. ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ 

(Completion) 
7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) 7. ความสบาย (Comfort) 
 
4.กแนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค  

 ความหมายของผู้บริโภค  
 ความหมายของผูบ้ริโภค มีผูใ้หค้  าอธิบายความหมายของผูบ้ริโภค ดงัน้ี  
  เสรี วงษม์ณฑา (2542: 30) ไดใ้ห้ความหมายของผูบ้ริโภควา่ คือ การตอบสนองความ

ตอ้งการและความจ าเป็นของผูบ้ริโภค เพื่อใหเ้กิดความพอใจ  
 ปริญ ลกัษิตานนท์ (2544: 82) ไดใ้ห้ความหมายของผูบ้ริโภควา่ ผูใ้ช้เคร่ืองอุปโภค 

รวมทั้งผลิตภณัฑแ์ละการบริการทุกชนิด ซ่ึงอาจเป็นของส่วนบุคคล หรือของสาธารณะ  
 อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2545: 2) ไดใ้ห้ความหมายของผูบ้ริโภควา่ บุคคลต่าง ๆ ท่ีมีความ 

สามารถในการซ้ือ หรืออีกนยัหน่ึง ถา้มองในแง่ทางเศรษฐกิจท่ีใชเ้งินเป็นส่ือกลางก็คือ ทุกคนมีเงิน 
ผูบ้ริโภคจะตอ้งมีความเตม็ใจในการซ้ือสินคา้หรือบริการ 

  
 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค  

 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีผูใ้ห้ค  าอธิบายความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
ตามรายละเอียดดงัน้ี  

 ฉตัยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ (2545: 20) ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค
วา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการ หรือพฤติกรรมการตดัสินใจการซ้ือ การใช ้และการ
ประเมินผลการใชสิ้นคา้ หรือบริการของบุคคล ซ่ึงจะมีความส าคญัต่อความอยูร่อดขององคก์รทั้ง
ในปัจจุบนัและอนาคต ดงันั้นนกัการตลาดจึงควรศึกษาถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคโดยเร่ิมตน้ การศึกษา
จากการท าความเขา้ใจความหมายและบทบาทของบุคคล ไดแ้ก่ ลูกคา้ ผูบ้ริโภค ผูค้าดหวงั และผูซ้ื้อ 
ซ่ึงบทบาทของผูโ้ภคแบ่งไดเ้ป็น ผูริ้เร่ิม ผูท่ี้มีอิทธิพล ผูต้ดัสินใจ ผูซ้ื้อ และผูใ้ช ้
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 ธงชยั สันติวงษ ์(2546: 27) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท า
ของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าและการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ 
ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาอยู่ก่อนแล้ว และมีส่วนในการก าหนดให้มีการ
กระท าดงักล่าว 

 ความหมายของพฤติกรรมผู ้บริโภคท่ีได้กล่าวมาแล้วข้างต้นสรุปได้ว่า พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจของบุคคลท่ีมีต่อการซ้ือสินคา้ รวมถึงการ
เลือกรับบริการ กระบวนการตดัสินใจท าให้บุคคลเลือกทางเลือกท่ีคิดวา่เป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด และ
สามารถตอบสนองความตอ้งการและแกปั้ญหาของตนเองได ้การตอบสนองดงักล่าวบุคคลคาดหวงั
วา่จะตอ้งไดรั้บความพอใจสูงสุดจากทางเลือกท่ีไดต้ดัสินใจไป 
 เลวทิท ์(Leavitt อา้งถึงใน ทิวา พงษธ์นไพบูลย ์และคณะ, 2544: 16) ไดก้ล่าววา่ ผูบ้ริโภค
จะแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงออกมา จะตอ้งมีสาเหตุท่ีท าให้เกิดพฤติกรรมนั้น ๆ เสมอ ซ่ึง
สาเหตุดงักล่าวจะเป็นส่ิงกระตุน้ท าให้มนุษยเ์กิดความตอ้งการ และจากความตอ้งการดงักล่าวจะ
ส่งผลให้เกิดแรงจูงใจ เพื่อแสดงพฤติกรรมออกมา จากทฤษฎีขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่พฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคจะมีลกัษณะ ดงัน้ี 
 1. พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนได ้ตอ้งมีสาเหตุท่ีท าให้เกิดความตอ้งการข้ึน 
 2. พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนได ้ตอ้งมีส่ิงจูงใจ ใหแ้สดงพฤติกรรมต่าง ๆ 
 3. พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนได ้ยอ่มมีเป้าหมายในเร่ืองของการตอบสนองความ 
ตอ้งการของผูบ้ริโภค 
 ทิวา พงษธ์นไพบูลย ์และคณะ (2544: 17) กล่าววา่ ฟิลิป คอตเลอร์ บิดาแห่งวงการดา้น
การตลาด ไดน้ าทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคขา้งตน้ มาสร้างเป็นตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคข้ึน โดย
กล่าวว่า ผูบ้ริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท าให้เกิดความ
ตอ้งการ โดยจะถูกป้อนเขา้สู่ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด า (Black box) 
โดยผูผ้ลิตไม่สามารถคาดคะเนไดว้า่ ความรู้สึกนึกคิด ไดเ้กิดข้ึนเน่ืองจากไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั
ใดบา้ง ซ่ึงผูบ้ริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง (Stimulus-respones model; S-R model) โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) หมายถึง ส่ิงเร้าท่ีจะท าให้เกิดความตอ้งการ หรือ เกิดความ
นึกคิดอยา่งใดอยา่งหน่ึง สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ 
 1. ส่ิงกระตุน้ภายใน (Inside stimulus) หมายถึง ส่ิงกระตุน้ท่ีเกิดจากความตอ้งการภาย ใน
ร่างกายของผูบ้ริโภค หรือเป็นความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนตามสัญชาติญาณ เช่น ความเจ็บป่วย ความกลวั 
เป็นตน้ 
 2. ส่ิงกระตุน้ภายนอก (Outside stimulus) หมายถึงส่ิงกระตุน้ท่ีมิไดเ้กิดข้ึนเองความ 
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ตอ้งการภายในร่างกาย แต่เป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดสร้างให้เกิดข้ึน เพื่อผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการโดย
ใชส่ิ้งจูงใจทางดา้นเหตุผลและอารมณ์ ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
  2.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เกิดจากการท่ีนกัการตลาดน า   
ส่วนประสมทางการตลาดมาเป็นตวักระตุน้ให้เกิดความตอ้งการ (วารุณี ตนัติวงศว์าณิช และคณะ, 
2545: 91) ไดแ้ก่ 
   2.1.1 ผลิตภณัฑ์ (Product) โดยการพฒันาส่วนประกอบต่าง ๆ ซ่ึงอาจเป็นคุณภาพ
ปริมาณการออกแบบบรรจุภณัฑ ์เป็นตน้ 
   2.1.2 ราคา (Price) โดยการก าหนดราคาผลิตภณัฑใ์หเ้หมาะสมกบัคุณภาพ 
   2.1.3 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) โดยการวางจ าหน่ายผลิตภณัฑ์อย่างทัว่ถึง
สามารถหาซ้ือง่ายและสะดวกในการเดินทาง หรือจดัตกแต่งร้านคา้ใหส้วยงาม เป็นระเบียบ 
   2.1.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยมีการโฆษณาสม ่าเสมอ มีการส่ง 
พนกังานขายไปสาธิตสินคา้ การแจกสินคา้ตวัอยา่งเพื่อทดลองใช ้มีการลดราคาสินคา้ เป็นตน้ 
 อยา่งไรก็ตาม การกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคคิดอยา่งไร ซ้ืออยา่งไร 
เป็นตน้ 
  2.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (Other stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ภายนอกท่ีเกิดข้ึนและเปล่ียน 
แปลงอยูต่ลอดเวลา ซ่ึงไม่สามารถควบคุมได ้แต่สามารถสร้างโอกาสใหเ้กิดข้ึนได ้ไดแ้ก่ 
   2.2.1 ภาวะทางเศรษฐกิจ (Economic) 
   2.2.2 เทคโนโลย ี(Technology) 
   2.2.3 กฎหมายและการเมือง (Law and political) 
   2.2.4 วฒันธรรม (Culture) 
 ความรู้สึกนึกคิดหรือกล่องด า (Black box) เป็นความรู้สึกนึกคิดท่ีเกิดข้ึนภายหลงัจากท่ี
ไดรั้บส่ิงกระตุน้ ซ่ึงผูผ้ลิตหรือจ าหน่ายไม่สามารถทราบได ้ จึงตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิด
ดงักล่าว เพื่อจะไดใ้ห้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค (ทิวา พงษ์ธนไพบูลยแ์ละคณะ, 
2544: 16) ประกอบดว้ย 
 1. ลักษณะของผูบ้ริโภค  (Consumer characteristics) ได้แก่ ลักษณะส่วนบุคคล 
วฒันธรรม สังคมและจิตวทิยา 
 2. กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Buyer decision process) คือการรับรู้ปัญหา
ความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือและพฤติกรรมหลงัการซ้ือ
การตอบสนอง (Response) คือการแสดงออกของผูบ้ริโภค โดยผา่นการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ  
ไดแ้ก่ การเลือกผลิตภณัฑ ์การเลือกผูข้าย การเลือกเวลาในการซ้ือ และการเลือกปริมาณการซ้ือ 
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 วิลเลียม เจ สแตนตนั ไดคิ้ดคน้ตวัแบบเพื่ออธิบายพฤติกรรมผูบ้ริโภค ว่าพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนเน่ืองจากมีพลงักระตุน้ 4 ประการ (ทิวา พงษธ์นไพบูลย ์และคณะ, 2544: 16)  
 1. สังคมและกลุ่มต่าง ๆ ในสังคม ประกอบดว้ยวฒันธรรม วฒันธรรมยอ่ย ชนชั้นทาง
สังคม กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว เป็นตน้ 
 2. สภาพทางจิตวิทยา ไดแ้ก่ แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ บุคลิกภาพ ทศันคติ ความเช่ือ 
ท่ียดึมัน่ เป็นตน้ 
 3. ข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ไดแ้ก่ ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ ขอ้มูลทางดา้นราคา 
ขอ้มูลทางดา้นการจดัจ าหน่าย ขอ้มูลของบริษทัผูผ้ลิต เช่น ภาพลกัษณ์ ช่ือเสียง ฐานะทางการเงิน
ขอ้มูลเหล่าน้ีผูบ้ริโภคสามารถรับทราบได้โดยผ่านส่ือต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณาผ่านส่ือ
โทรทศัน์ วทิย ุหรืออาจผา่นส่ือทางดา้นตวับุคคล เช่น พนกังานขาย เพื่อนฝงู เป็นตน้ 
 4. สภาวการณ์ต่าง ๆ ยอ่มมีผลต่อการแสดงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเสมอ เช่น เวลา  
สถานท่ี โอกาส เง่ือนไขในการซ้ือ เป็นตน้ 
 การวเิคราะห์พฤติกรรมเป็นการวเิคราะห์เพื่อคน้หาลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรม 
การซ้ือ ตลอดจนพฤติกรรมการใชข้องผูบ้ริโภค ซ่ึงผลท่ีไดน้ั้นจะเป็นแนวทางส าหรับให้นกัการ
ตลาดของบริษทัธุรกิจ ไดน้ าไปวางแผนเพื่อก าหนดกิจกรรมทางการตลาดให้เหมาะสมกบัความ
ตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนกบัผูบ้ริโภค 
 สรุป ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ ผูบ้ริโภคจะแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงออกมา
จะตอ้งมีสาเหตุท่ีท าให้เกิดพฤติกรรมนั้น ๆ เน่ืองจากมีส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ท าให้เกิดความตอ้งการ
และจากความตอ้งการดงักล่าวจะส่งผลใหเ้กิดแรงจูงใจเพื่อแสดงพฤติกรรมมาโดยผูผ้ลิตไม่สามารถ
คาดคะแนนไดว้า่ ความรู้สึกนึกคิดไดเ้กิดข้ึนเน่ืองจากไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัใดบา้ง เรียกตวัแบบ
พฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ ส่ิงกระตุน้-การตอบสนอง 
 
 การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
 ฉตัรยาพร เสมอใจ (2550: 30-39) การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาวา่กลุ่ม
ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมอยา่งไรในการด าเนินชีวิตรวมถึงการตดัสินใจซ้ือ และใช้สินคา้และบริการ
อยา่งไร ซ่ึงหลกัการท่ีมีประสิทธิภาพในการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ หลกั 6Ws 1H ท่ีตอ้ง 
พิจารณาหลกัต่าง ๆ เก่ียวกบัตลาดเพื่อใหไ้ดค้  าตอบท่ีตอ้งการทราบตามหลกั 7O’s ดงัต่อไปน้ี 
 1. ใครคือตลาดเป้าหมาย (Who is target market?) ผูบ้ริโภคทุกคนอาจไม่ใช่ลูกคา้
กลุ่มเป้าหมายเสมอไป วตัถุประสงค์แรกในการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคก็เพื่อหากลุ่มท่ีใช้
สินคา้หรือบริการ หรือมีแนวโน้มท่ีจะใช้สินคา้หรือบริการนั้น ๆ ซ่ึงจะช่วยให้ทราบลกัษณะ
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กลุ่มเป้าหมาย (occupant) ท่ีแทจ้ริงของผลิตภณัฑ์ รวมถึงพฤติกรรมในการซ้ือและการใช้ของ
กลุ่มเป้าหมาย  

 2. ตลาดซ้ืออะไร (What does the market buy?) หลงัจากสามารถระบุกลุ่มเป้าหมายท่ี
ชดัเจนไดแ้ลว้ จึงท าการวิเคราะห์พฤติกรรมของตลาด เพื่อทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงท่ีลูกคา้
ตอ้งการจากผลิตภณัฑ์ หรือองคก์าร (objects)  

 3. ท าไมจึงซ้ือ (Why does the market buy?) การวิเคราะห์ในหวัขอ้น้ีจะช่วยให้ทราบถึง
เหตุผลท่ีแทจ้ริง (Objectives) ในการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ เพื่อสามารถน ามาเป็นแนวทางในการ
วางแผนจูงใจกลุ่มเป้าหมาย เพื่อใหส้ามารถตอบสนองเหตุผลท่ีท าใหลู้กคา้ตดัสินใจซ้ือได ้เช่น  

 4. ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ (Who participates in the buying?) ในการตดัสินใจซ้ืออาจมี
บุคคลอ่ืนท่ีมีส่วนร่วม หรือมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ (Organization) เพราะผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีซ้ืออาจ
ไม่ใช่ผูท่ี้ใชสิ้นคา้โดยตรง อาจใช้ร่วมกนัหลายคน อาจไม่มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้มากนกัจึงตอ้ง
อาศยัผูรู้้หรือกลุ่มของผูซ้ื้อเขา้มามีส่วนร่วมในการตดัสินใจ การศึกษาถึงผูมี้ส่วนร่วมก็เพื่อใชเ้ป็น
ขอ้มูลในการจดัท าโปรแกรมทางการโฆษณาในการช่วยกระตุน้การตดัสินใจ ซ่ึงตอ้งพิจารณาวา่จะ
ใชก้ลุ่มอา้งอิงใดในการเขา้ถึงกลุ่มผูใ้ช ้หรือจะเขา้ถึงกลุ่มผูใ้ชโ้ดยตรง หรือถา้เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีผูซ้ื้อ
มีหนา้ท่ีในการตดัสินใจใหก้บัผูใ้ช ้ธุรกิจอาจตอ้งมุ่งเนน้ท่ีกลุ่มผูซ้ื้อเป็นหลกั  
 5. ซ้ือเม่ือใด (When does the market buy?) ผูบ้ริโภคจะมีพฤติกรรมในการบริโภคสินคา้
และบริการในแต่ละประเภทท่ีแตกต่างกนัตามโอกาสท่ีจะใช ้ดงันั้นการวิเคราะห์โอกาสในการซ้ือ
ของลูกคา้ (occasion) จะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถเตรียมรับมือในการผลิตใหเ้พียงพอ และเตรียม
แผนการส่งเสริมการตลาดในรูปแบบและในช่วงเวลาท่ีเหมาะสม โดยเฉพาะสินคา้ท่ีมีการบริโภค
มากในบางฤดูกาล เช่น ดอกไมใ้นช่วงเทศกาลต่าง ๆ ท่ีพกัแรมต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นโรงแรม บงักะโล  
รีสอร์ท รวมถึงบริการขนส่งต่าง ๆ ทั้งสายการบิน รถทวัร์ รถไฟในช่วงฤดูท่องเท่ียว หนงัสือและ
เส้ือผา้นกัเรียนในช่วงเปิดเทอม หรือร้านอาหารในช่วงกลางวนัหรือค ่า เป็นตน้ 

 6. ซ้ือท่ีไหน (Where does the market buy?) เพื่อทราบถึงแหล่งท่ีลูกคา้นิยม หรือสะดวกท่ี
จะไปซ้ือ (outlets) เพื่อการบริหารช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ในแต่ละกลุ่ม  
 7. ซ้ืออยา่งไร (How does the market buy?) เพื่อทราบถึงการบริหารการซ้ือของลูกคา้ 
(operation) วา่มีขั้นตอนการซ้ืออยา่งไร ตั้งแต่การรับรู้ถึงปัญหา ท าการคน้หาขอ้มูลเพื่อแกไ้ขหรือ
ลดปัญหานั้น ๆ ท าการประเมินทางเลือกในการแกไ้ขปัญหา และตดัสินใจซ้ืออย่างไร จะช่วยให้
ธุรกิจมีขอ้มูลในการวางแผนการส่งเสริมการตลาดท่ีเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหม้ากท่ีสุด 
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Who: ใครคือตลาดเป้าหมาย                    กลุ่มเป้าหมาย  
What: ตลาดซ้ืออะไร                  ความตอ้งการ  
Why: ท าไมจึงซ้ือ            เหตุผล  
Whom: ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ          กลุ่มอิทธิพล  
When: ซ้ือเม่ือใด         โอกาสการซ้ือ 
Where: ซ้ือท่ีไหน                     แหล่งซ้ือ  
How: ซ้ืออยา่งไร                    วธีิการซ้ือ  

ภาพที ่1 6Ws 1H  
ท่ีมา: ฉตัรยาพร เสมอใจ (2550) 
 
 ปณิศา ลญัชานนท์ (2548: 106-107) กล่าวว่า เม่ือบุคคลไดรั้บรู้ถึงปัญหาหรือความ
ตอ้งการแลว้ เขาจะคน้หาวธีิการท่ีจะท าให้ความตอ้งการไดรั้บความพอใจ การคน้หาอาจกระท าข้ึน
โดยสัญชาตญาณอยา่งรวดเร็ว หรืออาจตอ้งมีการใชค้วามพยายามและการวิเคราะห์ขอ้มูล  ซ่ึงบุคคล
จะสามารถคน้หาขอ้มูลไดม้ากนอ้ยเพียงใดนั้น ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการ ดงัน้ี 1) จ านวนของ
ขอ้มูลท่ีจะหาได้ 2) ความพอใจท่ีไดรั้บจากการคน้หาขอ้มูล และ 3) ผลท่ีเกิดในภายหลงั ซ่ึง
ผูบ้ริโภคสามารถคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้ 
2 ทาง คือ 
 ขั้นตอนท่ี 1 การคน้หาขอ้มูลภายใน (Internal search) โดยทบทวนความทรงจ าในอดีต
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์หรือตราสินคา้ท่ีตนเองเคยซ้ือ 
 ขั้นตอนท่ี 2 การคน้หาขอ้มูลภายนอก (External search) ซ่ึงสามารถคน้หาไดจ้าก         5 
แหล่ง ดงัน้ี 
 1. แหล่งบุคคล (Personal source) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบา้น คนรู้จกั เป็นตน้ 
 2. แหล่งการคา้ (Commercial source) หรือแหล่งขอ้มูลท่ีจดัโดยนกัการตลา (Marketer-
dominated sources) ไดแ้ก่ ออนไลน์ของบริษทั ส่ือการโฆษณา พนกังานขาย ตวัแทนการคา้ ร้านคา้
ท่ีจดัแสดงสินคา้ เป็นตน้ 
 3. แหล่งชุมชน (Public sources) ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน องคก์รคุม้ครองผูบ้ริโภค เป็นตน้ 
 4. แหล่งประสบการณ์ (Experiential sources) ไดแ้ก่ การควบคุม การตรวจสอบการใช้
สินคา้ เป็นตน้ 
 5. แหล่งทดลอง (Experimental sources) ไดแ้ก่ หน่วยงานท่ีส ารวจคุณภาพผลิตภณัฑห์รือ 
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หน่วยวจิยัภาวะตลาดของผลิตภณัฑ์ ประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภคในการทดลองใชผ้ลิตภณัฑ์ 
เป็นตน้ 
 ขั้นตอนท่ี 3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternative) หมายถึงวิธีการท่ีผูบ้ริโภค
ใช้ขอ้มูลท่ีมีน ามาประเมินตราผลิตภณัฑ์ท่ีอยู่ในกลุ่มตราผลิตภณัฑ์ท่ีเลือก โดยผูบ้ริโภคไม่ใช้
กระบวนการประเมินง่าย ๆ เพียงกระบวนการเดียวในสถานการณ์การซ้ือทุกสถานการณ์ผูบ้ริโภคมี
ทศันคติต่อตราท่ีแตกต่างกนัโดยผา่นกระบวนการประเมินทางเลือกการซ้ือจากลกัษณะส่วนตวัของ
ผูบ้ริโภคและสถานการณ์การซ้ือนั้น ในบางกรณีผูบ้ริโภคจะพิจารณาอยา่งรอบคอบและคิดอยา่งมี
เหตุผล หรือบางกรณีผูบ้ริโภคอาจจะไม่ประเมินทางเลือก หรือประเมินนอ้ยมากเน่ืองจากเป็นการ
ซ้ือจากการกระตุน้และเป็นไปตามสัญชาตญาณ บางคร้ังผูบ้ริโภคท าการตดัสินใจซ้ือ โดยตวัของ
ผูบ้ริโภคเอง บางคร้ังเป็นไปตามเพื่อน จากค าแนะน าท่ีให้กบัผูบ้ริโภค หรือจากพนกังานขายท่ีให้
ค  าแนะน าเก่ียวกบัการซ้ือ ผูซ้ื้อส่วนมากมกัจะพิจารณาผลิตภณัฑ์จากหลายลกัษณะท่ีมีความส าคญั
แตกต่างกนั ถา้ทราบถึงการให้น ้ าหนกัความส าคญัในแต่ละลกัษณะ จะสามารถคาดเดาไดถู้กตอ้ง
ยิง่ข้ึนวา่ผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือผลิตภณัฑต์ราใด (Kotler & Armstrong, 2008: 140) 
 ขั้นตอนท่ี 4 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) ในขั้นตอนของการประเมิน ผูบ้ริโภค
จะจดัล าดบัความชอบตราสินคา้ต่าง ๆ และสร้างความตั้งใจซ้ือข้ึน โดยปกติผูบ้ริโภคจะท าการ
ตดัสินใจซ้ือตราท่ีชอบมากท่ีสุด อยา่งไรก็ตาม ความตั้งใจซ้ือ (Intention) และการตดัสินใจซ้ือ 
(Purchase Decision) ของผูบ้ริโภคอาจถูกคัน่กลางดว้ยทศันคติของผูอ่ื้นและปัจจยัทางสถานการณ์ท่ี
คาดไม่ถึงทศันคติของผูอ่ื้น (Attitudes of others) อาจมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 ขั้นตอนท่ี 5 พฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post purchase behavior) หลงัจากท าการซ้ือสินคา้
ผูบ้ริโภคอาจรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจผลิตภณัฑ์ และท าให้เกิดพฤติกรรมหลงัการซ้ือ (Post purchase 
behavior) ส่ิงท่ีจะน ามาพิจารณาวา่ผูบ้ริโภคจะพอใจหรือไม่พอใจในการซ้ือ คือ การพิจารณาถึง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภค (Consumer’s expectations) และการรับรู้ถึงผล
การปฏิบติังานของสินคา้ (Product’s perceived performance) หรือคุณค่าท่ีไดรั้บจริง (Perceived 
value) ถา้สินคา้ปฏิบติังานหรือคุณค่าท่ีไดรั้บจริงต ่ากวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะรู้สึกผิดหวงั ถา้
สินคา้ปฏิบติังานหรือคุณค่าท่ีได้รับจริงไดต้ามความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจ ถ้าสินคา้
ปฏิบติังานหรือคุณค่าท่ีไดรั้บจริงไดสู้งกวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะรู้สึกประทบัใจสินคา้นั้น ยิ่ง
ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและผลปฏิบติังานมีมากข้ึนเท่าใด ความไม่พอใจของผูบ้ริโภคจะมี
มากข้ึนเท่านั้น ดงันั้น ผูข้ายควรจะอา้งถึงผลการท างานท่ีเป็นจริงเพื่อท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึง
พอใจในผลิตภณัฑเ์พิ่มมากข้ึน (Kotler&Armstrong อา้งถึงใน ปณิศา ลญัชานนท,์ 2548: 108-109) 
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 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550: 23-24) ไดแ้บ่งปัจจยัหรือตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ของผูบ้ริโภคไวห้ลายอยา่ง ซ่ึงสามารถจดักลุ่มไดด้งัน้ี 

 1. ตวักระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimuli) ตวักระตุน้ทางการตลาด หมายถึง 
เคร่ืองมือท่ีนกัการตลาดใชเ้พื่อจูงใจผูบ้ริโภค ซ่ึงตวักระตุน้ดงักล่าวก็คือ 4 P’s นัน่เอง 
 2. อิทธิพลจากส่ิงแวดลอ้ม ผูบ้ริโภคอาศยัอยูใ่นส่ิงแวดลอ้มท่ีมีความสลบัซบัซอ้น 
กระบวนการตดัสินใจและพฤติกรรมของเขาได้รับจากวฒันธรรม ชั้นทางสังคม อิทธิพลจากตวั
บุคคล เป็นตน้ 
 3. อิทธิพลและความแตกต่างของตวับุคคล เป็นปัจจยัภายในท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม  
ผู ้บริโภคมีความแตกต่างกันท่ีทรัพยากรมนุษย์และความรู้ของผู ้บริโภค การจูงใจ ทัศนคติ 
บุคลิกภาพและแบบของการใชชี้วติ (Lifestyle) เป็นตน้ 
 4. กระบวนการทางจิตวทิยา จากค าจ ากดัความของตวัแปรเหล่าน้ี ท าใหเ้ราไดท้ราบถึง 
ลกัษณะเบ้ืองตน้ของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
 นอกจากน้ี คอตเลอร์ (Kotler, 2003: 73-74) ไดก้ล่าววา่ การตดัสินใจของผูซ้ื้อยงัไดรั้บ
อิทธิพลจากลกัษณะเฉพาะส่วนบุคคล เช่น อายุและขั้นวฏัจกัรชีวิต อาชีพ สถานะทางเศรษฐกิจ 
รูปแบบการด าเนินชีวติ รวมถึงบุคลิกภาพและแนวคิดส่วนตวัของผูซ้ื้อ 
 1. อายุและขั้นวฏัจกัรชีวิต บุคคลมีการเปล่ียนแปลงสินคา้หรือบริการท่ีซ้ือไปตลอดชัว่
ชีวิต รสนิยมท่ีมีต่ออาหาร เส้ือผา้ เฟอร์นิเจอร์ และการพกัผอ่น มกัจะเก่ียวขอ้งกบัอายุ การซ้ือยงั
สอดคลอ้งกบัขั้นวฏัจกัรชีวิตครอบครัว (Family life cycle) ซ่ึงเป็นล าดบัขั้นของครอบครัวท่ี
สมบูรณ์ท่ีจะมีข้ึนตลอดเวลา นกัการตลาดมกัจะก าหนดตลาดเป้าหมายในรูปของขั้นวฏัจกัรชีวิต
และพฒันาผลิตภณัฑแ์ละแผนการตลาดให้เหมาะกบัแต่ละขั้น ขั้นตอนวฏัจกัรของครอบครัวดั้งเดิม
จะรวมถึงคนโสดวยัหนุ่มสาวและคู่สมรสท่ีมีบุตร อย่างไรก็ตามปัจจุบนันกัการตลาดไดเ้พิ่มการ
จดัหาสินคา้ใหแ้ก่คนในขั้นอ่ืน ๆ ท่ีไม่มีในครอบครัวดั้งเดิม เช่น ผูใ้ชชี้วติคู่โดยไม่แต่งงาน ผูใ้ชชี้วิต
คู่โดยแต่งงานภายหลงั คู่สมรสท่ีไม่มีบุตร และพวกรักร่วมเพศ ครอบครัวท่ีมีแต่บิดาหรือมารดา 
เพียงคนเดียว ครอบครัวขยาย (ซ่ึงมีทั้งวยัหนุ่มสาว ผูใ้หญ่ เด็ก) และอ่ืน ๆ 
 2. อาชีพ ของบุคคลจะส่งผลต่อสินคา้และบริการท่ีซ้ือ ผูท้  างานนอกส านกังาน (Blue-
collar workers) มีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือเส้ือผา้ท างานท่ีหนาทนทานมากกว่า ในขณะท่ีผูท่ี้ท  างานใน
ส านกังาน (White-collar workers) จะซ้ือเส้ือผา้ท่ีเป็นชุดสูทมากกว่า นกัการตลาดพยายามท่ีจะ
ก าหนดกลุ่มอาชีพท่ีสนใจในสินคา้และบริการมากกวา่กลุ่มอ่ืนให้ได ้ กิจการอาจจะเป็นผูเ้ช่ียวชาญ
ในผลิตภณัฑท่ี์เป็นท่ีตอ้งการของกลุ่มอาชีพใดกลุ่มหน่ึง ดงันั้น บริษทัผูผ้ลิตโปรแกรมส าเร็จรูปจึง 
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ออกแบบโปรแกรมท่ีแตกต่างกนัส าหรับผูจ้ดัการตราผลิตภณัฑ ์นกับญัชี วศิวกร นกักฎหมาย  
 3. สถานะทางเศรษฐกิจ ของบุคคลจะส่งผลต่อการเลือกผลิตภณัฑ์ นกัการตลาดของ 
สินคา้ท่ีเกิดจากอิทธิพลจากรายไดจ้ะเฝ้ามองแนวโน้มของรายไดส่้วนบุคคล เงินออม และอตัรา
ดอกเบ้ีย ถา้ดชันีช้ีวดัทางเศรษฐกิจช้ีวา่ เศรษฐกิจถดถอย นกัการตลาดสามารถท่ีจะท าการออกแบบ
ก าหนดต าแหน่ง และก าหนดราคาผลิตภณัฑใ์หม่ไดท้นัที 
 4. รูปแบบการด าเนินชีวิต บุคคลท่ีมาจากวฒันธรรมยอ่ย ชั้นสังคม และอาชีพเดียวกนั 
อาจจะมีรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีแตกต่างกนั รูปแบบการด าเนินชีวิต (Lifestyle) คือ แบบแผนการ
ใชชี้วติของบุคคลท่ีแสดงในรูปของลกัษณะจิตนิสัย (Psychographics) รูปแบบการด าเนินชีวิตจะวดั
จากกิจกรรม (Activities) ความสนใจ (Interests) และความคิดเห็น (Opinions) ท่ีเรียกวา่ มิติเอไอโอ 
(AIO Dimension) 
  4.1 กิจกรรม ไดแ้ก่ การท างาน งานอดิเรก การจบัจ่าย กีฬาท่ีเล่น เหตุการณ์สังคม 
  4.2 ความสนใจ ไดแ้ก่ อาหาร แฟชัน่ ครอบครัว การพกัผอ่น 
  4.3 ความคิดเห็นไดแ้ก่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัตวัเอง หวัขอ้ทางสังคม ธุรกิจ สินคา้ 
 5. รูปแบบการด าเนินชีวิตบางอย่างน่าจบัตามองมากกว่าชั้นสังคมหรือบุคลิกภาพเพราะ
เป็นส่ิงท่ีแสดงถึงรูปแบบการปฏิบติัหรือปฏิกิริยาตอบต่อกนั 
 6. การจดัประเภทรูปแบบการด าเนินชีวิตจะแตกต่างกนัในแต่ละประเทศ ไม่ใช่ส่ิงท่ีเป็น
สากล เม่ือมีการใชแ้นวคิดเก่ียวกบัรูปแบบการด าเนินชีวติ สามารถช่วยใหน้กัการตลาดเขา้ใจถึงการ  
เปล่ียนแปลงค่านิยมของผูบ้ริโภค และส่งผลต่อพฤติกรรมการซ้ือไดอ้ยา่งไร 
 7. บุคลิกภาพและแนวความคิดเก่ียวกบัตวัเอง บุคลิกภาพท่ีแตกต่างของแต่ละบุคคลมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของบุคคล บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึงดา้นจิตวิทยาท่ีมีลกัษณะ
แตกต่างกนัในแต่ละบุคคล ซ่ึงน าไปสู่การตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มของบุคคลนั้นอยา่งมัน่คง
และถาวร บุคลิกภาพโดยปกติจะอธิบายในรูปของอุปนิสัย เช่น ความมัน่ใจในตนเอง ความมีอ านาจ
การชอบเขา้สังคม รักอิสระ ความก้าวร้าว บุคลิกภาพมีประโยชน์อย่างมากต่อการวิเคราะห์
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกผลิตภณัฑห์รือตราผลิตภณัฑ์ 
 นกัการตลาดใชแ้นวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคลิกภาพ คือ แนวความคิดเก่ียวกบัตนเอง (Self 
concept) หรือท่ีเรียกวา่ ภาพพจน์ของตนเอง (Self image) แนวคิดเก่ียวกบัตนเองท าให้สามารถสรุป
ความคิดของบุคคลและสะทอ้นถึง “ลกัษณะท่ีตวัเองมี” ดงันั้นการท่ีจะเขา้ใจถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค
นักการตลาดตอ้งเข้าใจความสัมพนัธ์ระหว่างแนวความคิดเก่ียวกบัตนเอง และความคิดของ
ผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัแรก 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 199-204) กล่าววา่ ลกัษณะของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจาก 
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ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวทิยา  
1.  ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Culture Factors) เป็นสัญลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน โดย 

เป็นท่ียอมรับจากรุ่นหน่ึงไปสู่อีกรุ่นหน่ึง เป็นตวัก าหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคม
หน่ึง ค่านิยมในวฒันธรรมจะก าหนดลกัษณะของสังคม และก าหนดความแตกต่างของสังคมหน่ึง
จากสังคมอ่ืน วฒันธรรมเป็นส่ิงก าหนดความต้องการและพฤติกรรมของบุคคล แบ่งออกเป็น 
วฒันธรรมพื้นฐาน วฒันธรรมยอ่ย และชั้นของสังคม โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
  1.1 วฒันธรรมพื้นฐาน (Culture) เป็นลกัษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เช่น 
ลกัษณะนิสัยของคนไทย 
  1.2 วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย (Subculture) หมายถึงวฒันธรรมของแต่ละกลุ่มท่ีมีลกัษณะ 
เฉพาะและแตกต่างกนั ท่ีมีอยู่ภายในสังคมขนาดใหญ่และสลบัซับซ้อน ประกอบไปดว้ย กลุ่มเช้ือ
ชาติ (Nationality Groups) ไดแ้ก่ ไทย จีน องักฤษ อเมริกนั เป็นตน้ กลุ่มศาสนา (Religious Groups) 
ไดแ้ก่ ผิวด า ผิวขาว ผิวเหลือง เป็นตน้ และพื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ (Geographical Areas) ซ่ึงท าให้เกิด
ลกัษณะการด ารงชีวติท่ีแตกต่างกนั และมีอิทธิพลต่อการบริโภคท่ีแตกต่างกนัดว้ย 

1.3 ชนชั้นของสังคม (Social Class) หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็น 
ระดบัฐานะท่ีแตกต่างกนั โดยสมาชิกในแต่ละชั้นสังคมจะมีสถานะอยา่งเดียวกนั และสมาชิกในชั้น
สังคมท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในผลิตภณัฑ์และรูปแบบนิสัยการซ้ือท่ีแตกต่างกนั การแบ่ง
ชนชั้นทางสังคมโดยทัว่ไปถือเกณฑร์ายได ้ทรัพยสิ์น อยา่งไรก็ตามอาชีพชั้นทางสังคมเป็นอีกปัจจยั
หน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภค แต่ละชั้ นสังคมจะมีลักษณะค่านิยม และ
พฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอยา่ง ลกัษณะชั้นของสังคมแบ่งออกเป็นกลุ่มใหญ่ ๆ ได ้3 ระดบั คือ 
ระดบัสูง (Upper Class) ระดบักลาง (Middle Class) และระดบัต ่า (Lower Class) 
 2. ปัจจยัดา้นสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนั และมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย 
  2.1 กลุ่มอา้งอิง (Reference Groups) เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ย กลุ่มน้ีจะมี
อิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง กลุ่มอา้งอิงแบ่งออกเป็น 2 
ระดบั คือ กลุ่มปฐมภูมิ (Primary Groups) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิทและเพื่อนบา้น กลุ่มทุติยภูมิ 
(Secondary Groups) ไดแ้ก่ กลุ่มบุคคลชั้นน าในสังคม เพื่อนร่วมอาชีพและร่วมสถาบนับุคคลกลุ่ม
ต่าง ๆ ในสังคม 
  2.2 ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวา่มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติ ความ
คิดเห็น และค่านิยมของบุคคล ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 

2.3 บทบาทและสถานะของผูซ้ื้อ (Roles and Statuses) บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลาย 
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กลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง องคก์าร และสถาบนัต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตก 
ต่างกนัในแต่ละกลุ่ม 
 3. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ
ส่วนบุคคลดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

3.1 อาย ุ(Age) อายท่ีุแตกต่างกนัจะตอ้งมีความตอ้งการผลิตภณัฑต่์างกนั การแบ่ง 
กลุ่มผูบ้ริโภคจงตอ้งค านึงถึงอายเุป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการน าไปสู่พฤติกรรมในการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 

3.2 ขั้นตอนวฏัจกัรชีวติครอบครัว (Family Life Cycle) เป็นขั้นตอนการด ารงชีวติ 
ของบุคคลในลกัษณะของการมีครอบครัว การด ารงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความตอ้งการ ทศันคติ และค่านิยมของบุคคล ท าให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์และพฤติกรรม
การซ้ือท่ีแตกต่างกนั 

3.3 อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความ 
ตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั เช่น ขา้ราชการจะซ้ือชุดท างานและสินคา้จ าเป็น ประธาน
กรรมการบริษทัและภรรยาจะซ้ือเส้ือผา้ราคาสูงหรือตัว๋เคร่ืองบิน 

3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคล  
จะกระทบต่อสินค้าและบริการท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ โอกาสเหล่าน้ีประกอบด้วย รายได้ การออม
สินทรัพย ์อ านาจการซ้ือ และทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน แนวโนม้ของรายไดส่้วนบุคคล การออม
และอตัราดอกเบ้ีย 

3.5 การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มี 
คุณภาพดีมากกวา่ผูมี้การศึกษาต ่า 

3.6 รูปแบบการด ารงชีวติ (Life Cycle) แบบการด ารงชีวติข้ึนกบัวฒันธรรม ชั้นของ 
สังคมแต่ละกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคล การเลือกผลิตภณัฑข์องบุคคลข้ึนอยูก่บัแบบการด ารงชีวติ 

 4. ปัจจยัทางดา้นจิตวทิยา (Psychological Factors) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพล 
จากปัจจยัดา้นจิตวิทยา ซ่ึงถือว่าเป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและ
การใชสิ้นคา้ ปัจจยัภายใน ประกอบดว้ย 

4.1 การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลงัส่ิงกระตุน้ (Drive) ท่ีอยูภ่ายในตวับุคคล 
ซ่ึงกระตุน้ให้บุคคลปฏิบติั การจูงใจเกิดภายในตวับุคคล แต่อาจถูกกระทบจากปัจจยัภายนอก เช่น 
วฒันธรรม ชั้นทางสังคม หรือส่ิงกระตุน้ท่ีนักการตลาดใช้เคร่ืองมือการตลาด เพื่อกระตุน้ให้เกิด
ความตอ้งการ 

4.2 การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บเลือกสรร จดัระเบียบ  
และตีความหมายขอ้มูลเพื่อท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมาย หรืออาจหมายถึงกระบวนการของความ 
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เขา้ใจ (การเปิดรับ) ของบุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีเขาอาศยัอยู ่ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายนอก คือส่ิงกระตุน้การ
รับรู้ จะพิจารณาเป็นกระบวนการกลัน่กรอง การรับรู้จะแสดงถึงการรับรู้จากประสาทสัมผสัทั้ง 5 
ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น ไดก้ล่ิน ไดย้นิ ไดร้สชาติ และไดรู้้สึก 
  4.3 การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมและความโนม้เอียง
ของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงกระตุน้
และเกิดการตอบสนอง ซ่ึงก็คือทฤษฎีส่ิงกระตุน้การตอบสนอง (Stimulus-Response Theory: SR 
Theory) 
  4.4 ความเช่ือถือ (Beliefs) เป็นความคิดท่ีบุคคลยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผล  
มาจากประสบการณ์ในอดีต 
  4.5 ทศันคติ (Attitudes) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือ 
อาจหมายถึง ความโน้มเอียงท่ีเกิดจากการเรียนรู้ในการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ไปในทิศทางท่ี
สม ่าเสมอ ทศันคติเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือ ในขณะเดียวกนัความเช่ือก็มีอิทธิพลต่อทศันคติ 
  4.6 บุคลิกภาพ (Personality) เป็นรูปแบบลกัษณะของบุคคลท่ีจะเป็นตวัก าหนด 
พฤติกรรมการตอบสนอง หรืออาจหมายถึงลกัษณะดา้นจิตวิทยาท่ีมีลกัษณะแตกต่างของบุคคล ซ่ึง
น าไปสู่การตอบสนองท่ีสม ่าเสมอและมีปฏิกิริยาต่อส่ิงกระตุน้ 
  4.7 แนวคิดของตนเอง (Self Concept) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อตนเอง 
หรือ ความคิดวา่บุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นต่อตนอยา่งไร 
  
5.กข้อมูลร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน 
 จากขอ้มูลการวิจยัพบว่า ปัจจุบนัร้านกาแฟสดในเมืองไทยยงัมีอนาคตสดใส  เน่ืองจาก
อตัราการด่ืมกาแฟต่อคนยงัต ่ามากเม่ือเปรียบเทียบกบัประเทศในแถบยุโรปและอเมริกา ดว้ยเหตุ
น้ี  ปตท. ไดเ้ล็งเห็นถึงโอกาสทางการธุรกิจท่ีจะน าเอาร้านกาแฟท่ีมีมาตรฐานมาให้บริการภายใน
สถานีบริการ  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเพิ่มความสมบูรณ์ให้กบัสถานีบริการสามารถตอบสนอง Life 
Style ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้น Café Amazon จึงถือก าเนิดข้ึนตั้งแต่ปี พ.ศ. 2546 
 ช่ือ Café Amazon  มีท่ีมาจาก แหล่งกาแฟท่ีมีช่ือเสียงของโลก คือประเทศบราซิลซ่ึงเป็น 
ต้นต ารับแห่งกาแฟผนวกกับเม่ือคิดถึงป่า Amazon ก็จะคิดถึงความร่มร่ืนของธรรมชาติอัน
ประกอบดว้ยแมกไมแ้ละเสียงน ้าไหลท่ีใหค้วามร่มเยน็ 
 Café Amazon มีแนวคิดท่ีอยากใหเ้ป็นร้านกาแฟท่ีสามารถนัง่พกัผอ่นระหวา่งการเดินทาง 
หรือเป็นแหล่งนัดพบของกลุ่มผูบ้ริโภครุ่นใหม่ท่ีนิยมด่ืมกาแฟท่ีมีรสชาติอร่อยเข้มข้น พร้อม
บรรยากาศเยน็สบายดว้ยร่มไมล้อ้มรอบ 
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 ปี 2545-2547 เร่ิมสร้างการรับรู้ของแบรนดใ์หเ้ป็นท่ีรู้จกัมากยิง่ข้ึน โดยในระยะแรกมีการ
ขยายสาขาไปยงัสถานีบริการต่าง ๆ ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล รวมทั้งเส้นทางหลกัท่ีจะมุ่งไปสู่
จงัหวดัในภาคต่าง ๆ  และต่อมาไดข้ยายไปสู่ภาคกลาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และภาคเหนือ ซ่ึง
ในช่วงระยะเวลา 3 ปีแรกน้ี Café Amazon  มีสาขามากกว่า 100 สาขากระจายอยู่ทัว่ประเทศ 
 ต่อมาในปี 2547-2550 เป็นยุคท่ี Café Amazon  สามารถขยายและเพิ่มจ านวนสาขาไปกบั
สถานีบริการน ้ ามนั ปตท. ท่ีไดมี้การปรับปรุงภาพลกัษณ์ให้มีความทนัสมยั รวมทั้งไดมี้การปรับ
พื้นท่ีบริเวณโดยรอบของหอ้งน ้าให้เป็นพื้นท่ีสีเขียว  จึงเป็นโอกาสท่ีท าให้ร้านกาแฟ Café Amazon  
ภายในสถานีบริการ ปตท. ท าหน้าท่ีเป็นเสมือน “ห้องรับรองแขกผูม้าเยือน” ของสถานีบริการ
น ้ามนั ปตท. และในปี 2550 Café Amazon เป็นร้านกาแฟมีสาขาจ านวนมากท่ีสุดในประเทศไทยถึง 
230 สาขา 
 ต่อมา Café Amazon เห็นวา่ ฐานลูกคา้ไม่ไดจ้  ากดัอยูเ่ฉพาะในกลุ่มคนเดินทางอีกต่อไป 
ดังนั้ น ปตท. จึงเร่ิมขยายธุรกิจออกสู่ภายนอกสถานีบริการภายใต้ระบบ Franchise เพื่อให้
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งทัว่ถึง และยงัช่วยให้สามารถขยายฐานธุรกิจออกไป
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดย Café Amazon  ไดเ้ร่ิมขาย Franchise ใหก้บัผูส้นใจและบุคคลทัว่ไปตั้งแต่เดือน
เมษายน 2555 ท่ีผ่านมา ซ่ึงพื้นท่ีเป้าหมายจะเน้นท าเลท่ีเป็น Discount Store อาคารส านักงาน 
โรงพยาบาล สถานศึกษา และในหน่วยงานราชการต่าง ๆ 
 ปัจจุบนั Café Amazon ได้ขยายสาขาทั้งในและนอกสถานีบริการ รวมกว่า 1,000 
สาขา ทั้งในประเทศและต่างประเทศในภูมิภาคอาเซียน ไดแ้ก่ สาธารณรัฐประชาธิปไตยลาวและ
ประเทศกมัพูชา 
 
6.กงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 กานดา เสือจ าศิล (2555) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟสด อเมซอน 
ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า พฤติกรรมการเขา้ใช้บริการร้านกาแฟสด    
อเมซอน ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัปทุมธานี มีการเขา้ใชบ้ริการ 1-2 คร้ังต่อเดือน ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ
ในวนัเสาร์-อาทิตย ์ช่วง 12.01-15.00 น. โดยตนเองเป็นผูต้ดัสินใจเขา้ใช้บริการ นอกจากน้ี พบว่า 
เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเขา้ใช้
บริการร้านกาแฟสด อเมซอน ดา้นเคร่ืองด่ืมท่ีนิยมบริโภค จ านวนคร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการ และค่าใชจ่้าย
ต่อคร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการ 
 ปวีณา วงศง์ามใส (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อลูกคา้
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟสดท่ีร้านคาเฟ่อเมซอน ณ สถานีบริการ
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น ้ ามนั ปตท. ผลการศึกษา พบว่า จ  านวนคร้ังท่ีในการใชบ้ริการร้านกาแฟสดใน 1 สัปดาห์ คือ 1-2 
คร้ัง วนัท่ีมาใชบ้ริการร้านกาแฟสด คือ วนัจนัทร์-วนัศุกร์ ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีร้านกาแฟสด
ต่อคร้ังต่อคน คือ 50-100 บาท ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจเลือกร้านกาแฟมากท่ีสุด คือ ตนเอง 
นอกจากน้ี พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ณ สถานีบริการน ้ ามนั 
ปตท. ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงล าดบั คือ ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ดา้นราคา ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ ด้านผลิตภัณฑ์ ส่วนปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง 
 มทัวนั กุศลอภิบาล (2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟสดของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ผลการศึกษา 
พบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการร้าน
กาแฟสด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก นอกจากน้ี พบวา่ ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นรายไดต่้อเดือนมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟสดของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 
ในเร่ืองความถ่ีในการบริโภค ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ ประเภทกาแฟท่ีเลือกบริโภค เหตุผลในการ
เลือกใชบ้ริการ ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ ส่วนปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดด้านบุคลากรมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟสดของ
ผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ในเร่ืองความถ่ีในการบริโภค ช่วงเวลาท่ีเลือกใช้บริการ 
ประเภทกาแฟท่ีเลือกบริโภค ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ และบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ 
 ลคันา ตรีวรีานุวฒัน์ (2554) ศึกษาเร่ือง การเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
และปัจจยัทางจิตวิทยาท่ีมีผลต่อการบริโภคกาแฟของร้านกาแฟอเมซอนและร้านกาแฟอินทนินท ์
กรณีศึกษา สถานีบริการน ้ ามนั ปตท. หจก. ฐานิตปิโตรเลียมและสถานีบริการน ้ ามนับางจาก 
พระราม 3 ผลการศึกษา พบว่า ระดับความส าคัญของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟอเมซอนในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. หจก. ฐานิตปิโตรเลียมและปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟอเมซอนในสถานีบริการน ้ามนับางจาก พระราม 3  
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   

 สมสกุล นิรันดรไชย (2554) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคัว่บด
แบบสแตนด์ อะโลน (Stand-Alone) ผลการศึกษา พบว่า ด้านผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการให้บริการ อยู่ใน
ระดบัมากทุกดา้น โดยสาเหตุท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกใชบ้ริการกาแฟคัว่บดแบบสแตนต ์อะโลน 
(Stand-Alone) คือ รสชาติของกาแฟ ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ รายการอาหารวา่งและเคร่ืองด่ืมมี 
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หลากหลาย รสชาติของอาหารวา่งอ่ืน ๆ ท าเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก และมีการใหบ้ริการท่ีดี 
 กชพรรณ ประถมบุตร (2553) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจบริโภคกาแฟสดในสถานีบริการน ้ ามนับริเวณเลียบทางด่วนรามอินทรา-อาจณรงค ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญักับปัจจัย
ส่วนผสมทางการตลาด โดยเรียงการให้ความส าคญัจากมากไปน้อย ตามล าดบั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
กระบวนการให้บริการ ให้ความส าคญัในเร่ืองความถูกตอ้งในการส่งมอบผลิตภณัฑ์และบริการ 
ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ให้ความส าคญัในเร่ืองความสะอาดของผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านบุคลากร ให้
ความส าคญัในเร่ืองบุคลากรมีมารยาทและอธัยาศัยท่ีดีต่อผูบ้ริโภค ปัจจัยด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ให้ความส าคญัในเร่ืองสถานท่ีจอดรถมีเพียงพอ ปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ให้
ความส าคญัในเร่ืองบรรยากาศและท่ีนัง่ภายในร้านมีความสะดวกสบาย ปัจจยัดา้นราคา ให้ความ 
ส าคญัในเร่ืองราคามีความเหมาะสมกบัคุณภาพ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ให้ความ 
ส าคญัในเร่ืองสามารถเปล่ียนผลิตภณัฑไ์ดท้นัทีในกรณีท่ีมีปัญหา 

 รัชนีภรณ์ จนัทร์ขุน (2552) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟพรีเม่ียมใน
สถานีบริการน ้ ามนัของผูบ้ริโภค ในเขตจตุจกัร เขตดินแดง และเขตวงัทองหลาง ผลการศึกษา 
พบว่า วตัถุประสงค์ท่ีมกัเขา้มาใช้บริการร้านกาแฟมากท่ีสุด คือ เพื่อด่ืมกาแฟเป็นหลกั ค่าใช้จ่าย
โดยเฉล่ียในการใชบ้ริการแต่ละคร้ังส่วนใหญ่นอ้ยกวา่ 100 บาท รองลงมาอยูร่ะหวา่ง 101-200 บาท
วนัท่ีเขา้มาใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ จนัทร์-ศุกร์ และมีความถ่ีในการใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ 1-2 คร้ัง
ต่อเดือน 

 ณัฐวรรณ โสมาศรี (2549) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการบริโภคกาแฟของผูบ้ริโภคในเมือง
พทัยา ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการบริโภคกาแฟในเร่ืองปริมาณการ
บริโภคกาแฟเฉล่ียต่อวนัระหวา่ง 1-3 แกว้ ส่วนใหญ่นาน ๆ คร้ังถึงจะเขา้ใชบ้ริการท่ีร้านกาแฟ โดย
ร้านกาแฟท่ีผูบ้ริโภคไปใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ร้านแบล็คแคนยอน  



บทที ่3 
วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การศึกษา ปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่         
อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค ของผูบ้ริโภค มีขั้นตอนวธีิด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. สมมุติฐานการวิจยั  
 3. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั 
 4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6. กรอบแนวคิด 
 
1.กกประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไปทั้งเพศชายและหญิง
ท่ีมาใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในเขตบางแค จงัหวดักรุงเทพมหานคร  
 เน่ืองจากไม่ทราบขนาดจ านวนประชากรท่ีแน่นอนจึงก าหนดประชากรตวัอย่างโดยใช ้
สูตรของ W.G. Cochran (1953 อา้งถึงใน ยทุธ ไกยวรรณ์, 2552: 77) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี 

n   =    P(1-P)Z2 
                      d2 
                              โดย    n = จ านวนตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
                                           P = สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการจะสุ่ม 
                                       Z = ความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากบั  
         1.96 (เช่ือมัน่ 95%) 
                                        d = สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้

 ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดสัดส่วนความน่าจะเป็นของประชากรท่ีตอ้งการจะสุ่ม 
เท่ากบั 0.50 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และยอมใหค้ลาดเคล่ือน 5% 

   แทนค่า  P = 0.50, Z = 1.96, d = 0.05 
                ดงันั้น n =  (0.5)(1-0.5)(1.96)2 

                 (0.05)2 

                                n =  384.16 
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 เน่ืองจากในการวิจยัคร้ังน้ี มีขอ้จ ากดัดา้นระยะเวลาในการท าการศึกษา สถานท่ีในการ
เก็บแบบสอบถาม และจ านวนผูท่ี้เขา้มาใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในเขตบางแค ท่ีจะให้
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ณ ช่วงนั้น ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 200 คน เท่านั้น  

 วธีิการสุ่มตวัอยา่ง ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจากร้าน
กาแฟคาเฟ่ อเมซอน ทั้ง 2 สาขา ในจ านวนท่ีเท่ากนั ดงัน้ี 

   1) ร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน สาขา บจก.ส.เจริญสมบติัปิโตรเลียม ท่ีอยู ่53/3 หมู่ 10 ถนน
กาญจนาภิเษก แขวงบางไผ ่เขตบางแค ท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 100 คน 
 2) ร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน สาขา บริษทั ถาวรปิโตรเลียม จ ากดั ท่ีอยู่ 34/9 หมู่ 1 ถนน
พุทธมณฑล สาย 2 แขวงบางไผ ่เขตบางแค ท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 100 คน 
 
2.กกสมมุติฐำนกำรวจัิย  
 2.1 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค ของผูบ้ริโภค  
 2.2 ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์กบั 
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. เขตบางแค ของ
ผูบ้ริโภค 
 
3.กกกำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในงำนวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยลกัษณะของค าถามแบ่งเป็นค าถาม    
ปลายปิด (Closed Ended Question) แบบมีตวัเลือกให้เลือกตอบ และแบบท่ีมีค าตอบในลกัษณะ
มาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั (Likert Scale Questions) โดยจดัค าถามในแบบสอบถามให้
ครอบคลุมขอ้มูลท่ีตอ้งการและแบ่งเน้ือหาของค าถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ  
อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ลกัษณะขอ้ค าถามแบบปลายปิด (Closed Ended Question) 
แบบมีตวัเลือกใหเ้ลือกตอบ 
 ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่ 
อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร เป็นแบบสอบถามท่ีมีค าตอบ
ในลกัษณะมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั (Likert Scale Questions) โดยมีล าดบัให้เลือกตาม
ความส าคญัดงัน้ี 
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ระดบั 5 หมายถึง ส าคญัมากท่ีสุด 
ระดบั 4 หมายถึง ส าคญัมาก 
ระดบั 3 หมายถึง ส าคญัปานกลาง 
ระดบั 2 หมายถึง ส าคญันอ้ย 
ระดบั 1 หมายถึง ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 เกณฑก์ารวดัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร ผูว้จิยัใชว้ิธีการแบ่งช่วงการ
แปลผลตามหลกัการของการแบ่งอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยแบ่งเป็นค่าเฉล่ีย 5 ระดบั โดย
ใชสู้ตรค านวณช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้นดงัน้ี  

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น    =  คะแนนสูงสุด–คะแนนต ่าสุด 
  จ านวนชั้น 
 =   5–1   = 0.8 
     5   

 การจดัระดบัคะแนนเฉล่ียค่าท่ีค  านวณได ้ดงัน้ี 
คะแนนเฉล่ีย                การแปลผล 

4.21–5.00   ระดบัปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด 
3.41–4.20 ระดบัปัจจยัท่ีมีความส าคญัมาก 
2.61–3.40 ระดบัปัจจยัท่ีมีความส าคญัปานกลาง 
1.81–2.60 ระดบัปัจจยัท่ีมีความส าคญันอ้ย 
1.00–1.80 ระดบัปัจจยัท่ีมีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 ส่วนท่ี 3 พฤติกรรมการเลือกใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั 
ปตท. เขตบางแค ประกอบดว้ย ความบ่อยคร้ังในการใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการ  
และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ลกัษณะขอ้ค าถามแบบปลายปิด (Closed Ended Question) แบบมี
ตวัเลือกใหเ้ลือกตอบ 

  
4.กกกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยได้ด าเนินการศึกษาขั้นพื้นฐาน โดยมีท่ีมาจากข้อมูล      
ปฐมภูมิ (Primary Data) และขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ดงัน้ี 
 4.1 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
เอกสาร งานวิจยั บทความต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิด ทฤษฎีในการก าหนด
ขอบเขตขอ้มูล และจดัท าแบบสอบถาม 
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 4.2 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการศึกษาขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 200 คน ซ่ึงผูว้ิจยัท าการแจกแบบสอบถามดว้ย
ตนเอง และมีผูช่้วยวิจยั 2 ท่านในการแจกแบบสอบถามในคร้ังน้ี โดยน าแบบสอบถามไปขอความ
ร่วมมือจากกลุ่มตวัอยา่งให้ตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง และใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี คือ 
ท าการเก็บขอ้มูลช่วงปลายเดือนพฤษภาคม 2559 จากผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านคาเฟ่ อเมซอน ใน
เขตบางแค จงัหวดักรุงเทพมหานคร สาขา บจก. ส.เจริญสมบติัปิโตรเลียม จ านวน 100 คน และ
สาขา บริษทั ถาวรปิโตรเลียม จ ากดั จ  านวน 100 คน  
  
5.กกกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้วิธีการตรวจสอบขอ้มูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถาม แลว้ด าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 

 5.1 การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) เป็นการตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบขอ้มูล
แบบสอบถามท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 

 5.2 การลงรหสั (Coding) เป็นการน าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความถูกตอ้งเรียบร้อย 
แลว้มาลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนดรหสัไว ้

 5.3 การประมวลผลขอ้มูล (Processing) เป็นการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการลงรหัสมา
บนัทึกใส่ในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติประมวลผล โดยสถิติท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์มีดงัน้ี 
      5.3.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยั
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ และพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ
ร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. เขตบางแค โดยการแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
      5.3.2 สถิติอ้างอิง (Inference Statistics) เป็นสถิติท่ีใช้ส าหรับการทดสอบ
สมมุติฐาน โดยใชส้ถิติไคสแควร์ (Chi - Square) ส าหรับค่านยัส าคญัทางสถิติใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลในคร้ังน้ี ก าหนดไวท่ี้ระดบั 0.05 
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6.กกกรอบแนวคิด 
 
                                ตัวแปรต้น                    ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พฤติกรรมกำรเลือกใช้บริกำรร้ำนกำแฟ
คำเฟ่ อเมซอน ในสถำนีบริกำรน ำ้มัน 

ปตท. เขตบำงแค 

- ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 
 

 ปัจจัยลกัษณะทำงประชำกรศำสตร์   
- รายได ้

ปัจจัยส่วนประสมกำรตลำดบริกำร  
- บุคลากร  
 



บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษา ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเม
ซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค ของผูบ้ริโภค โดยผูว้จิยัไดมี้การก าหนดสัญลกัษณ์
และอกัษรยอ่ต่าง ๆส าหรับใชใ้นการวเิคราะห์และแปลความหมายของขอ้มูลดงัน้ี 
 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

X แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย 
 S.D. แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 n แทน จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 χ2 แทน ค่าสถิติไคสแควร์ 

 P แทน ค่าความน่าจะเป็น(Probability) 
 *  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 
1.การน าเสนอผลวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 1.1 ผลวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 
ตารางที ่1กกจ านวนและร้อยละของผูบ้ริโภค จ าแนกตามปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์  
 

ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน(คน) (n=200) ร้อยละ 
1. เพศ   
ชาย 77 38.5 
หญิง 123 61.5 
2. อาย ุ   
ต ่ากวา่ 25 ปี 8 4.0 
25–35 ปี 132 66.0 
36–45 ปี  42 21.0 
46–55 ปี 14 7.0 
มากกวา่ 55 ปี 4 2.0 
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ตารางที ่1กกจ านวนและร้อยละของผูบ้ริโภค จ าแนกตามปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (ต่อ) 
 

ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน(คน) (n=200) ร้อยละ 
3. ระดบัการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 55 27.5 
ปริญญาตรี 108 54.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 37 18.5 
4. อาชีพ   
นกัเรียน/ นกัศึกษา 22 11.0 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 38 19.0 
พนกังานบริษทัเอกชน 92 46.0 
ธุรกิจส่วนตวั 27 13.5 
รับจา้งทัว่ไป 21 10.5 
อ่ืนๆ โปรดระบุ........................ - - 
5. รายได ้   
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั10,000 บาท 23 11.5 
10,001-20,000 บาท 104 52.0 
20,001-30,000 บาท 31 15.5 
30,001-40,000 บาท 16 8.0 
มากกวา่ 40,000 บาท 26 13.0 

 จากการศึกษา พบวา่ ผูบ้ริโภค จ านวน 200 คน จ าแนกตาม ปัจจยัลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มากกวา่เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 61.5 และ
ร้อยละ 38.5 ตามล าดบั อาย ุ26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 66.0 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อย
ละ54.0  ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 46.0 และมีรายได ้ 10,001–20,000 
บาทคิดเป็นร้อยละ52.0 
 
 1.2 ผลวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการ
ร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน า้มัน ปตท. เขตบางแค 
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ตารางที่2กกค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีมี
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแคของ
ผูบ้ริโภค 
 

ปัจจยัด้านบุคลากร  S.D. แปลความหมาย 
1. พนกังานมีอธัยาศยัดีในการตอ้นรับลูกคา้ 3.79 .987 มาก 

2. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 3.65 .885 มาก 

3. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ทุกระดบัอยา่งเท่าเทียมกนั 3.77 1.056 มาก 

ภาพรวม 3.73 .745 มาก 

 จากการศึกษา พบวา่ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้น บุคลากรในภาพรวมอยูใ่นระดบัมี
ความส าคญัมากค่าเฉล่ีย3.73โดยใหค้วามส าคญัเร่ือง พนกังานมีอธัยาศยัดีในการตอ้นรับลูกคา้ มาก
ท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 3.79 
 
 1.3 ผลวเิคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการเลอืกใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานี
บริการน า้มัน ปตท. เขตบางแค 
 
ตารางที ่3กกจ านวนและร้อยละของผูบ้ริโภค จ าแนกตามพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ 
 

พฤตกิรรมการเลอืกใช้บริการ จ านวน(คน)(n=200) ร้อยละ 

1. ความบ่อยคร้ังในการใช้บริการ   
นานๆ คร้ัง   77 38.5 
1 คร้ังต่อเดือน 67 33.5 
2-3 คร้ังต่อเดือน 36 18.0 
4-5 คร้ังต่อเดือน 6 3.0 
มากกวา่ 5 คร้ังต่อเดือน 14 7.0 
2. วตัถุประสงค์ในการเลอืกใช้บริการ   
ด่ืมเคร่ืองด่ืมกาแฟเป็นหลกั 102 51.0 
ด่ืมเคร่ืองด่ืมชนิดอ่ืน 21 10.5 
รับประทานอาหาร/ อาหารวา่ง 41 20.5 
ใชเ้ป็นสถานท่ีนัง่เล่น/ พบปะสงัสรรค ์ 36 18.0 
อ่ืนๆ โปรดระบุ................................  - - 

 

X 
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ตารางที ่3กกจ านวนและร้อยละของผูบ้ริโภค จ าแนกตามพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ (ต่อ) 
 

พฤตกิรรมการเลอืกใช้บริการ จ านวน(คน)(n=200) ร้อยละ 

3. ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ   
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 100 บาท 12 6.0 
101-200 บาท 107 53.5 
201-300 บาท 28 14.0 
มากกวา่ 300 บาท 53 26.5 

 จากการศึกษา พบวา่ ผูบ้ริโภค จ านวน 200 คน จ าแนกตามพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ
ร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ มีความ
บ่อยคร้ังในการใชบ้ริการคือ นาน ๆ คร้ัง  คิดเป็นร้อยละ 38.5มีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการ
คือด่ืมเคร่ืองด่ืมกาแฟเป็นหลกั คิดเป็นร้อยละ 51.0  และค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 101-200 บาท คิด
เป็นร้อยละ 53.5 
 

1.4ผลวเิคราะห์สมมุติฐาน 
 

 สมมุติฐานที ่ 1 ปัจจัยลกัษณะทางประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
เลอืกใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน า้มัน ปตท. เขตบางแคของผู้บริโภค  
 สมมุติฐานท่ี 1.1 ปัจจยัรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 
 H0 : ปัจจยัรายไดไ้ม่มีความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 
 H1 : ปัจจยัรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 
 ท าการทดสอบสมมุติฐานดว้ย สถิติไคสแควร์(Chi-Square) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ  
95 ดงันั้นจะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  
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ตารางที ่4กกผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัรายไดก้บัค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการของ
ผูบ้ริโภค 
 

ปัจจยัรายได้ ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ  

χ2 df P น้อยกว่าหรือ
เท่ากบั100 บาท 

101-200 
บาท 

201-300 
บาท 

มากกว่า  
300 บาท 

รวม 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั
10,000 บาท 

3 9 3 8 23 22.263* 12 .035 
1.5% 4.5% 1.5% 4.0% 11.5%    

10,001-20,000 บาท 9 51 21 23 104    
4.5% 25.5% 10.5% 11.5% 52.0%    

20,001-30,000 บาท 0 21 1 9 31    
0.0% 10.5% 0.5% 4.5% 15.5%    

30,001-40,000 บาท 0 8 3 5 16    
0.0% 4.0% 1.5% 2.5% 8.0%    

มากกวา่ 40,000 บาท 0 18 0 8 26    
0.0% 9.0% 0.0% 4.0% 13.0%    

* P< 0.05 
 จากการศึกษา พบวา่ P< 0.05จึงยอมรับสมมุติฐาน H1และปฏิเสธสมมุติฐานH0 
แสดงวา่ ปัจจยัรายได้มีความสัมพนัธ์กบั ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ของผูบ้ริโภค ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 เป็นไปตามสมมุติฐานท่ี 1.1 
 

 สมมุติฐานที ่2 ระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์
กบัพฤติกรรมการเลอืกใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน า้มัน ปตท. เขตบางแค
ของผู้บริโภค 
 
 สมมุติฐานท่ี 2.1 ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายใน
การใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
 H0: ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคลากรไม่มีความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการใช ้
บริการของผูบ้ริโภค 
 H1: ระดบัความส าคญัของปัจจยั ดา้นบุคลากร มีความสัมพนัธ์กบั ค่าใชจ่้ายในการใช้
บริการของผูบ้ริโภค 
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 ท าการทดสอบสมมุติฐานดว้ย สถิติไคสแควร์(Chi-Square) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ  
95 ดงันั้นจะปฏิเสธสมมุติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่5กกผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคลกรกบั
ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 
 

* P< 0.05 
 จากการศึกษา พบวา่ P< 0.05จึงยอมรับสมมุติฐาน H1และปฏิเสธสมมุติฐาน H0แสดงวา่ 
ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ของผูบ้ริโภค
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เป็นไปตามสมมุติฐานท่ี 2.1 

 
 

ปัจจยัด้าน
บุคลากร 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 
รวม χ2 df P น้อยกว่าหรือ

เท่ากบั100 บาท 
101-200 
บาท 

201-300 
บาท 

มากกว่า  
300 บาท 

นอ้ย 0 11 0 2 13 29.111*     6 .000 
0.0% 5.5% 0.0% 1.0% 6.5%    

ปานกลาง 0 38 21 26 85    
0.0% 19.0% 10.5% 13.0% 42.5%    

มาก 12 58 7 25 102    
6.0% 29.0% 3.5% 12.5% 51.0%    
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บทที่ 5 
สรุปผลการวจิยั อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษา ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเม
ซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค ของผูบ้ริโภคมีวตัถุประสงคใ์นการวจิยั ดงัน้ี 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแคของผูบ้ริโภค 
 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั 
ปตท. เขตบางแคของผูบ้ริโภค 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั ลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการ
เลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแคของผูบ้ริโภค 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการกบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ใน สถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขต
บางแคของผูบ้ริโภค 
 การวจิยัคร้ังน้ี ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริโภค
ท่ีมีอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึนไปทั้งเพศชายและหญิงท่ีมาใชบ้ริการร้านคาเฟ่อเมซอน ในเขตบางแค จงัหวดั
กรุงเทพมหานคร จ านวน 200 คน สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency)ค่าร้อย
ละ (Percentage)ค่าเฉล่ีย (Mean)และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)และสถิติไคสแควร์(Chi-Square) 
 
1.กกสรุปผลการวจัิย 

 1.1 ผลวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 จากผลการวจิยั พบวา่ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ 26-35 ปี มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายได ้10,001–20,000 บาท  
 1.2  ผลวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค 
 จากผลการวจิยั พบวา่ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
บุคลากรในภาพรวมอยูใ่นระดบัมีความส าคญัมากเม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ใหค้วามส าคญัเร่ือง
พนกังานมีอธัยาศยัดีในการตอ้นรับลูกคา้มากท่ีสุด 
 1.3 ผลวเิคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานี
บริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค 
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 จากผลการวจิยั พบวา่ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีความบ่อยคร้ังในการใชบ้ริการ คือนาน ๆ 
คร้ัง ส่วนวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการคือด่ืมเคร่ืองด่ืมกาแฟเป็นหลกัและค่าใชจ่้ายในการใช้
บริการ 101-200 บาท  
 
2.กกผลการวเิคราะห์สมมุติฐาน 
 2.1 สมมุติฐานท่ี 1 ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
การเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอนในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแคของผูบ้ริโภค
  2.1.1 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 1.1 ปัจจยัรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายใน
การใชบ้ริการของผูบ้ริโภค พบวา่ ปัจจยัรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการของ
ผูบ้ริโภค ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เป็นไปตามสมมุติฐาน 
 2.2 สมมุติฐานท่ี 2 ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. 
เขตบางแคของผูบ้ริโภค 
  2.2.1 ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 2.1 ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคลากรมี
ความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคพบวา่ ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้น
บุคลากรมีความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
เป็นไปตามสมมุติฐาน 
 
3.กกอภิปรายผล 
 การศึกษา ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเม
ซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค ของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถน าผลการวจิยัท่ีไดม้า
อภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 3.1 ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแคของผูบ้ริโภคจากผลการวจิยั 
พบวา่ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มีความส าคญัมากสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณเสรีรัตน์และคณะ( 2543)ไดก้ล่าววา่ การสร้าง
ปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดจากการใหบ้ริการของบุคลากรท่ีเป็นเง่ือนไขส าคญัในการสร้างความพึงพอใจหรือ
ท าใหเ้กิดการยอมรับการบริการจากลูกคา้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สมสกุล นิรันดรไชย ( 2554) 
ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคัว่บดแบบสแตนดอ์ะโลน (Stand-Alone)ผล
การศึกษา พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร 
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ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทุกดา้นและสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของกชพรรณ ประถมบุตร ( 2553) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
บริโภคกาแฟสดในสถานีบริการน ้ามนับริเวณเลียบทางด่วนรามอินทรา -อาจณรงค ์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้น
บุคลากรในเร่ืองบุคลากรมีมารยาทและอธัยาศยัท่ีดีต่อผูบ้ริโภค 
 3.2 พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั 
ปตท. เขตบางแคจากผลการวจิยั พบวา่ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีความบ่อยคร้ังในการใชบ้ริการนาน ๆ 
คร้ัง ส่วนวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการคือด่ืมเคร่ืองด่ืมกาแฟเป็นหลกัและค่าใชจ่้ายในการใช้
บริการ 101-200 บาทซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัวรรณโสมาศรี ( 2549) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรม
การบริโภคกาแฟของผูบ้ริโภคในเมืองพทัยา ผลการศึกษา พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่นานๆคร้ังถึงจะ
เขา้ใชบ้ริการท่ีร้านกาแฟและสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รัชนีภรณ์ จนัทร์ขนุ (2552)ศึกษาเร่ือง 
พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟพรีเม่ียมในสถานีบริการน ้ามนัของผูบ้ริโภค ในเขตจตุจกัร เขต
ดินแดง และเขตวงัทองหลาง ผลการศึกษา พบวา่ วตัถุประสงคท่ี์มกัเขา้มาใชบ้ริการร้านกาแฟมาก
ท่ีสุด คือ เพื่อด่ืมกาแฟเป็นหลกัและค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการแต่ละคร้ังส่วนใหญ่นอ้ยกวา่ 
100บาท รองลงมาอยูร่ะหวา่ง 101-200 บาท 
 3.3 จากการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ปัจจยัรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการ
ใชบ้ริการของผูบ้ริโภคสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ( 2546) ไดก้ล่าววา่ 
โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ โอกาสเหล่าน้ี
ประกอบดว้ย รายได ้การออมสินทรัพย ์อ านาจการซ้ือ และทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงินซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กานดา เสือจ าศิล(2555) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ
สด อเมซอน ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษา พบวา่ รายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์
กบัพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟสด อเมซอน ดา้นค่าใชจ่้ายต่อคร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการ และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของมทัวนั กุศลอภิบาล (2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีม่ี
ผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟสดของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ผลการศึกษา 
พบวา่รายไดต่้อเดือนมีความ สัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟสดของผูบ้ริโภคใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ในเร่ืองค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ  
 3.4 จากการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคลากรมี
ความสัมพนัธ์กบัค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิริวรรณเสรีรัตน์
และคณะ(2543)ไดก้ล่าววา่ การสร้างปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดจากการใหบ้ริการของบุคลากรท่ีเป็นเง่ือนไข
ส าคญัในการสร้างความพึงพอใจหรือท าใหเ้กิดการยอมรับการบริการจากลูกคา้เม่ือบุคลากรมี
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อธัยาศยัดี คอยแนะน าสินคา้ก็จะช่วยท าใหผู้บ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีความตอ้งการท่ีจะเลือกซ้ือ
สินคา้หรือเคร่ืองด่ืมแตกต่างกนัไปตามความพึงพอใจในการบริการของบุคลากรนัน่เอง สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ มทัวนั กุศลอภิบาล (2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีม่ีผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟสดของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ผลการศึกษา 
พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้าน
กาแฟสดของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ในเร่ืองค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 

 
4.กกข้อเสนอแนะ 
 4.1 ขอ้เสนอแนะทัว่ไป 
 จากผลการวจิยั มีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  
  4.1.1 จากผลการวจิยั พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีความบ่อยคร้ังในการใชบ้ริการ
ร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแคนาน ๆ คร้ัง ส่วนวตัถุประสงคใ์น
การเลือกใชบ้ริการคือด่ืมเคร่ืองด่ืมกาแฟเป็นหลกัและค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 101-200 บาท 
ดงันั้น ผูป้ระกอบการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแค ควรมีการ
จดัท าการส่งเสริมการตลาดเฉพาะสาขา ส าหรับผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาซ้ือเคร่ืองด่ืมกาแฟท่ีมีค่าใชจ่้ายใน
การซ้ือแต่ละคร้ังตั้งแต่ 150 บาทข้ึนไป รวบรวมน าใบเสร็จนั้นมาแลกซ้ือเคร่ืองด่ืมกาแฟแกว้ต่อไป
ตามอตัราราคาท่ีก าหนด เช่น รวบรวมใบเสร็จ จ านวน 5 ใบ มาแลกซ้ือเคร่ืองด่ืมกาแฟในราคาท่ีลด 
10%เป็นตน้ ซ่ึงจะท าใหผู้บ้ริโภคมีความบ่อยคร้ังในการเขา้มาใชบ้ริการร้านกาแฟเพิ่มข้ึน 
  4.1.2 จากผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรท่ีมีผล
ต่อการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแคผูบ้ริโภคให้
ความส าคญัเร่ืองพนกังานมีอธัยาศยัดีในการตอ้นรับลูกคา้ มากท่ีสุดดงันั้น ผูป้ระกอบการร้านกาแฟ
คาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. เขตบางแคควรมีการอบรมพนกังานในเร่ืองคุณภาพการ
บริการแก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ โดยสร้างการตระหนกัถึงการตอ้นรับลูกคา้ดว้ยความอธัยาศยัท่ีดี 
สร้างสัมพนัธ์อนัดี ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 4.2 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
 4.2.1 การวจิยัคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะ ร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั 
ปตท. เขตบางแค  เท่านั้น ในคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษา ร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการ
น ้ามนั ปตท. เขตอ่ืน ๆ เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าเปรียบเทียบกนั 
 4.2.2 การวจิยัคร้ังต่อไป ควรมีการ การสัมภาษณ์เชิงลึกจากกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อใหไ้ด้
ขอ้มูลในการปรับปรุงกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีครอบคลุมมากข้ึน 
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 
“ปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเลอืกใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการ

น า้มัน ปตท. เขตบางแค  ของผู้บริโภค” 
 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
มหาวทิยาลยัสยาม ขอความร่วมมือจากทุกท่านกรุณาตอบค าถามตามความเป็นจริง เพื่อจะน าผลท่ี
ไดไ้ปใชป้ระโยชน์ทางการศึกษาต่อไป 
 
ค าช้ีแจง:โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง (   ) หรือช่องวา่งท่ีตรงกบัขอ้มูลความเป็นจริงของท่าน 
 
ส่วนที ่1ปัจจัยลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
 (     ) 1. ชาย (     ) 2. หญิง 
2. อาย ุ
 (     ) 1.ต ่ากวา่ 25 ปี (     ) 2. 25-35 ปี (     ) 3.36-45 ปี  
 (     ) 4. 46-55 ปี (     ) 5.มากกวา่ 55 ปี 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 (     ) 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี (     ) 2. ปริญญาตรี (     ) 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
 (     ) 1.นกัเรียน/ นกัศึกษา (     ) 2.ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
 (     ) 3.พนกังานบริษทัเอกชน (     ) 4. ธุรกิจส่วนตวั (     ) 5. รับจา้งทัว่ไป 
 (     ) 6. อ่ืนๆ โปรดระบุ........................ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (     ) 1.ต ่ากวา่หรือเท่ากบั10,000 บาท (     ) 2.10,001-20,000 บาท  
 (     ) 3. 20,001-30,000 บาท  (     ) 4.30,001-40,000 บาท  
 (     ) 5.มากกวา่ 40,000 บาท 
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ส่วนที ่2 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน  
ในสถานีบริการน า้มัน ปตท. เขตบางแค 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดบัความส าคญั 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

ด้านบุคลากร 
     1. พนกังานมีอธัยาศยัดีในการตอ้นรับลูกคา้ 
     2. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
     3. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ทุกระดบัอยา่งเท่าเทียมกนั      

 
ส่วนที ่3พฤติกรรมการเลอืกใช้บริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน า้มัน ปตท.  
              เขตบางแค 
1. โดยปกติ ท่านมีความบ่อยคร้ังในการใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั 
ปตท.มากนอ้ยเพียงใด(ตอบเพียงขอ้เดียว) 
 (     ) 1.นานๆ คร้ัง   (     ) 2. 1 คร้ังต่อเดือน (     ) 3. 2-3 คร้ังต่อเดือน 
 (     ) 4.4-5คร้ังต่อเดือน (     ) 5.มากกวา่ 5คร้ังต่อเดือน 
 จากค าถามข้อที ่2และค าถามข้อที ่3ท่านเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานี
บริการน ้ามนั ปตท.ในคร้ังน้ี ท่านมีการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการ
น ้ามนั ปตท.ในประเด็นต่อไปน้ีอยา่งไร 
2. วตัถุประสงคห์ลกัในการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.
(ตอบเพียงขอ้เดียว) 
 (     ) 1.ด่ืมเคร่ืองด่ืมกาแฟเป็นหลกั (     ) 2. ด่ืมเคร่ืองด่ืมชนิดอ่ืน 
 (     ) 3.รับประทานอาหาร/ อาหารวา่ง (     ) 4. ใชเ้ป็นสถานท่ีนัง่เล่น/ พบปะสังสรรค ์
 (     ) 5.อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................... 
3.ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท. 
 (     ) 1.นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั100 บาท (     ) 2. 101-200 บาท  
 (     ) 3. 201-300 บาท  (     ) 4.มากกวา่ 300 บาท 
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ประวตัิผู้วจิัย 
 
 นางสาว กาญจนา จนัทะพนัธ์ ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี หลกัสูตรการโรงแรม
และการท่องเท่ียว สาขาการจดัการธุรกิจน าเท่ียว จากมหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์เม่ือปีการศึกษา 
2554 และ ไดศึ้กษาต่อในระดบัปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการธุรกิจ
ระหวา่งประเทศ มหาวทิยาลยัสยาม ในปีการศึกษา 2558 
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