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ราคา การทดสอบสมมติฐาน พบว่า  อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดบัรายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษา 

และ ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจออมเงิน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้าน

สตาร์บคัส์ที$สาขา ซีคอนบางแค นอกจากนีOยงัพบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความถี$ในการใช้

บริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ สาเหตุที$เลือกใชบ้ริการ และ บุคคลที$ไป

ใชบ้ริการร่วมดว้ย มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ที$สาขา ซีคอน

บางแค 

          เพื$อเป็นขอ้มูลแก่ผูป้ระกอบการในการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด และสร้างความพึงพอใจ

สูงสุดใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ผูป้ระกอบการจึงควรมีการอบรมในเรื$องดา้นราคา และสร้างความพึงพอใจ

สูงสุดให้กบัผูใ้ช้บริการ ผูป้ระกอบการจึงควรมีการอบรมในเรื$ อง ราคาเครื$องดื$มที$เหมาะสมกบั

ปริมาณของสินคา้ ให้มีคุณภาพเพิ$มขึOนอยา่งต่อเนื$อง เพื$อทาํให้ผูม้าใชบ้ริการนัOนเกิดความพึงพอใจ

สูงสุด 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 
  “กาแฟ” ถือเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีไดรั้บความนิยมอย่างมากในหมู่คนไทย โดยเฉพาะคนรุ่นใหม่ 
วยัท างาน และผูค้นท่ีใชชี้วติอยูใ่นสังคมเมือง ท่ีหนัมาบริโภค “กาแฟสด” กนัมากข้ึน ซ่ึงถือเป็นส่วน
หน่ึงของการแสดงออกถึงความเป็นลทัธิบริโภคนิยม (อุตสาหกรรมพฒันามูลนิธิเพื่อสถาบนัอาหาร, 
2558) อีกทั้งในตลอดระยะเวลา 3-4 ปีท่ีผา่นมา จะสามารถพบร้านกาแฟตามสถานท่ีต่างๆท่ีเปิดเอง
ทั้ งขนาดใหญ่และขนาดเล็ก เน่ืองจากสังคมไทยท่ีเปิดกวา้งต่อวฒันธรรมหรือไลฟ์สไตล์แบบ
ตะวนัตก ความส าเร็จของสตาร์บคัส์นั้นยอ่มมีทั้งขอ้ดีและขอ้เสีย หลายคนอาจมองวา่มนัเป็นกระแส
ฉาบฉวย ฟุ่มเฟือย และท าให้เงินไหลออกนอกประเทศ และหลายคนอาจมองวา่เราเปิดกวา้งในทาง
ธุรกิจมากจนเกินไป 
 ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ เปิดร้านคร้ังแรกในปี 1971 และช่ือร้านได้รับแรงบนัดาลใจจากนว
นิยายเร่ือง Moby Dick ชวนให้นึกถึงความโรแมนติกของทอ้งทะเลและวิถีประเพณีการเดินเรือของ
ผูค้า้กาแฟยุคแรกๆ ร้านกาแฟสตาร์บคัส์เร่ิมตน้จากการเปิดเพียงหน้าร้านเล็กๆติดถนนของเมืองซี
แอตเทิล ในประเทศสหรัฐอเมริกา ปัจจุบันมีร้านกาแฟมากกว่า 75 ประเทศทัว่โลก ทั้ งในทวีป
อเมริกาเหนือ ลาตินอเมริกา ยุโรป เอเชียแปซิฟิก ร้านกาแฟสตาร์บคัส์นั้น เป็นสถานท่ีท่ีดึงดูดใจ
ส าหรับผูท่ี้ช่ืนชอบกาแฟทัว่ทุกหนแห่งและส่ิงท่ีท าให้ลูกคา้ยงัมาด่ืมกาแฟสตาร์บคัส์เป็นประจ าก็
เพราะเช่ือใจในบริการอนัโดดเด่นและเป็นเอกลกัษณ์พร้อมกบับรรยากาศเชิญชวนและกาแฟรสชาติ
เขม้ขน้ท่ีผ่านการคัว่มาอย่างดีทุกคร้ังท่ีด่ืม ร้านกาแฟสตาร์บคัส์นั้นเน้นให้พนักงานท ากาแฟด้วย
บริการท่ีใจรัก และตอ้งการให้ลูกคา้ไดรั้บแต่ส่ิงดีๆ จากร้านกาแฟของเรา รวมถึงยงัคดัสรรชาพรี
เมียม ขนมรสชาติดี และของหวานแสนอร่อยอ่ืนๆ ให้คุณไดล้ิ้มลอง และรวมไปถึงเพลงท่ีไดย้ินทาง
ร้านสตาร์บคัส์ก็เลือกเปิดอย่างมีศิลปะและรสนิยม  ลูกคา้มาท่ีสตาร์บคัส์เพื่อพบปะพูดคุยกนัหรือ
เพื่อท างาน หน่ึงในกิจกรรมประจ าวนัของทางร้าน คือจดัเตรียมสถานท่ีให้ผูค้นละแวกนั้นได้มา
พบปะกนั ท าให้ร้านสตาร์บคัส์นั้นมีอะไรมากกว่าการชงกาแฟ (สตาร์บคัส์ คอฟฟ่ี ประเทศไทย 
จ ากดั , 2561) กลุ่มลูกคา้เป้าหมายของร้านกาแฟสตาร์บคัส์ได้แก่ ผูท่ี้ช่ืนชอบกาแฟเป็นชีวิตจิตใจ 
โดยอาจแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ๆ ไดแ้ก่ กลุ่มคนท างาน กลุ่มคนท่ีมาท่องเท่ียวหรือช้อปป้ิงตาม
หา้งสรรพสินคา้ กลุ่มคนทัว่ไป โดยร้านกาแฟสตาร์บคัส์จะหาท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะกบักลุ่มเป้าหมายทั้ง 
3 กลุ่ม สตาร์บคัส์นั้นถือเป็นพื้นฐานของสังคมอีกรูปแบบหน่ึง โดยเปิดพื้นท่ีให้ผูท่ี้เขา้มาใช้บริการ
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สามารถนั่งท างานได้ตลอดทั้งวนั โดยมีบริการท่ีสะดวกสบาย และพนักงานเป็นกันเอง เพราะ
ภาพลกัษณ์ของสตาร์บคัส์นั้นจะตอ้งเป็นสถานท่ีท่ีเขา้มาแลว้รู้สึกผอ่นคลายจากการท างานและเป็น
อิสระ โดยมีการตกแต่งบรรยากาศของร้านให้เหมาะสมแก่การนัง่อ่านหนงัสือหรือนัง่ท างาน เรียก
อีกอย่างว่าเป็นบา้นหลงัท่ีสามเลยก็ได้ นอกจากการสร้างบรรยากาศท่ีดีแล้วยงัสร้างภาพพจน์ให้
ตวัเองในเร่ืองของกาแฟ ท่ีมีเอกลกัษณ์และโดดเด่นไม่เหมือนใคร 
 สตาร์บคัส์จะมีการขยายธุรกิจท่ีรวดเร็วในประเทศไทยแต่ปัจจุบนันั้นเร่ิมมีการแข่งขนัเพิ่ม
มากข้ึนเร่ือยๆ และมีการปรับเปล่ียนกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อชิงส่วนแบ่งทางการตลาดอยู่
ตลอดเวลา  จึงเป็นท่ีมาของการศึกษางานวิจยัในคร้ังน้ี เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้าน
สตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค เพื่อน าไปสู่การปรับปรุงและการปรับเปล่ียนกลยุทธ์ทางการตลาด 
และเป็นแหล่งขอ้มูลใหผู้ป้ระกอบการนั้นสามารถน าไปประยกุตใ์ชเ้พื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 
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1.2 ค ำถำมกำรวจัิย 
 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค เป็นอยา่งไร 
 2.  พฤติกรรมในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค เป็นอยา่งไร 
 3.  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค เป็นอยา่งไร 
 
1.3 วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 
 
 1.  เพื่อส ารวจปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค 
 2.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการบริการร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค 
 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค 
 
1.4 กรอบแนวคิดของกำรวจัิย 

 
 ในการศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค มี
กรอบแนวคิดในการท าวจิยัไดมี้ก าหนดตวัแปรตน้ ตวัแปรร่วม และตวัแปรตาม เพื่อเป็นเคร่ืองมือใน
การด าเนินงานวจิยัและเป็นแนวทางในการคน้หาค าตอบ 
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ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตำม 

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพ 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได ้
 
 
 

ควำมพงึพอใจในกำรใช้บริกำร 
ร้ำนสตำร์บัคส์ สำขำ ซีคอนบำงแค 
1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. ปัจจยัดา้นราคา 
3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ปัจจยัดา้นบุคลากรหรือพนกังาน 
6. ปัจจยัดา้นกระบวนการการบริการ 
7. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

พฤติกรรมกำรใช้บริกำร 
1.ผูใ้ชบ้ริการบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ บ่อยคร้ัง
เพียงใด 
2. ช่วงเวลาใดท่ีผูใ้ชบ้ริการนิยมบริโภคมากท่ีสุด 
3. เคร่ืองด่ืมชนิดใดท่ีผูใ้ชบ้ริการช่ืนชอบมากท่ีสุด 
4. ค่าใชจ่้ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 
5. สาเหตุท่ีท่านเลือกบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 
6. ผูใ้ชบ้ริการเดินทางมาบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์
บคัส์อยา่งไร 
 
 
 

 

H1
1 

H2
1 
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1.5 สมมติฐำนกำรวจัิย 
 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์
บคัส์สาขา ซีคอนบางแค ไม่แตกต่างกนั 
 2. พฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์สาขา ซี
คอนบางแค 
 
1.6 ขอบเขตในกำรวจัิย 
 
 1. การวิจยัน้ีจะศึกษาครอบคลุมเฉพาะผูท่ี้ใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค 
เท่านั้น 
 2. ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งท่ีจะศึกษา ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ 
 3. ส าหรับพฤติกรรมของการใชบ้ริการของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์สาขา ซีคอน
บางแค จะศึกษาครอบคลุมเฉพาะ ผูใ้ชบ้ริการบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์บ่อยคร้ังเพียงใด ช่วงเวลา
ใดท่ีผูใ้ชบ้ริการนิยมบริโภคมากท่ีสุด  เคร่ืองด่ืมชนิดใดท่ีผูใ้ชบ้ริการช่ืนชอบมากท่ีสุด ค่าใชจ่้ายใน
การบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ สาเหตุท่ีท่านเลือกบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ และ ผูใ้ช้บริการ
เดินทางมาบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์อยา่งไร 
 4. ส าหรับความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค โดยศึกษา
ครอบคลุมเฉพาะจากปัจจยัการบริการทั้ง 7 ด้าน (7Ps) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้น
กระบวนการการบริการ และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 
1.7 ตัวแปรทีศึ่กษำ 
 

1.  ตัวแปรต้น (Independent Variable) ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ
สตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค 

1.1 เพศ 
1.2 อาย ุ
1.3 สถานภาพ 



 6 

1.4 ระดบัการศึกษา 
1.5 อาชีพ 
1.6 รายได ้
 

2.  ตัวแปรร่วม พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค 
 2.1 ผูใ้ชบ้ริการบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ บ่อยคร้ังเพียงใด 

      2.2 ผูใ้ชบ้ริการบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ บ่อยคร้ังเพียงใด 
     2.3 เคร่ืองด่ืมชนิดใดท่ีผูใ้ชบ้ริการช่ืนชอบมากท่ีสุด 
 2.4 ค่าใชจ่้ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 
 2.5 สาเหตุท่ีท่านเลือกบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 
 2.6 ผูใ้ชบ้ริการเดินทางมาบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์อยา่งไร 
 
3.  ตัวแปรตำม (Dependent Variable) ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์สาขา 

ซีคอนบางแค 
     3.1 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
     3.2 ปัจจยัดา้นราคา 
     3.3 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
     3.4 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
     3.5 ปัจจยัดา้นบุคลากรหรือพนกังาน 
     3.6 ปัจจยัดา้นกระบวนการการบริการ 
     3.7 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

1.8 นิยำมค ำศัพท์ 
 
  ผูว้ิจยัไดน้ าตวัแปรมาก าหนดค านิยามค าค าศพัทเ์พื่อน าไปสร้างเคร่ืองมือวิจยัให้ไดค้  าตอบ
ตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ดงัต่อไปน้ี 
 สตำร์บัคส์ หมายถึง ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ เปิดร้านคร้ังแรกในปี 1971 และช่ือร้านไดรั้บแรง
บนัดาลใจจากนวนิยายเร่ือง Moby Dick ชวนใหนึ้กถึงความโรแมนติกของทอ้งทะเลและวถีิประเพณี
การเดินเรือของผูค้า้กาแฟยุคแรกๆ ร้านกาแฟสตาร์บคัส์เร่ิมตน้จากการเปิดเพียงหน้าร้านเล็กๆติด
ถนนของเมืองซีแอตเทิล ในประเทศสหรัฐอเมริกา ปัจจุบนัมีร้านกาแฟมากกวา่ 75 ประเทศทัว่โลก 
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ทั้งในทวีปอเมริกาเหนือ ลาตินอเมริกา ยุโรป เอเชียแปซิฟิก ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ เป็นสถานท่ีท่ี
ดึงดูดใจส าหรับผูท่ี้ช่ืนชอบกาแฟทัว่ทุกหนแห่งและส่ิงท่ีท าให้ลูกคา้ยงัมาด่ืมกาแฟสตาร์บคัส์เป็น
ประจ าก็เพราะเช่ือใจในบริการอนัโดดเด่นและเป็นเอกลกัษณ์พร้อมกบับรรยากาศเชิญชวนและ
กาแฟรสชาติเขม้ขน้ท่ีผา่นการคัว่มาอยา่งดีทุกคร้ังท่ีด่ืม ร้านกาแฟสตาร์บคัส์นั้นเน้นให้พนกังานท า
กาแฟด้วยบริการท่ีใจรัก และตอ้งการให้ลูกคา้ได้รับแต่ส่ิงดีๆ จากร้านกาแฟของเรา รวมถึงยงัคดั
สรรชาพรีเมียม ขนมรสชาติดี และของหวานแสนอร่อยอ่ืนๆ ใหคุ้ณไดล้ิ้มลอง และรวมไปถึงเพลงท่ี
ไดย้ินทางร้านสตาร์บคัส์ก็เลือกเปิดอยา่งมีศิลปะและรสนิยม  ลูกคา้มาท่ีสตาร์บคัส์เพื่อพบปะพูดคุย
กนัหรือเพื่อท างาน หน่ึงในกิจกรรมประจ าวนัของทางร้าน คือจดัเตรียมสถานท่ีให้ผูค้นละแวกนั้น
ไดม้าพบปะกนั ท าให้ร้านสตาร์บคัส์นั้นมีอะไรมากกว่าการชงกาแฟ (สตาร์บคัส์ คอฟฟ่ี ประเทศ
ไทย จ ากดั , 2561) 
 
 ผู้ให้บริกำร หมายถึง บริษัท สตาร์บัคส์ คอฟฟ่ี (ประเทศไทย) จ ากัด เลขท่ี 607 ชั้ น 1 
ศูนยก์ารคา้ซีคอนบางแค ภาษีเจริญ กรุงเทพฯ 10160 
 
 กำแฟสด หมายถึง เมล็ดกาแฟท่ีเก็บมาจากตน้สดๆ น ามาผ่านการคัว่ตามสูตรของแต่ละท่ี 
คัว่อ่อน คัว่กลาง คัว่เขม้ ยิง่คัว่นานยิ่งเขม้และขม แต่นานไปก็จะไหม ้สีของเมล็ดกาแฟจะเปล่ียนไป
ตามระดบัของการคัว่ การคัว่แบบพื้นบา้นก็ไม่ตอ้งสืบเรียกว่าใช้กระทะคัว่กนัเลยแต่สีท่ีออกมาจะ
ยากท่ีจะมีสีและระดับความเข้มท่ีเสมอกันทุกเมล็ด การคัว่อีกแบบคือการคัว่โดยใช้เคร่ืองคัว่ท่ี
ทนัสมยั จะสามารถปรับระดบัอุณหภูมิและเวลาไดว้่าตอ้งการให้เมล็ดกาแฟออกมาเป็นอย่างไร ท่ี
เมล็ดกาแฟมีสีและกล่ินแตกต่างกนัออกไปมาจากการคัว่ท่ีไม่เหมือนกนั (ชนญัญา ศรีลลิตา,2551) 
 
 ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค 
 
 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของกลุ่มตวัอย่าง ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัรายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นตน้ 
 
 พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การตดัสินใจและการกระท าการใดๆของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็น
หน่วยเศรษฐกิจมูลฐาน เก่ียวกบัการซ้ือสินคา้หรือบริการต่างๆ เพื่อการบริโภคส่วนบุคคล แต่ไม่ใช่
เพื่ อการผลิตหรือน าไปขายต่อ การศึกษาพฤติกรรมผู ้บ ริโภคเป็นการศึกษาในแขนงของ
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เศรษฐศาสตร์จุลภาค เพื่อให้ทราบวา่ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมในการซ้ือหรือบริโภคสินคา้หรือบริการ
อยา่งไรภายใตส้ถานการณ์ต่างๆ 
 
 ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ หมายถึง รูปแบบสินคา้ท่ีบริษทัเสนอขายต่อลูกคา้และคุณสมบติัของ
ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ 
 
 คุณภำพผลิตภัณฑ์ หมายถึง เมล็ดกาแฟสตาร์บคัส์นั้นจะเก็บเก่ียวเฉพาะผลกาแฟสีแดงท่ีสุก
สมบูรณ์เต็มตน้แล้วเท่านั้น หลงัจากนั้นจะท าการคดัแยกผลกาแฟ โดยการแบ่งตามขนาด สี และ
ความหนาแน่น  เมล็ดกาแฟอราบิกา้ของสตาร์บคัส์แตกต่างจากเมล็ดกาแฟอราบิกา้ทัว่ไป และเป็น
เมล็ดกาแฟไดม้าตรฐาน และมีคุณภาพสูงสุด 
 
 ควำมหลำกหลำยของสินค้ำ หมายถึง เคร่ืองด่ืมท่ีมีหลากหลายเมนูของสตาร์บคัส์ และยงัคดั
สรรชาพรีเมียม ขนมรสชาติดี และของหวานแสนอร่อยนอกเหนือจากกาแฟท่ีไม่ธรรมดาแลว้ สตาร์
บคัส์ยงัสร้างธุรกิจข้ึนมาจากการมีปฏิสัมพนัธ์ต่อเพื่อนมนุษย ์การมีส่วนร่วมกบัชุมชน และการ
ยอมรับช่ืนชมความแตกต่างทางวฒันธรรม  
 
 ปัจจัยด้ำนรำคำ หมายถึง ราคาส าหรับการให้บริการความเหมาะสมของราคา (Price) ในตวั
สินคา้และบริการกบัคุณค่า (Value) ท่ีผูใ้ชบ้ริการ หรือ ลูกคา้สตาร์บคัส์จะไดรั้บ ควรมีความสัมพนัธ์
กนั (อดุลย ์จาตุรงคกุล) 
 
 ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย สถานท่ีท่ีผูบ้ริโภคสามารถเลือกใชบ้ริการขายสินคา้และ
บริการ ควรเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะแก่การขายสินคา้ โดยร้านสตาร์บคัส์เลือกกลุ่มเป้าหมาย 3 กลุ่ม 
ไดแ้ก่ กลุ่มคนท างาน กลุ่มคนชอ้ปป้ิง และกลุ่มคนทัว่ไป 
 
 ปัจจัยด้ำนส่งเสริมกำรตลำด หมายถึง การใชก้ลยทุธ์ในการส่งเสริมการขายในตวัผลิตภณัฑ ์
ดว้ยการ ลด แลก แจก แถม เพื่อดึงดูดให้ผูใ้ช้บริการมาใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ กลยุทธ์น้ีถือเป็น
หวัใจส าคญัของการขายท่ีดี 
 
 ปัจจัยด้ำนบุคคลหรือพนักงำน หมายถึง ดา้นพนักงานขององค์กรและดา้นบุคคลจะตอ้งมี
การตอบสนองกบัลูกคา้ท่ีดี มีความริเร่ิมสร้างสรรค ์เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และมีการมาซ้ือ
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ซ ้ า รวมไปถึงยงัมีการบอกต่อกนัอีกด้วย การรักษาลูกคา้เก่าและเพิ่มลูกคา้ใหม่ ถือเป็นหน้าท่ีหลกั
ของดา้นพนกังานในเร่ืองของการบริการ อีกทั้งยงัช่วยสร้างค่านิยมท่ีดีใหแ้ก่องคก์ร 
 
 ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรกำรบริกำร  หมายถึง ขั้นตอน กระบวนการ ระเบียบวิธีการการ
ปฏิบติังานดา้นการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูบ้ริโภค เพื่อมอบการบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 
และท าใหผู้บ้ริโภคนั้นเกิดความประทบัใจมากท่ีสุด 
 
 ปัจจัยด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ  การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีดีให้กับ
ผูบ้ริโภคในดา้นต่างๆ เช่น ดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาสุภาพและอ่อนโยน รวมไป
ถึงการใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 
 
 
1.9 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจัิย 
 

1. ไดท้ราบถึงปัจจยัส่วนบุคคล ของผูม้าใชบ้ริการและสามารถเพิ่มโอกาสในการขยายกลุ่ม
ของผูใ้ชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแคไดม้ากข้ึน 

2.ได้ทราบถึงพฤติกรรมในการใช้บริการ ร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค เพื่อน ามา
แกไ้ข ปรับปรุง และพฒันาใหมี้ประสิทธิภาพเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

3. ได้ทราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ท่ีมีต่อ
บริษทั สตาร์บคัส์ คอฟฟ่ี (ประเทศไทย) จ ากดั เพื่อน ามาปรับปรุงและแกไ้ขให้เกิดความประทบัใจ
แก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ และสามารถน าขอ้มูลไปพฒันาต่อยอดเพื่อเป็นแนวทางให้กบัวจิยัอ่ืนๆในเร่ืองท่ี
เก่ียวขอ้งในอนาคต รวมไปถึงผูท่ี้จะใชข้อ้มูลใหเ้ป็นประโยชน์สูงสุด 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
  งานวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแค  ผูว้ิจยัได้
ศึกษาค้นควา้ แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อน ามาประกอบการน าเสนอ
ผลการวิจยัไปใช้ให้เกิดประโยชน์ และเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ของการวิจยัท่ีไดก้  าหนดไว ้โดย
แบ่งหวัขอ้ออกเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 
 
 ส่วนท่ี 1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ  
 ส่วนท่ี 2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัส่วนผสมการตลาด 7P’s (Marketing Mix) 
 ส่วนท่ี 4 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Customer Bahavior) 
 ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลเก่ียวกบักาแฟ 
 ส่วนท่ี 6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 ส่วนท่ี 7 ประวติับริษทั สตาร์บคัส์  
 
ส่วนที ่1 แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
  
ความหมายของความพงึพอใจ  
 การศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยทัว่ไปแลว้นั้นมกันิยมศึกษาใน 2 มิติ ได้แก่ ความพึง
พอใจของผูป้ฏิบติังานหรือพนกังาน และ ความพึงพอใจในการรับบริการ โดยในการศึกษาคร้ังน้ีนั้น 
ผูว้จิยัจะเนน้ศึกษาท่ี ความพึงพอใจในการรับบริการ ซ่ึงมีบุคคลท่ีไดก้ล่าวถึงแนวคิดน้ีไวเ้ป็นจ านวน
มากเก่ียวกบัทศันคติ  
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2525) ให้ความหมายของค าว่า พอใจ ว่า หมายถึง 
สมใจ ชอบ เหมาะ   
 วอลแมน (Wolman, 1953) กล่าวไวว้า่ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกมีความสุขท่ีคนเรา
ไดรั้บผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความตอ้งการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 
 ทิฟฟิน และ แมคเคอร์มิค (Tiffin & McCormick, 1965) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็น
แรงจูงใจของมนุษยท่ี์ตั้งอยู่บนความตอ้งการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) มีความเก่ียวขอ้งกนัอย่าง
ใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิและแรงจูงใจ และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 
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 วอลเลสเตียน (Wallestein, 1971) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บ
ผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ย (End state in Feeling) ท่ีไดรั้บผลส าเร็จ
ตามวตัถุประสงค ์
 เดวิส (Davis, 1967) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ พฤติกรรมท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจนั้นคือความ
พยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียด หรือภาวะกระวนกระวาย หรือความไม่สมดุลในร่างกาย เม่ือ
สามารถขจดัส่ิงต่างๆไดแ้ลว้ ยอ่มไดรั้บความพึงพอใจ 
 จากความหมายของความพึงพอใจตามท่ีกล่าวมาข้างต้น พอสรุปได้ว่า ความรู้สึก หรือ
ทศันคติทางบวกนั้นเป็นความพึงพอใจของบุคคลท่ีมีผลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้น
ตอบสนองต่อความตอ้งการแก่บุคคลนั้น ความพึงพอใจของแต่ละคนนั้นย่อมมีความแตกต่างกนั
ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของแต่ละบุคคล และรวมถึงทศันคติและค่านิยมของแต่ละบุคคล 
 นอกเหนือจากแนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งตน้แลว้ยงัมีทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีตอ้งกล่าวถึง
อีก ได้แก่ ทฤษฎีล าดับขั้ นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs) ทฤษฎี
ดงักล่าวไดเ้ป็นท่ีนิยมและใหค้วามสนใจกนัอยา่งแพร่หลายในการน ามาศึกษา 
 
ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ  
 Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า ส่ิงจูงใจ (Motive) เกิดข้ึนได้ก็เพราะพฤติกรรม
ของมนุษย ์หรือแรงขบัดนั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีจูงใจให้บุคคลเหล่านั้นเกิดพฤติกรรมเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของตนเอง  ซ่ึงความต้องการของแต่ละคนมีแตกต่างกนัออกไป ความ
ตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความ
หิวกระหายหรือความล าบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความ
ตอ้งการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (Belonging) 
ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความต้องการ
กลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความ
นิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด์ ฟรอยด ์
 
       1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s Theory Motivation) 
         อบัราฮมั  มาสโลว ์(A.H.Maslow) คน้หาวิธีท่ีจะอธิบายวา่ท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความ
ตอ้งการบางอย่าง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอย่างมากเพื่อให้ได้มาซ่ึง
ความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อให้ไดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอ่ื้น 
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ค าตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึง
นอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 
      1.1 ความตอ้งการทางกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ อาหาร ท่ี
พกั อากาศ ยารักษาโรค 
      1.2 ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) เป็นความต้องการท่ีเหนือกว่า ความ
ตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 
        1.3 ความตอ้งการทางสังคม (Social Needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
       1.4 ความตอ้งการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการการยกย่องส่วนตวั ความ
นบัถือและสถานะทางสังคม 
 1.5 ความตอ้งการใหต้นประสบความส าเร็จ (Self – Actualization Needs) เป็นความตอ้งการ
สูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ 
         บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อน
เม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคล
พยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น คนท่ีอดอยาก 
(ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่ตอ้งการยก
ยอ่งจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความตอ้งการแต่ละขั้น
ไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นล าดบัต่อไป 
 
        2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ์
        ซิกมันด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตั้ งสมมุติฐานว่าบุคคลมักไม่ รู้ตัวมากนักว่าพลังทาง
จิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบวา่บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอยา่ง ส่ิง
เร้าเหล่าน้ีอยูน่อกเหนือการควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่
เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก 
 
      ขณะท่ี ชาริณี (2535) ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่ บุคคลพอใจจะกระท า
ส่ิงใดๆท่ีให้มีความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือความยากล าบาก 
โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 
 1. ความพอใจดา้นจิตวทิยา (Psychological Hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจวา่ 
มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ดๆ 
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 2. ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistic Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจวา่มนุษยจ์ะ
พยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติของมนุษย์
เสมอไป 
 3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (Ethical Hedonism) ทรรศนะน้ีถือว่ามนุษย์แสวงหา
ความสุขเพื่ อผลประโยชน์ของมวลมนุษย์ห รือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผู ้ได้รับ
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 
 จากทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด์ ฟรอยด์ ท่ีกล่าวมาขา้งตน้น้ีเป็น
ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยัเร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแค  
 
ส่วนที ่2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 
ความหมายของการให้บริการ 
 ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใ้ห้ความหมาย “บริการ” หมายถึง
ปฏิบติัรับใช้ หรือ ให้ความสะดวกต่างๆ ดงันั้น การให้บริการจึงหมายถึง งานท่ีมีผูค้อยช่วยอ านวย
ความสะดวกซ่ึงเรียกวา่ “ผูใ้หบ้ริการ” และ “ผูม้ารับบริการ” ก็คือผูม้ารับความสะดวก 
 “การบริการ” ไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูท่ี้ตอ้งการใช้บริการ (ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บบริการ) กบั ผูใ้ห้บริการ (เจา้ของ
กิจการ/พนกังานงานบริการ/ระบบการจดัการบริการ) ในการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอย่างใด
อยา่งหน่ึง ให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์
และความพึงพอใจแก่ลูกค้าท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้นในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ี
ลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น (จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2549) 
 “การบริการ” เป็นกิจกรรมการกระท าและการปฏิบติัท่ีผูใ้ห้บริการจดัท าข้ึนเพื่อเสนอขาย
และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการหรือเป็นกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้เพื่อสนองความตอ้งการ
และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอยา่งทนัทีทนัใด ลกัษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่าง
หรือตวัตน ไม่สามารถสัมผสัหรือจบัแตะตอ้งไดแ้ละเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดง่้ายแต่สามารถน ามา
ซ้ือขายกนัได้ ซ่ึงองค์กรแต่ละองค์กรท่ีมีการแข่งขนักนัสูงไม่ว่าจะด้านกลยุทธ์ต่างๆ โปรแกรมท่ี
น าเสนอ หรือโปรโมชัน่พิเศษสุด สุดทา้ยแลว้ผูบ้ริโภคจะเลือกใชบ้ริการนั้นก็คือการบริการหลงัการ
ขายซ่ึงเป็นส่ิงท่ีองค์กรต่างๆ น ามาใชเ้ป็นกลยุทธ์ในการบริการหลงัการขายและเป็นตวัเลือกท่ีดีใน
การเขา้ใชบ้ริการ 
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 “การบริการ” ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Service” ในความหมายท่ีวา่เป็นการกระท าท่ีเป่ียมไป
ดว้ยความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือการด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 
2540) ซ่ึงความหมายอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวัน้ี คือ 
 S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก
ยุง่ยากของผูม้ารับการบริการ 
 E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 
 R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 
 V = Voluntariness Manner การให้บริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจเต็มใจท าไม่ใช่ท างานอยา่งเสีย
ไม่ได ้
  I = Image Enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 C = Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
 E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่า
ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้
 
องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
       ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เป็นผลของ
การรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าควรจะได้รับและส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซ่ึงระดับความพึงพอใจอาจไม่คงท่ี ผนัแปรไปตาม
ช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้  ทั้ ง น้ีความพึ งพอใจในการบ ริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ 
(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 2554) คือ 
        1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าผลิตภณัฑ์
บริการท่ีได้รับมีลักษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อย
เพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในห้องพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไปในภตัตาคารควรจะ
ไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นบริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการ
บริการ แต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
        2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะ
เป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าท่ี 
และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผดิชอบต่องาน 
การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ 
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        จะเห็นไดว้่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการ
บริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการใน
วงจรของการให้บริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถ้าตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความ
ตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ
ดงักล่าวขา้งตน้ก็ยอ่มจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม ส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ท่ีคาดหวงั ผู ้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละการน าเสนอบริการได ้  
 
แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (อา้งใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2555) กล่าววา่ หลกัการ ใหบ้ริการ ไดแ้ก่  
 1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ บริการ
ท่ีองคก์ารจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็น
การจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  
 2. หลกัความสม ่าเสมอ คือ การให้บริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง สม ่าเสมอ มิใช่
ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน  
 3. หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า 
และเท่าเทียมกนั ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ 
อยา่งเห็นไดช้ดั  
 4. หลกัความปลอดภยั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการ จะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผล ท่ีจะ
ไดรั้บ  
 5. หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ีปฏิบติัได ้ง่าย
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มาก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการ 
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
 
 มิลเลทท ์(Millet 1954) ไดช้ี้ให้เห็นวา่ คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมด 
เป็นการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการท่ี ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีลกัษณะส าคญั 5 ประการ คือ  
 1. การให้บริการท่ีเสมอภาคกนั (Equitable Service) มีหลกัเกณฑ์วา่บุคคลยอ่มเกิดมา อย่าง
เสมอภาคเท่าเทียมกัน ความเสมอภาคกัน คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกัน ในด้าน 
กฎหมายและการเมือง การให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิวพรรณ หรือฐานะทาง 
เศรษฐกิจ ตลอดจนสถานภาพทางสังคม  
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 2. การให้บริการด้วยความรวดเร็ว (Timely Service) ผลส าเร็จของการบริการนั้ นไม่ได ้
ข้ึนอยู่กบัผลส าเร็จของงานหรือประสิทธิผลแต่เพียงอย่างเดียว หากจะตอ้งมีประสิทธิภาพดว้ยคือ 
ตอ้งทนัเวลา หรือทนัเหตุการณ์ ตามท่ีตอ้งการดว้ย เช่น รถดบัเพลิงมาภายหลงัไฟไหมห้มดแลว้ การ 
บริการนั้นก็ถือวา่ไม่บรรลุประสิทธิภาพตามท่ีตอ้งการ  
 3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) นอกจากใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม เสมอ ภาค
กนัและให้อย่างรวดเร็วแล้ว ยงัต้องพิจารณาถึงปริมาณคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการใน 
สถานท่ีท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดว้ย  
 4. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) เป็นการให้บริการตลอดเวลา จะตอ้งมี
ความพร้อมและการเตรียมตวัในการให้บริการสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็น ประจ า เช่น 
การท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง  
 5. การบริการอตัราก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการบริการท่ีเติบโตพฒันาไปทั้ ง 
ทางด้านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีท่ีทันสมัย แนวคิดเชิงปทัสถาน (Normative Concepts) 
แนวคิดเชิงประจกัษ ์(Empirical Concepts) 
 
 พงศส์ัณห์ ศรีสมทรัพย ์และปียะนุช เงินคลา้ย , 2554) กล่างถึงหลกัการบริการท่ีดีมีดงัน้ี 
 1. หลกัประสิทธิภาพ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีไดผ้ลลพัธ์สูง แต่ใชท้รัพยากรนอ้ยและคุม้ค่า 
 2. หลกัความรับผดิชอบ หมายถึง การใหบ้ริการไดค้รบตามขอบข่ายของอ านาจหนา้ท่ี 
 3. หลกัการตอบสนอง หมายถึง การท่ีประชาชนสามารถเขา้ถึงการใหบ้ริการของรัฐไดอ้ยา่ง
ไม่จ  ากดั สามารถเลือกรับบริการไดส้อดคลอ้งกบัความพอใจ ไม่สามารถหลีกเล่ียงหรือ ปฏิเสธการ
ให้บริการท่ีประชาชนร้องขอ อีกทั้งควรหาช่องทางหรือเพิ่มโอกาสในการให้บริการประชาชนให้
มากท่ีสุด 
 4. หลกัความรวดเร็ว หมายถึง การลดขั้นตอนให้นอ้ยท่ีสุด งานใดท่ีท าไดท้นัทีควรจะท าถา้
ไม่สามารถท าไดท้นัทีควรก าหนดระยะเวลาและควรท าใหเ้ร็วท่ีสุด 
 5. หลกัความสอดคลอ้ง หมายถึง การจดับริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของปัจเจก
บุคคลและสภาพสังคม 
 6. หลกัความเช่ือถือไวว้างใจ หมายถึงการท าให้ประชาชนมีความศรัทธาในหน่วยงานของ
รัฐไดรั้บความพึงพอใจในบริการ 
 7. หลกัมนุษยสัมพนัธ์ หมายถึง การให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้ แจ่มใสเป็นมิตร เอ้ืออาทร
ต่อผูรั้บบริการ มีความใส่ใจ สนใจเขา้ใจปัญหาและใหค้วามประทบัใจมีความสุขหลงัจากรับบริการ 
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 8. หลกัการให้เกียรติการยอมรับ หมายถึง การให้ความส าคญั ไม่เลือกปฏิบติั ตอ้นรับดว้ย
ความสุภาพ ไม่ดูถูกเหยยีดหยามประชาชน ไม่ใชอ้  านาจข่มขู่ 
 9. หลกัความเตม็ใจ หมายถึง ท าทุกอยา่งดว้ยใจ ไม่แน่ใจหรือเสแสร้ง พยายามสร้างจิตใจใน
การบริการ 
 10. หลกัการแข่งขนั หมายถึง การพฒันาหน่วยงานท่ีท าให้มีการบริการท่ีดีกว่า หน่วยงาน
อ่ืนในประเภทเดียวกนั และใหป้ระชาชนอยากมาใชบ้ริการอีก 
 11. หลกัความกระฉบักระเฉง หมายถึง การต่ืนตวัในการท างานมีความกระตือรือร้น  
 12. หลกัภาพพจน์ท่ีดี หมายถึง การท่ีประชาชนมีความมัน่ใจในการรับบริการ ยอมรับการ
บริการและรับรู้หน่วยงานในทางท่ีดี  
 
เป้าหมายของการให้บริการ 
 1 .ความสะดวกในการรับบริการ 
 2. ความรวดเร็ว 
 3.   ความถูกตอ้ง 
 4.   ความครบถว้น 
 5.   ความเสมอภาค 
 6.   ความเป็นธรรม 
 7.   ความทัว่ถึง 
 8.   การประหยดัทั้งเวลาและค่าใชจ่้าย 
 9.   ความพอใจ 
 10. ปริมาณเพียงพอ 
 11. โปร่งใส 
 12. ตรวจสอบได ้
 13. บริการหลากหลายใหเ้ลือก 
 14. เป็นกนัเอง 
 15. ไม่ซบัซอ้น ไม่ยุง่ยาก 
 16. เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาประเทศ และทอ้งถ่ิน (พงศส์ัณห์  ศรีสมทรัพย,์ 2545) 
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ส่วนที ่3 แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัส่วนผสมการตลาด 7P’s (Marketing Mix) 
 
 คอตเลอร์, ฟิลลิป (2554) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 
เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ ซ่ึงกิจการผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ีให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสมการตลาด 
ประกอบดว้ยทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีกิจการใชเ้พื่อใหมี้อิทธิพลโนม้นา้วความตอ้งการผลิตภณัฑ์ของกิจการ 
ส่วนประสมการตลาดแบ่งออกเป็นกลุ่มได้ 4 กลุ่ม ดงัท่ีรู้จกักนัว่าคือ “4 Ps” อนัได้แก่ ผลิตภณัฑ ์
(Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) 
 เสรี วงษม์ณฑา (2542) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง การมี
สินคา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับได ้และ
ผูบ้ริโภคยนิดีจ่ายเพราะเห็นวา่คุม้ รวมถึงมีการจดัจ าหน่ายกระจายสินคา้ให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรม
การซ้ือหาเพื่อความสะดวกแก่ลูกค้า ด้วยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในสินค้าและเกิด
พฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2555) กล่าวในเร่ือง ตัวแปรหรือองค์ประกอบของส่วนผสมทาง
การตลาด (4P’s) ว่าเป็นตวักระตุน้หรือส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีกระทบต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
โดยแบ่งออกไดด้งัน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) ลักษณะบางประการของผลิตภณัฑ์ของบริษทัท่ีอาจกระทบต่อ
พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค คือ ความใหม่ ความสลับซับซ้อนและคุณภาพท่ีคนรับรู้ได้ของ
ผลิตภณัฑ์ ผลิตภณัฑ์ท่ีใหม่และสลบัซับซ้อนอาจตอ้งมีการตดัสินใจอย่างกวา้งขวาง ถ้าเรารู้เร่ือง
เหล่าน้ีแลว้ในฐานะนกัการตลาดเราควรจะเสนอทางเลือกท่ีง่ายกวา่ ผูบ้ริโภคมีความคุน้เคยเพื่อให้
ผูบ้ริโภคท่ีไม่ตอ้งการเสาะแสวงหาทางเลือกอยา่งกวา้งขวางในการพิจารณา ส่วนในเร่ืองของรูปร่าง
ของผลิตภณัฑ์ตลอดจนหีบห่อและป้ายฉลาก สามารถก่ออิทธิพลต่อกระบวนการซ้ือของผูบ้ริโภค 
หีบห่อท่ีสะดุดตาอาจท าให้ผูบ้ริโภคเลือกไวเ้พื่อพิจารณา ประเมินเพื่อการตดัสินใจซ้ือ ป้ายฉลากท่ี
แสดงให้ผูบ้ริโภคเห็นคุณประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ท่ีส าคญัก็จะท าให้ผูบ้ริโภคประเมินสินคา้เช่นกนั 
สินคา้คุณภาพสูงหรือสินคา้ท่ีปรับเขา้กบัความตอ้งการบางอยา่งของผูซ้ื้อมีอิทธิพลต่อการซ้ือดว้ย 
 2. ราคา (Price) ราคามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือก็ต่อเม่ือผู ้บริโภคท าการประเมิน
ทางเลือกและท าการตดัสินใจ โดยปกติผูบ้ริโภคชอบผลิตภณัฑ์ราคาต ่า นกัการตลาดจึงควรคิดราคา
น้อย ลดตน้ทุนการซ้ือหรือท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจด้วยลักษณะอ่ืนๆ ส าหรับการตดัสินใจอย่าง
กวา้งขวางผูบ้ริโภคมกัพิจารณารายละเอียด โดยถือเป็นอย่างหน่ึงในลกัษณะทั้งหลายท่ีเก่ียวขอ้ง
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ส าหรับสินคา้ฟุ่มเฟือย ราคาสูงไม่ท าให้การซ้ือลดน้อยลง นอกจากน้ีราคายงัเป็นเคร่ืองประเมิน
คุณค่าของผูบ้ริโภคซ่ึงก็ติดตามดว้ยการซ้ือ 
 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Placement-Channel of Distribution) กลยุทธ์ของนักการตลาด
ในการท าใหมี้ผลิตภณัฑ์ไวพ้ร้อมจ าหน่าย สามารถก่ออิทธิพลต่อการพบผลิตภณัฑ ์แน่นอนวา่สินคา้
ท่ีมีจ  าหน่ายแพร่หลายและง่ายท่ีจะซ้ือก็จะท าให้ผูบ้ริโภคน าไปประเมินประเภทของช่องทางท่ี
น าเสนอก็อาจก่ออิทธิพลต่อการรับรู้ภาพพจน์ของผลิตภณัฑ์ เช่น สินคา้ท่ีมีของแถมในร้านเสริม
สวยชั้นดีในห้างสรรพสินคา้ท าให้สินคา้มีช่ือเสียงมากกว่าน าไปใช้บนชั้นวางของในซุปเปอร์มาร์
เก็ต 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion-Marketing Communication) การส่งเสริมการตลาด
สามารถก่ออิทธิพลต่อผูบ้ริโภคได้ทุกขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ข่าวสารท่ีนักตลาด
ส่งไปอาจเตือนใจใหผู้บ้ริโภครู้วา่เขามีปัญหา สินคา้ของนกัการตลาดสามารถแกไ้ขปัญหาไดแ้ละมนั
สามารถส่งมอบให้ได้มากกว่าสินค้าของคู่แข่ง เม่ือได้ข่าวสารหลกัการซ้ือเป็นการยืนยนัว่าการ
ตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ถูกตอ้ง 
 
ส่วนที ่4 แนวคิดและทฤษฏีทีเ่กีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค (Customer Bahavior) 
 
 มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดงัน้ี 
 ชิฟแมน และ คานุค (Schiffman and kanuk, 1994, อา้งถึงในศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2550) กล่าว
วา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงบุคคลท าการคน้หา (Searching) การซ้ือ (Purvhasing) 
การใช ้(Using) การประเมิน (Evaluating) และการใช้จ่าย (Disposing) ในผลิตภณัฑ์และบริการโดย
คาดวา่จะตอบสนองความตอ้งการของเขา 
 โซโลมอน (1996 อา้งถึงในดารา ทีปะบาล. 2542) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการต่างๆท่ีบุคคล หรือ กลุ่มบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้ง เพื่อท าการเลือกซ้ือ
การใช้ การบริโภค อนัเก่ียวกับผลิตภณัฑ์ บริการ ความคิด ประสบการณ์ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและความปรารถนาต่างๆ ใหไ้ดรั้บความพอใจ 
             คอตเลอร์ (Kotler, Philip (1999) Marketing Management) ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบั
การจดัหาให้ไดม้าแลว้ซ่ึงการใชสิ้นคา้และบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจ และการ
กระท าของบุคคลท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ 
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               การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เป็นวิธีการศึกษาท่ีแต่ละบุคคลท าการตดัสินใจท่ีจะใช้
ทรัพยากร เช่น เวลา บุคลากร และอ่ืนๆ เก่ียวกับการบริโภคสินค้า ซ่ึงนักการตลาดต้องศึกษาว่า
สินคา้ท่ีเขาจะเสนอนั้น ใครคือผูบ้ริโภค (Who?) ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What?) ท าไมจึงซ้ือ (Why?) ซ้ือ
อย่างไร (How?) ซ้ือเม่ือไร (When?) ซ้ือท่ีไหน (Where?) ซ้ือและใช้บ่อยคร้ังเพียงใด (How often) 
รวมทั้งการศึกษาวา่ใครมีอิทธิพลต่อการซ้ือเพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
               โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจ ท่ีท าให้
เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท  าให้เกิดความ
ตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือน
กล่องด า ท่ีผูผ้ลิตและผูข้ายไม่สามารถคาดได้ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อท่ีจะได้รับอิทธิพลจาก
ลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อ แมจ้ะมีการตอบสนองผูซ้ื้อ (Buyer’sresponse) หรือการ ตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
(Buyer’s purchase decision)  
 
                   1. พฤติกรรมของผูซ้ื้อ ผูผ้ลิตและผูจ้  าหน่ายสินคา้จะสนใจถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
(Buyer Behavior)  ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัของการปฏิบติัการบริโภค ซ่ึงหมายถึง การกระท าของบุคคล
ใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกับการแลกเปล่ียนสินคา้ และบริการด้วยเงิน และรวมทั้งกระบวนการ
ตดัสินใจ ซ่ึงเป็นตวัก าหนดใหมี้กระบวนการกระท าน้ี พฤติกรรมของผูซ้ื้อนั้นเราหมายรวมถึงผูซ้ื้อท่ี
เป็นอุตสาหกรรม (Industrial Buyer)  หรือเป็นการซ้ือบริษทัในอุตสาหกรรมหรือผูซ้ื้อเพื่อขายต่อ แต่
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้นเราเน้นถึงการซ้ือของผูบ้ริโภคเอง ปกติเรามกัใช้ค  าว่า พฤติกรรมของ
ลูกค้า (Customer Behavior)  แทนกันกับพฤติกรรมผู ้ซ้ือได้ค  าทั้ งสองคือ พฤติกรรมผู ้ซ้ือและ
พฤติกรรมลูกคา้น้ีเป็นความหมายเหมือนกนั และค่อนไปในแง่ลกัษณะในทางเศรษฐกิจของการ
บริโภคมากกวา่ 
               2. การซ้ือและการบริโภค ค าว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค นั้น ในความหมายท่ีถูกต้อง มิใช่
หมายถึง การบริโภค (Consumption) แต่หากหมายถึงการซ้ือ (Buying) ของผูบ้ริโภค จึงเน้นถึงตวัผู ้
ซ้ือเป็นส าคญัและท่ีถูกตอ้งแลว้ การซ้ือเป็นเพียงกระบวนการหน่ึงของการตดัสินใจและไม่สามารถ
แยกออกได้จากการบริโภคสินคา้ ทั้งท่ีกระท าโดยตวัผูซ้ื้อเองหรือบริโภคโดยสมาชิกคนอ่ืนๆ ใน
ครอบครัวซ่ึงมีผูซ้ื้อท าตวัเป็นผูแ้ทนให้ การซ้ือแทนนั้น ผูซ้ื้อแทนจะเป็นผูท้  างานแทนความพอใจ
ของผู ้ท่ีจะบริโภคอีกต่อหน่ึง ด้วยเหตุผลน้ีเอง ผู ้วิเคราะห์การตลาดจึงต้องระวงัอยู่เสมอถึง
ความสัมพนัธ์นั้น 
               สรุป พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง การกระท าของบุคคลบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบั
การจดัการหาให้มาและการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ ส่วนพฤติกรรมผูซ้ื้อนั้นหมายถึง การกระท าของ
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บุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวข้องกับการแลกเปล่ียนสินค้า และบริการด้วยเงิน และรวมถึงการ
ตดัสินใจ 
               บทบาทพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Role) หมายถึง บทบาทของ ผูบ้ริโภคท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ จากการศึกษาบทบาทพฤติกรรมของผูบ้ริโภค นักการตลาดไดน้ ามา
ประยุกต์ใช้ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด โดยเฉพาะกลยุทธ์การโฆษณาและผูแ้สดงโฆษณา 
(Presenter) ให้บทบาทใดบทบาทหน่ึง เช่น ผู ้ริเร่ิม ผู ้มี อิทธิพล ผู ้ตัดสินใจซ้ือ ผู ้ซ้ือ และผู ้ใช้
โดยทัว่ไปมี 5 บทบาทคือ 
               1. ผูริ้เร่ิม (Initiator) บุคคลท่ีรับรู้ถึงความจ าเป็นหรือความต้องการ ริเร่ิมซ้ือ และเสนอ
ความคิดเก่ียวกบัความตอ้งการผลิตภณัฑช์นิดใดชนิดหน่ึง 
               2. ผูมี้อิทธิพล (Influence) บุคคลท่ีใชค้  าพูดหรือการกระท าตั้งใจหรือไม่ไดต้ั้งใจท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจซ้ือ การซ้ือ และการใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการ 
               3. ผูต้ดัสินใจ (Decision) บุคคลผูต้ดัสินใจหรือมีส่วนในการตดัสินใจว่าจะซ้ือหรือไม่ซ้ือ
อะไร ซ้ืออยา่งไร หรือซ้ือท่ีไหน 
               4. ผูซ้ื้อ (Buyer) บุคคลท่ีซ้ือสินคา้จริง 
               5. ผูใ้ช ้(User) บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการบริโภค การใชผ้ลิตภณัฑ ์หรือบริการ 
               การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือวิจยั
เก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ พฤติกรรมการ
ซ้ือและการใช้ของผู ้บริโภคค าตอบท่ีได้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ์การตลาด 
(Marketing Strategy) ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 
ส่วนที ่5 ข้อมูลเกีย่วกบักาแฟ 
 
 1. ประวติัและท่ีมา 
 เช่ือกนัวา่กาแฟถูกคน้พบคร้ังแรกโดยเด็กเล้ียงแพะชาวอาบิสซีเนีย (ประเทศเอธิโอเปียใน
ปัจจุบนั) ช่ือคาลดี จากการสังเกตพบวา่ แพะดูกระปร้ีกระเปร่าข้ึนเม่ือกินผลไมสี้แดงของตน้ไมต้น้
หน่ึง ซ่ึงก็คือตน้กาแฟนัน่เอง ในช่วงก่อนศตวรรษท่ี 16 กาแฟถูกปลูกโดยชาวอาหรับเท่านั้น ค าว่า
กาแฟ เป็นค าท่ีมาจากค าว่า "เกาะหฺวะหฺ" ในภาษาอาหรับ แล้วเพี้ ยนเป็น กาห์เวห์ ในภาษาตุรกี 
ก่อนท่ีจะกลายเป็น คอฟฟี ในภาษาองักฤษ และกาแฟ ในภาษาไทย ชาวอาหรับหวงแหนพนัธ์ุกาแฟ
มาก จึงส่งออกเฉพาะเมล็ดกาแฟท่ีคัว่สุกแลว้เท่านั้น แต่ในท่ีสุดเมล็ดกาแฟก็ออกมาสู่โลกกวา้ง โดย
การลักลอบน าออกมาโดยชาวอินเดียท่ีไปแสวงบุญท่ี เมกกะ และก็ได้แพร่ขยายไปยงัชวา 
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เนเธอร์แลนด ์และทัว่ยโุรปในท่ีสุด ส าหรับทวปีอเมริกานั้น ตน้กาแฟถูกน าไปอยา่งยากล าบาก โดย
ทหารเรือฝร่ังเศสในตน้ศตวรรษท่ี 18 ในคร้ังแรกนั้น มีตน้กาแฟท่ีเหลือรอดชีวิตบนเรือมาข้ึนฝ่ัง
อเมริกาได้เพียง 1 ตน้ และก็ได้แพร่ขยายเพิ่มข้ึน จนปัจจุบนัดินแดนแห่งน้ี ไดก้ลายเป็นดินแดนท่ี
ปลูกกาแฟมากท่ีสุดในโลก (www.anatomy.dent.chula.ac.th) 
 
 2. ชนิดของเมล็ดกาแฟ 
          ตน้กาแฟอาราบิกา้ - บราซิลกาแฟมีมากกวา่ 6,000 พนัธ์ุ แต่พนัธ์ุหลกัๆ ท่ีไดรั้บความนิยมมี 2 
พนัธ์ุ ได้แก่ อาราบิกา้ (Arabica) ซ่ึงเป็นกาแฟแบบดั้งเดิม และมีรสชาติดี และ โรบสัตา้ (Robusta) 
ซ่ึงมีปริมาณกาเฟอีนสูง และสามารถปลูกในท่ีท่ีปลูกอาราบิกา้ไม่ได ้(ค าว่า robust ในภาษาองักฤษ 
แปลวา่ ทนทาน) ดว้ยความท่ีมีความทนทานมากกวา่น้ีเอง จึงท าให้กาแพโรบสัตา้มีราคาถูกกวา่ แต่
ผูค้นนิยมด่ืมไม่มากนักเน่ืองจากมีรสขมและเปร้ียว ส่วนโรบสัตา้ท่ีมีคุณภาพดีมกัถูกน าไปใช้เป็น
ส่วนผสมของเอสเพรสโซ่ แบบผสม (เอสเพรสโซ่มีสองแบบใหญ่ๆ คือแบบท่ีเป็นอาราบิกา้แท้ๆ  กบั
แบบท่ีผสมกาแฟชนิดอ่ืนๆ) 
          กาแฟอาราบิกา้มกัจะมีช่ือเรียกแตกต่างกนัไปตามช่ือท่าเรือท่ีใช้ส่งออก ท่าเรือท่ีเก่าแก่ท่ีสุด
สองท่ีได้แก่ ม็อคค่า (Mocha) และ ชวา (Java) กาแฟในปัจจุบนัยิ่งมีความเจาะจงในท่ีปลูกมากข้ึน
เร่ือยๆ ตอ้งมีการระบุถึงประเทศ ภูมิภาค และบางคร้ังตอ้งบอกวา่ปลูกท่ีพื้นท่ีบริเวณไหนเลยทีเดียว 
ผูเ้ช่ียวชาญเร่ืองกาแฟอาจจะถึงกบัตอ้งประมูลกาแฟกนั โดยดูวา่เป็นล็อตหมายเลขเท่าใด กาแฟชนิด
โรบสัตา้ท่ีมีมูลค่าสูงท่ีสุดชนิดหน่ึงไดแ้ก่ โกปิ ลูวคั (Kopi Luwak) ของอินโดนีเซีย เมล็ดของกาแฟ
ชนิดน้ีถูกเก็บข้ึนมาจากมูลของชะมด (Common Palm Civet) (ตระกูล Paradoxirus)ซ่ึงกระบวนการ
ยอ่ยภายในร่างกายชะมดท าใหไ้ดร้สชาติท่ีดีเป็นพิเศษ เรียกเป็นภาษาไทยวา่ กาแฟข้ีชะมด 
 
 3.การผลิตเมล็ดกาแฟ  
 ในการผลิตกาแฟ การบ่ม เป็นวิธีท่ียงัไม่เป็นท่ีรู้จกักนัแพร่หลาย แต่กาแฟหลายๆ ประเภท
จะมีคุณภาพดีข้ึนเม่ือผ่านการบ่ม และรสชาติเปร้ียวของเมล็ดกาแฟจะลดลง ในขณะท่ีรสชาติจะมี
ความกลมกลืนเพิ่มข้ึน ผูผ้ลิตเมล็ดกาแฟหลายๆรายนั้นมกัจะขายเมล็ดกาแฟออกไปหลงัจากไดบ้่ม
เอาไวแ้ลว้ถึง 3 ปี เช่น “Toko Aroma” ในเมืองบนัดุง ประเทศอินโดนีเซีย เป็นร้านท่ีข้ึนช่ือเป็นพิเศษ 
และถึงกบับ่มเมล็ดท่ียงัไม่ไดค้ัว่ไวถึ้ง 8 ปีทีเดียว 
 และขั้นตอนท่ีขาดไม่ได้เลยคือกระบวนการคัว่ เป็นขั้นตอนในการท่ีจะไดก้าแฟรสชาติดี
และมีคุณภาพ เม่ือเมล็ดกาแฟถูกคัว่ เมล็ดกาแฟสีเขียวก็จะพองออกจนเกือบจะมีขนาดเป็นสองเท่า
ของเมล็ดกาแฟเดิม พร้อมทั้งความหนาแน่นและสีเปล่ียนไป เม่ือเมล็ดกาแฟนั้นไดรั้บความร้อน จะ
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ค่อยๆ เปล่ียนเป็นสีเหลืองและเมล็ดกาแฟนั้นจะกลายเป็นสีน ้ าตาลอ่อนๆ คล้ายสีของผลอบเชย 
(Cinnamon) และเมล็ดกาแฟนั้นจะมีสีท่ีเขม้ข้ึนเร่ือยๆ เม่ือเรายกออกจากความร้อน รวมไปถึง เราก็
จะเห็นน ้ ามนัออกมาตามผิวของเมล็ด ในการคัว่เมล็ดกาแฟแบบอ่อนๆ และกาแฟนั้นจะเก็บรสชาติ
ดั้งเดิมไวไ้ดดี้กวา่ รสชาติของกาแฟนั้นในจะใหมี้รสชาติอร่อยและดี จะตอ้งดูท่ีดินและสภาพอากาศ
ของท่ีท่ีปลูกตน้ของกาแฟดว้ย เช่น เกาะชวา และประเทศเคนยา เป็นเมล็ดกาแฟจากพื้นท่ีท่ีมีช่ือเสียง
และจะถูกคัว่เพียงอ่อนๆ เท่านั้นเพื่อให้ยงัคงรสชาติท่ีโดดเด่นและคงเอกลกัษณ์อยูใ่ห้มากท่ีสุด ยิ่ง
เมล็ดกาแฟถูกคัว่ใหสี้เขม้มากข้ึนเท่าไหร่ รสชาติดั้งเดิมของมนัก็จะยิง่ถูกบดบงัดว้ยรสท่ีเกิดจากการ
คัว่มากข้ึนเท่านั้น กาแฟบางประเภทท่ีถูกคัว่ จนรสชาติแทบจะไม่ไดบ้่งบอกถึงสถานท่ีปลูกเลย จะ
ถูกขายโดยใช้ระดบัของการคัว่เป็นหลกั โดยเร่ิมตั้งแต่ “อบเชยคัว่อ่อนๆ” (Light Cinnamon Roast) 
ไปจนถึง “การคัว่แบบเวียนนา” (Vienna Roast) และ “การคัว่แบบฝร่ังเศส” (French Roast) และ
อ่ืนๆ 
          ในศตวรรษท่ี 19 นั้นการซ้ือขายของเมล็ดกาแฟนั้น มกัจะซ้ือตั้งแต่เมล็ดของกาแฟยงัเป็นสี
เขียวๆอยู ่และมกัจะน าเมล็ดไปคัว่ในกระทะส าหรับทอด การคัว่ในลกัษณะน้ีตอ้งใชค้วามช านาญสูง
และความเป็นมืออาชีพสูงมาก รวมไปถึงส าหรับการสูญเสียรสชาติของเมล็ดท่ียงัไม่ได้คั่วนั้ น 
สามารถป้องกนัได้โดยการบรรจุในห่อสูญญากาศ แต่ปัญหาก็คือการท่ีเมล็ดกาแฟนั้นปล่อยก๊าซ
คาร์บอนไดออกไซด์เป็นวนัๆ หลงัจากท่ีถูกคัว่เสร็จใหม่ๆ ผูผ้ลิตจึงตอ้งปล่อยให้กาแฟท่ีคัว่แลว้คา้ง
ไวก่้อนท่ีจะน าไปบรรจุลงห่อสูญญากาศได้ ดว้ยเหตุน้ีเทคโนโลยีสองชนิดจึงได้ถูกพฒันาข้ึนมา 
บริษัทอิลลี (Illy) ได้ใช้กระป๋องอดัความดัน (Pressurized Can) ส่วนผูผ้ลิตกาแฟคั่วรายอ่ืนๆ ใช้
วิธีการบรรจุเมล็ดทั้ งอันลงในถุงทันทีท่ีคั่วเสร็จโดยใช้วาล์วปล่อยความดัน (Pressure Release 
Valves)ในทุกวนัน้ีการคัว่เองตามบ้านได้กลบัมาเป็นท่ีนิยมอีกคร้ัง เคร่ืองคัว่กาแฟท่ีควบคุมโดย
คอมพิวเตอร์ช่วยให้การคัว่กาแฟเองในบา้นง่ายข้ึนมาก และบางครัวเรือนก็ใช้วิธีการคัว่ในเตาอบ
หรือเคร่ืองท าขา้วโพดคัว่ หลงัจากคัว่แลว้ กาแฟจะสูญเสียรสชาติอย่างรวดเร็ว ถึงแมจ้ะมีบางคน
ชอบทิ้งกาแฟไว ้24 ชั่วโมงก่อนจะน าไปชงถ้วยแรก แต่ทุกๆ คนก็เห็นด้วยว่ามนัจะเร่ิมสูญเสีย
รสชาติและความขม หลงัจากเก็บไวป้ระมาณ 1สัปดาห์ ถึงแมจ้ะเก็บอยู่ในท่ีท่ีมีสภาพท่ีเหมาะสม
ท่ีสุดก็ตาม 
 การบด ความละเอียดของกากกาแฟท่ีผา่นกระบวนการในการบดมีผลอยา่งมากต่อรสชาติ 
ยิ่งบดกาแฟละเอียดเท่าไร ก็จะได้รสชาติท่ีดีและมีคุณภาพมากเท่านั้ น ส าหรับบางคนท่ีไม่
บดละเอียดมากนกั คือเพื่อไม่ให้กากสามารถผา่นตวักรองชนิดหยาบๆ ออกไปได ้เช่น Cafetiere การ
ผลิตกากกาแฟพร้อมชงมี 3 วธีิดว้ยกนั 



24 
 
 

           1.การโม่ คือ การใชอุ้ปกรณ์หมุนสองตวัโดยท าการกดเมล็ด ใชก้ารหมุนเพื่อให้เมล็ดกาแฟ
นั้นแตกออกจากกนั ซ่ึงวิธีน้ีมีความเส่ียงนอ้ยลงท่ีเมล็ดกาแฟนั้นจะไหม ้เคร่ืองบดอาจมีลกัษณะเป็น
แบบลอ้หรือแบบกรวย โดยท่ีเคร่ืองบดแบบกรวยนั้นจะท างานไดเ้งียบกวา่และมีโอกาสเกิดการอุด
ตนันอ้ยกวา่ Grinder แบบกรวยช่วยรักษากล่ินส่วนใหญ่ไวไ้ด ้และสามารถบดไดล้ะเอียดมาก อีกทั้ง
กากท่ีไดก้็จะมีความละเอียดสม ่าเสมอกนัอีกดว้ย การออกแบบท่ียุ่งยากซับซ้อนคือการโม่ท่ีท าจาก
เหล็กซ่ึงอาจท าให้ลดประสิทธิภาพของเฟืองลง และส่งผลกระทบให้การบดนั้นท าไดช้า้ลง และยิ่ง
การบดนั้นช้าลงเท่าไร ก็ยิ่งมีความร้อนแทรกเขา้ไปในกากกาแฟน้อยลงเท่านั้ น ด้วยสาเหตุน้ีจึง
สามารถรักษากล่ินไวไ้ดอ้ยา่งดี เน่ืองจากสามารถปรับความละเอียดไดห้ลายระดบัมาก การบดวิธีน้ี
จึงเหมาะกบักาแฟในทุกประเภท ทั้งแบบท่ีท าดว้ยใช้เคร่ืองตม้ให้น ้ าซึมเขา้ (Percolator) เคร่ืองชง
เอสเพรสโซ (Espresso) แบบเฟรนช์เพรส (French Press) และแบบหยด (Drip) ในการท ากาแฟแบบ
ตุรกีจะใช้เคร่ืองโม่แบบกรวยท่ีคุณภาพดีและยงัสามารถบดให้ละเอียดเป็นพิเศษโดยใชค้วามเร็วใน
การบดโดยทัว่ไปไม่เกิน 500 รอบต่อนาที เคร่ืองโม่ประเภทจานหมุน สามารถบดได้รวดเร็วกว่า
แบบกรวย (10,000 ถึง 20,000 รอบต่อนาที) และจะส่งผลให้มีความร้อนเขา้ไปในกาแฟเล็กน้อย 
เคร่ืองแบบน้ีเป็นวิธีท่ีประหยดัท่ีสุดในการผลิตกากละเอียดสม ่าเสมอ ท่ีสามารถน าไปใชป้ระโยชน์
ไดห้ลายแบบ กากแบบน้ีเหมาะสมมากกบัเคร่ืองชงเอสเพรสโซ่แบบปัมป์ตามบา้น อยา่งไรก็ตามมนั
ไม่สามารถบดใหล้ะเอียดไดเ้ท่ากบัเคร่ืองแบบกรวย 
          2. การสับ เป็นเคร่ืองบดสมัยใหม่นิยมใช้วิธีการในการหั่นเมล็ดกาแฟออกเป็นช้ินๆ 
โดยทั่วไป คนท่ีพิถีพิถันมักต าหนิว่าวิธีน้ีให้กาแฟคุณภาพสู้วิธีแบบเก่าไม่ได้ ถึงแม้จะให้ผล
เหมือนกบัการบดดีๆ เคร่ืองบดแบบใบมีด “ป่ัน” เมล็ดให้ละเอียดโดยใชใ้บมีดหมุนดว้ยความเร็วสูง 
(20,000 ถึง 30,000 รอบต่อนาที) กากกาแฟท่ีได้จะไม่ละเอียดสม ่าเสมอ และจะได้รับความร้อน
มากกว่าการใช้เคร่ืองโม่ เคร่ืองบดในใบมีดนั้นจะก่อให้เกิด “ฝุ่ นกาแฟ” ซ่ึงอาจท าให้ตะแกรงร่อน
ของเคร่ืองชงเอสเพรสโซและเคร่ืองชงเฟรนช์เพรสเกิดการอุดตนัได้ ดังนั้นเคร่ืองบดแบบน้ี จึง
เหมาะสมกบัเฉพาะเคร่ืองชงแบบหยด และมนัยงัสามารถใชบ้ดสมุนไพรและเคร่ืองเทศไดเ้ป็นอยา่ง
ดี เคร่ืองชนิดน้ีไม่ควรใชก้บัเคร่ืองชงเอสเพรสโซแบบปัมป์ 
           3.การบดเป็นผง วิธีการน้ีให้กากซ่ึงละเอียดเกินไปและเหมาะส าหรับการชงแบบน้ีเท่านั้น 
เช่น กาแฟตุรกีหรือ (เตอร์กิส คอฟฟ่ี) เป็นการตม้ทั้งกากท่ีไดจ้ากการบด โดยวิธีการด่ืมจะเทด่ืมเลย
และต่อมาจึงเร่ิมมีการกรองด่ืมเฉพาะน ้า  
 
 การชง การชงกาแฟมีหลากหลายวิธี ซ่ึงสามารถแบ่งเป็นประเภทตามการให้น ้ ากบักาก
กาแฟ ได ้4ประเภทหลกัๆ ดงัน้ี 
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          1. การตม้เดือด กาแฟตุรกี มีวิธีการในการชงกาแฟแบบสมยัก่อน ซ่ึงยงัคงใช้อยูใ่นกรีซและ
ตะวนัออกกลาง แอฟริกาเหนือ ตุรกี ไดแ้ก่การตม้ผงกาแฟละเอียดเขา้กบัน ้ าในหมอ้คอคอด และ
ปล่อยใหเ้ดือดอีกเล็กนอ้ย และสามารถเพิ่มรสหวานไดโ้ดยการเติมน ้าตาลเขา้ไปในหมอ้ดว้ยเพื่อเพิ่ม
รสชาติหวาน และยงัเพิ่มรสและกล่ินดว้ยกระวาน (cardamom) ผลลพัธ์ท่ีไดคื้อกาแฟเขม้ขน้ในถว้ย
เล็กๆ มีฟองอยูข่า้งบน และกากกาแฟกองหนาเหมือนโคลนอยูท่ี่กน้ 
          2. การใชค้วามดนั เอสเพรสโซ ถูกชงดว้ยน ้ าเดือดอด้ความดนั และมกัเป็นพื้นฐานน าไปผสม
กาแฟหลายๆ ชนิด หรือไม่ก็เสิร์ฟเปล่าๆ ก็ได ้(มกัจะเป็นหลงัจากม้ือค ่า) กาแฟชนิดน้ีเป็นหน่ึงใน
ประเภทท่ีแรงท่ีสุดท่ีด่ืมกนัโดยทัว่ไป และมีรสชาติและความมนั (Crema) ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ เคร่ืองชง
กาแฟแบบใชน้ ้าร้อนซึม (หรือหมอ้ม็อคค่า) มีลกัษณะแบ่งออกเป็นสามส่วน โดยส่วนล่างใชส้ าหรับ
ตม้น ้ า เพื่อให้ไอลอยข้ึนไปยงักากกาแฟซ่ึงอยูใ่นส่วนตรงกลาง น ้ ากาแฟท่ีได ้ซ่ึงมกัมีความเขม้ขน้
ระดบัเดียวกบัเอสเพรสโซ จะถูกเก็บอยูใ่นส่วนบนสุด ส่วนท่ีมกัวางติดกบัเคร่ืองอุ่นหรือเตา เคร่ือง
บางแบบยงัอาจมีฝา 5 แกว้หรือพลาสติกใสเพื่อเอาไวดู้กาแฟตอนท่ีมนัลอยข้ึนขา้งบน 
         3. การใช้แรงโน้มถ่วง การชงแบบหยด หรือแบบกรอง เป็นการหยดน ้ าร้อนผ่านกากกาแฟท่ี
วางอยู่ในท่ีกรอง อาจเป็นกระดาษหรือโลหะเจาะรู ความเขม้ข้ึนอยูก่บัสัดส่วนระหว่างน ้ ากบักาแฟ 
แต่โดยปกติแลว้จะไม่เขม้ขน้เท่าเอสเพรสโซ เคร่ืองชงกาแฟแบบใชน้ ้ าร้อนซึมประเภทท่ีสอง ก็เป็น
แบบท่ีใชแ้รงโนม้ถ่วงดึงใหน้ ้าไหลผา่นกากกาแฟ แต่ใหค้วามเขม้มากกวา่ 
          4. การจุ่ม เฟรนช์เพรส หรือ Cafetiere เป็นกระบอกแกว้ท่ีสูงและแคบ ประกอบดว้ยลูกสูบท่ีมี
ตวักรอง กาแฟและน ้ าร้อนจะถูกผสมกนัในกระบอก ประมาณ 2-3นาที ก่อนท่ีตวัลูกสูบ ซ่ึงอยูใ่นรูป
ฟอยลโ์ลหะ จะถูกกดลง เพื่อใหเ้หลือแต่น ้ากาแฟอยูข่า้งบนพร้อมเสิร์ฟ ถุงกาแฟ ลกัษณะเดียวกบัถุง
ชา เป็นวิธีท่ีไดรั้บความนิยมนอ้ยกวา่การใชถุ้งชงชามาก เน่ืองจากมนัมีขนาดใหญ่กวา่มาก ปริมาณ
กาแฟท่ีตอ้งใส่เขา้ไปในถุงมากกวา่ปริมาณชามาก กาแฟทุกแบบท่ีไดก้ล่าวมาน้ีต่างใชก้ากกาแฟชง
กบัน ้ าร้อน กาแฟอาจถูกปล่อยคา้งอยูห่รือไม่ก็ถูกกรองออกไป แต่ละวิธีต่างตอ้งการความละเอียด
ของการบดแตกต่างกนัไป เคร่ืองท ากาแฟแบบไฟฟ้าสามารถตม้น ้าและชงผงท่ีละลายได ้โดยไม่ตอ้ง
พึ่งคนมากนกั และบางประเภทก็มีตวัตั้งเวลาดว้ย พวกท่ีด่ืมกาแฟอยา่งจริงจงัมกัจะรังเกียจวิธีการท่ี
สะดวกสบายแบบน้ี ซ่ึงมกัจะท าให้สูญเสียรสชาติและกล่ินท่ีดีไป คนกลุ่มน้ีมกัจะโปรดปรานกาแฟ
ท่ีเพิ่งบดใหม่ๆ และวธีิการชงแบบดั้งเดิมมากกวา่ 
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ส่วนที ่6 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 เอ้ืองฟ้า กายธัญลกัษณ์ (2559)   ได้ท  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการและบริโภคเคร่ืองด่ืมร้านสตาร์บคัส์   โดยท าการส ารวจผูบ้ริโภคกาแฟของร้านสตาร์บคัส์ใน
ระยะ 1 ปีท่ีผา่นมา โดยท าการส ารวจผา่นการตอบแบบสอบถาม และไดรั้บแบบขอ้มูลแบบสอบถาม
ตอบกลบัท่ีมีความครบถว้นสมบูรณ์รวมทั้งส้ิน 408 ชุด   สามารถท าการสรุปผลการวิจยัดงัน้ี โดย
ลกัษณะส่วนใหญ่จะเป็นเพศชาย 45.34% เพศหญิง 54.66% มีช่วงอายุตั้งแต่นอ้ยกวา่ 20 ปี ไปจนถึง
อายุ 60 ปี ทั้งน้ีกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพ คือ โสด คิดเป็น 82.84% ระดบัการศึกษามีตั้งแต่
ระดบัปริญญาตรีหรือต ่ากวา่ไปจนถึงปริญญาเอก อาชีพส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มอาชีพ
พนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็น 58.09% และระดับรายได้ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดบั 20,000-30,000 บาท คิดเป็น 31.86% กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการและ
บริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์น้อยกวา่ 1/คร้ังสัปดาห์ โดยช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดเป็นช่วงเวลา 
12:01-16:00 น. คิดเป็น 59.07% รองลงมาคือ ช่วงเวลา 07:00-12:00 น. คิดเป็น 26.96% ส าหรับ
รูปแบบในการใช้บริการนั้นส่วนใหญ่จะซ้ือแบบน ากลบั คิดเป็น 58% และซ้ือแบบรับประทานท่ี
บา้น คิดเป็น 42%  ซ่ึงประเภทของเคร่ืองด่ืมท่ีนิยมในร้านสตาร์บคัส์นั้น เคร่ืองด่ืมประเภทเยน็/ป่ัน 
คิดเป็น 78% และเคร่ืองด่ืมประเภทร้อน คิดเป็น 22% และชนิดเคร่ืองด่ืมท่ีช่ืนชอบมากท่ีสุด คือ 
เคร่ืองด่ืมเอสเพรสโซ่ คิดเป็น 28.19% รองลงมาคือ เคร่ืองด่ืมช็อคโกแลต คิดเป็น 20.59%  ค่าใชจ่้าย
ต่อเฉล่ียคร้ังในการบริโภคเคร่ืองด่ืมร้านสตาร์บคัส์ เป็นค่าใชจ่้ายช่วง 101-200 บาท คิดเป็น 72.30% 
โดยเหตุผลท่ีเลือกเคร่ืองด่ืมร้านสตาร์บคัส์ เน่ืองจากรสชาติ/คุณภาพ ของเคร่ืองด่ืม คิดเป็น 65.69% 
ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาคนเดียวเพื่อใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ คิดเป็น 51.72% รองลงมาคือกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมากบัเพื่อนฝูง/เพื่อนร่วมงาน คิดเป็น 43.38% และช่องทางท่ีท าให้กลุ่มตวัอยา่งรู้จกัร้านสตาร์บคัส์
คือ เพื่อนแนะน า คิดเป็น 52.94% รองลงมาอินเตอร์เน็ต คิดเป็น 49.26% นอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างใช้
บริการและบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์มากท่ีสุด 5 อนัดบัแรก คือ สาขาเซ็นทรัล พระราม 9 คิดเป็น 
29% รองลงมาคือ สาขาเซ็นทรัลเวิล์ด คิดเป็น 14% สาขาเซ็นทรัลป่ินเกลา้ คิดเป็น 12% และสาขา
เซ็นทรัลลาดพร้าว คิดเป็น 12% ตามล าดบั 
 
 ภูรีภทัร ชั่งจนัทร์ (2558) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟสตาร์
บัคส์ท่ีเซ็นทรัลพลาซ่าป่ินเกล้า  จากผลการศึกษาวิจยัการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการ จ านวน 400 คน จ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.00 และ 45.00 ตามล าดบั มีอายุ
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ระหวา่ง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.50 สถานภาพโสดมากกวา่สมรส คิดเป็นร้อยละ 51.50 ท าอาชีพ
บริษทัเอกชนคิดเป็นร้อยละ 41.50 และผูว้จิยัไดป้ระเด็นส าคญัท่ีพบมาอภิปราย ไดด้งัน้ี  
 1. ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการกาแฟสตาร์บคัส์ท่ีเซ็นทรัลพลาซ่า ป่ิน
เกล้า โดยรวมอยู่ในระดับ มากท่ีสุด ทั้ งน้ีเน่ืองมาจากรสชาติกาแฟ ความหลากหลายของ กาแฟ 
ความสะอาด ความสดใหม่ อีกทั้งรูปแบบของภาชนะมีการจดัอยา่งสวยงาม นอกจากน้ีทางร้านยงัมี
การอบรมพนกังานในเร่ืองของการบริการ ท าให้พนกังานมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม กระตือรือร้นและ
มีความเอาใจใส่ลูกค้าทุกๆคนรวมไปถึง ยงัให้บริการทุกคนแบบเท่าเทียมกัน ในขณะท่ีราคาท่ี
ก าหนดของทางร้านนั้น ได้มีการแสดงราคาของเมนูต่างๆอย่างชัดเจน ละเอียด ได้ให้ผูใ้ช้บริการ
ได้รับความเหมาะสมจากกาแฟเม่ือเปรียบเทียบกับราคาท่ีลูกค้าจะต้องเสียเงินไป นอกจากน้ี
ผูใ้ชบ้ริการยงัไดรั้บความเหมาะสมจากกาแฟเม่ือเปรียบเทียบปริมาณและคุณภาพท่ีไดรั้บ รวมไปถึง
ทางร้านนั้นยงัมีการตกแต่งร้านท่ีมีเอกลกัษณ์ ตลอดจนนอกร้านและในร้านก็ยงัรักษาความสะอาด
ไดดี้เยี่ยม และมีป้ายโฆษณาให้ลูกคา้ไดเ้ห็นอย่างชดัเจน เพื่อดึงดูดความสนใจและให้ลูกคา้ไดเ้ห็น
ถึงโปรโมชัน่ต่างๆในแต่ละวนั 
 2. ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์ท่ีเซ็นทรัล ป่ินเกล้า ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้ งไว ้ทั้ งน้ีเน่ืองจากประชากรศาสตร์ไม่เป็นอุปสรรคต่อการใช้บริการทั้งในระบบ
เอกชนและราชการ และอีกทั้งสังคมไทยของเรานั้นเป็นสังคมแบบประชาธิปไตย ซ่ึงให้สิทธิทุกๆ
คนเท่าเทียมกนั โดยไม่ท าให้มีสิทธิพิเศษเหนือบุคคลอ่ืนในการด าเนินชีวิต ผูใ้ชบ้ริการไม่วา่จะเป็น
เพศหญิง เพศชาย การศึกษาสูงหรือต ่า รายไดต่้อเดือนมากหรือนอ้ย ก็จะตอ้งไดรั้บบริการท่ีดีและเอา
ใจใส่ในเร่ืองของการมาใชบ้ริการกบัพนกังานผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเหตุผลดงักล่าวท่ีไดก้ล่าวมานั้นส่งผล
ใหค้วามพึงพอใจต่อการใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์ท่ีเซ็นทรัล ป่ินเกลา้ ไม่แตกต่างกนั 
 3. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการ ได้แก่ อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา และระดบัรายได ้มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ สตาร์บคัส์ท่ีดซ็
นทรัล ป่ินเกล้า ทั้ งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูใ้ช้บริการนั้นมีอายุท่ีแตกต่างกนั ย่อมมีพฤติกรรมการใช้
บริการท่ีแตกต่างกนั โดยส่วนหน่ึงมาจากการสะสมประสบการณ์ท่ีมากข้ึนหรือคนท่ีมีอาชีพแตกต่าง
กนั ค่านิยมก็จะแตกต่างกนัออกไป ส่วนบุคคลท่ีการศึกษาสูงนั้น จะมีความสนใจในเร่ืองเหตุผลมา
สนบัสนุนร่วมดว้ย เพื่อน ามาประกอบการตดัสินใจในการใช้บริการ ในขณะท่ีคนท่ีมีรายไดต้  ่ากว่า
จะมีพฤติกรรมการใชบ้ริการนอ้ยกวา่คนท่ีมีรายไดสู้ง นอกจากน้ีคนท่ีมีจ านวนสมาชิกในครอบครัว
ต่างกนั ยอ่มมีการด ารงชีวิตท่ีต่างกนั ยอ่มส่งผลต่อทศันคติ ความตอ้งการ และค่านิยมของสมาชิกแต่
ละบุคคลนั้ น  ท าให้พฤติกรรมการใช้บ ริการท่ีแตกต่างกัน  และด้วยเหตุผลดังกล่าวท าให ้



28 
 
 

ประชากรศาสตร์นั้นมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟ สตาร์บคัส์ท่ีเซ็นทรัล
พลาซ่า ป่ินเกลา้ 
  
 ศิรประภา นพชยัยา  (2558) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟจากร้านคา
เฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท.ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาก
ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างแบ่งเป็นเพศชาย 35% และเพศหญิง 65% ซ่ึงส่วนใหญ่นั้นจะอยู่
ในช่วงอายุ 20-30 ปี โดยสามารถสรุปพฤติกรรมต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟจากร้านคาเฟ่ อเมซอน ได้
ดงัน้ี ส าหรับประเภทกาแฟท่ีกลุ่มตวัอยา่งนิยมสั่งซ้ือมากท่ีสุด 5 อนัดบั ไดแ้ก่ คาปูชิโน โดยคิดเป็น 
17% รองลงมาคือ เอสเปรสโซ่ คิดเป็น 16% เคร่ืองด่ืมอ่ืนๆตามเทศกาล คิดเป็น 15% ลาเต ้อเมซอน 
คิดเป็น 13% และมอคค่า คิดเป็น 12% ในส่วนของสาเหตุในการเลือกซ้ือกาแฟของกลุ่มตวัอย่าง 
พบวา่ ส่วนใหญ่แลว้ซ้ือเพราะท่ีตั้งร้านสามารถหาไดง่้าย คิดเป็น 29% รองลงมาคือ เพราะมีท่ีจอดรถ
เพียงพอและสะดวกสบาย คิดเป็น 24% จากผลการวิจยัพบว่ามีทั้ งหมด 6 ปัจจยั ท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือกาแฟ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ แสดงให้เห็นวา่ กาแฟนั้นมีรสชาติท่ีดีและมีมาตรฐาน ไม่วา่
จะเป็นรสชาติท่ีสม ่าเสมอในแต่ละคร้ัง หรือวา่คุณภาพและความสะอาดของกาแฟ ยอ่มส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือกาแฟของลูกคา้ทั้งส้ิน ปัจจยัดา้นบุคลากรและกระบวนการให้บริการ แสดงใหเ้ห็นวา่ มี
การอบรมบุคลากรให้มีมาตราฐานในการบริการ เช่น มีความรู้ในตวัสินคา้ มารยาท และ บุคลิกภาพ 
รวมไปถึงการให้บริการอย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว ปัจจยัด้านราคา แสดงให้เห็นว่า หากร้านกาแฟมี
การก าหนดราคาสินคา้อย่างชดัเจนนั้น ผูม้าชิบริการก็จะตดัสินใจเลือกใช้บริการได้ง่ายข้ึน ปัจจยั
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย แสดงให้เห็นว่า สถานท่ีท่ีสามารถเข้าถึงลูกคา้ได้ง่าย และลูกค้านั้น
สามารถซ้ือได้อย่างสะดวก ปัจจยัด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ แสดงให้เห็นว่า มีการ
ตกแต่งร้านกาแฟให้ลูกคา้รู้สึกถึงความเพลิดเพลิน โดยมีการน ากล่ินกาแฟมาใชเ้พื่อสร้างบรรยากาศ
ในร้านกาแฟ ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากข้ึน และรวมไปถึงยงัมีบริการ Wi-Fi ฟรี อีกดว้ย และ
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด แสดงให้เห็นวา่ มีการส่งเสริมการตลาดอยา่งสม ่าเสมอ ไม่วา่จะ
เป็นการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ร้าน ตามส่ือต่างๆ หรือมีการท าโปรแกรมส่งเสริมการขาย เช่น 
การลด แลก แจก แถม ยอ่มส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟของผูบ้ริโภค 
 
 สุกานดา ทรัพยอุ์ดมสุข (2555) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัทางการตลาด และ พฤติกรรมผูบ้ริโภค
ท่ีมีผลต่อการบริโภคกาแฟสดใน อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยท าการ
ส ารวจผูท่ี้เคยบริโภคกาแฟสดจ านวน 400 คน โดยผลการศึกษาพบว่า ลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริโภค
นั้นเป้นเพศชาย อยูใ่นระหวา่งอาย ุ31-40 ปี สถานภาพโสด เป็นลูกจา้งท่ีมีรายได ้30,000 บาทข้ึนไป
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และเป็นพนกังานบริษทั และมีภูมิล าเนาอยูท่ี่จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา เหตุผลท่ีเขา้มาใชบ้ริการร้าน
กาแฟ เพราะแกง่้วงนอนได้ดีโดยส่วนใหญ่จะนิยมเน้นด่ืมกาแฟเยน็มากกว่ากาแฟร้อน และตอ้งมี
รสชาติท่ีเขม้ขน้ ประเภทของกาแฟท่ีผูใ้ชบ้ริการสั่งเยอะท่ีสุดคือ มอคค่า โดยกาแฟสดจากป๊ัมน ้ ามนั
ท่ีนิยมมากท่ีสุด คือยี่ห้อ บา้นไร่กาแฟ โดยช่วงเวลาท่ีซ้ือเยอะท่ีสุดไดแ้ก่ 10:01-14:00 น. จ านวน 1 
ถ้วย หรือ 1 แก้วใน 1 วนั และส่วนใหญ่จะด่ืมเป็นประจ าทุกวนั ตั้ งแต่วนัจันทร์ถึงศุกร์ โดย
ผูใ้ช้บริการเป็นคนตดัสินใจซ้ือเอง เพราะรสชาติของกาแฟสดส่วนใหญ่นั้นจะรับข่าวสารมาจาก
เพื่อนแนะน า และพบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ รายได ้ภูมิล าเนา และระยะเวลาท างานในจงัหวดั 
พระนครศรีอยธุยา สัมพนัธ์กบัการบริโภคกาแฟสด 
 
ส่วนที ่7 ประวตัิบริษัท สตาร์บัคส์  
 

 
 

ภาพท่ี 2.1 ตราสินคา้ ร้านสตาร์บคัส์ปี 1992 และ 2011 
จาก : Tukko Nathida (2011) 

 
 ความเป็นมาร้านสตาร์บคัส์ (Starbucks) เป็นร้านกาแฟจากอเมริกาในเมืองซีแอตเทิลในรัฐ
วอชิงตนั ในปี ค.ศ. 1971 โดย กอร์ดอน โบเคอร์, เจอร่ี บลัดว์ิน และซิฟ ซีเก้ิล โดยตอนแรกใชโ้ลโก้
เป็นรูปไซเรน 2 ปลาย ก่อตั้งในฐานะร้านขายเมล็ดกาแฟคัว่ ต่อมาปี 1982 สตาร์บคัส์มีสาขา 5 สาขา 
และโฮเวิร์ด ชูลทส์ไดเ้ขา้มาร่วมงานดว้ย โดยดูแลดา้นการตลาดและคา้ปลีก ซ่ึงเขาเป็นผูแ้นะน าให้
สตาร์บคัส์เปิดเป็นบาร์กาแฟ แต่หลายคนก็ไม่เช่ือในวิสัยทศัน์ของเขา ต่อมาชูลทส์ได้ลาออกจาก
บริษทั ไปเปิดบาร์กาแฟของตนเองช่ือ อิล จิออร์เนล และจ าหน่ายกาแฟของสตาร์บคัส์ ในปี 1987 
สตาร์บคัส์ประสบปัญหายุง่ยากจากการไม่สามารถควบคุมคุณภาพสินคา้ได ้ปี 1988 อิล จิออร์เนลจึง
ซ้ือกิจการด้านคา้ปลีกไวพ้ร้อมกบัเปล่ียนช่ือเป็น สตาร์บคัส์ คอร์ปอเรชั่น และจา้งนักบริหารมือ
อาชีพเขา้มาดูแล ปี 1992 สตาร์บคัส์ไดเ้ขา้ตลาดหลกัทรัพย ์ปี 1996 สตาร์บคัส์ไดข้ยายสาขาเขา้ไป
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ในญ่ีปุ่นและสิงคโปร์ โดยบริษัทได้เร่ิม Caffe Starbucks เป็นระบบบริการออนไลน์โดยอาศัย
เครือข่ายของ เอโอแอล  
 สัญลักษณ์ของสตาร์บคัส์คร้ังแรกนั้นเป็นรูปนางเงือก ซ่ึงเป็น นางเงือกไซเรนสองหาง 
(Norse Siren) ในเทพนิยายปรัมปรา เพื่อให้นึกถึงการผจญภยัในทะเล และปรับเปล่ียนหลายคร้ังและ
ล่าสุดคือ ค.ศ. 2011 ในวาระการเฉลิมฉลองครบ 40 ปีของการด าเนินธุรกิจ ปัจจุบนัสตาร์บคัส์ เป็น
ร้านจ าหน่ายกาแฟอนัดบัท่ี 1 ของโลก และเป็นหน่ึงในสัญลกัษณ์ของทุนนิยมอเมริกนั มีสาขากว่า 
19,972 สาขาทั้งในสหรัฐฯและในอีก 60 ประเทศ ประธานเจา้หน้าท่ีบริหารคนปัจจุบนัคือ โฮเวิร์ด 
ชูลทส์ (Howard Schultz) ปัจจุบนัมีร้านสตาร์บคัส์ในประเทศไทย จ านวน 336 สาขา  
 ก่อตั้งสตาร์บคัส์สาขาแรกก่อตั้งข้ึนในซีแอทเทิล รัฐวอชิงตนั ในวนัท่ี 31 มีนาคม ค.ศ. 1971 
โดย 3 ผูก่้อตั้งท่ีไดรู้้จกักนัในสมยัเรียนท่ีมหาวิทยาลยัซานฟรานซิสโก คือ เจอร์รี บลัดว์ิน ซ่ึงเขาเป็น
อาจารยส์อนภาษาองักฤษ, เซฟ ซีเกิล อาจารยส์อนประวติัศาสตร์ และ กอร์ดอน โบวเ์กอร์ นกัเขียน 
โดยพวกเขามีแรงบนัดาลในท่ีจะขายเมล็ดกาแฟคุณภาพสูง และอุปกรณ์คัว่กาแฟโดย อลัเฟรด พีท 
หลงัจากท่ีไดส้อนพวกเขาเก่ียวกบัการคัว่เมล็ดกาแฟ บริษทัไดน้ าช่ือจากหนงัสือโมบิดิก คือ สตาร์
บคั (Starbuck) หลงัจากคิดคน้มาหลายช่ือเช่น "คาร์โกเฮาส์" (Cargo House) และ "พีควด" (Pequod) 
โบวเ์กอร์ไดป้รึกษากบัเทอร์รี เฮกเลอร์ ซ่ึงเขากล่าววา่ตวัอกัษร "st" นั้นดูแข็งแรง ผูก่้อตั้งจึงรวมหัว
กนัคิดช่ือท่ีข้ึนตน้ดว้ย "st" ซ่ึงไดมี้คนหน่ึงน าแผนท่ีเหมืองเก่าของเทือกเขาแคสเคด และเห็นช่ือเมือง
ในเหมืองท่ีช่ือว่า "สตาร์โบ" (Starbo) และโบวเ์กอร์ก็ได้ยกตวัละคร "สตาร์บัค" (Starbuck) และ
กล่าววา่ โมบิดิก ไม่ไดมี้บทเด่นส าหรับสตาร์บคัส์ และช่ือน้ีฟังดูตรงกบัความตอ้งการของเรา 
 

 
 

ภาพท่ี 2.2 บรรยากาศร้านกาแฟสตาร์บคัส์ 
จาก : สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (2015) 
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 ในปี ค.ศ. 1984 เจา้ของบริษทัสตาร์บคัส์ได้ขยายตวั น าโดยเจอร์รี บลัด์วิน ได้ท าการซ้ือ 
พีทส์ ซ่ึงในช่วงยคุ 80 ยอดขายของกาแฟในสหรัฐอเมริกาค่อนขา้งซบเซา แต่ยอดขายของกาแฟชนิด
พิเศษกลบัเพิ่มข้ึน 10% ของตลาดในปี ค.ศ. 1989 เทียบกบัปี ค.ศ. 1983 ท่ี 3% ในปี ค.ศ. 1986 บริษทั
ไดเ้ปิดร้านแลว้ถึง 6 สาขาในซีแอทเทิล มีสาขาหน่ึงเร่ิมทดลองขายกาแฟเอสเปรสโซ 
 ต่อมาในปี ค.ศ. 1987 ผูบ้ริหารไดต้ดัสินใจขายสาขาของสตาร์บคัส์ให้กบัผูจ้ดัการสาขา โฮ
เวิร์ด ชูลซ์ ไดป้รับปรุงร้านกาแฟ อิลจีออร์นาเลคอฟฟี ของเขาเป็นสตาร์บคัส์ และเร่ิมตน้ท่ีจะขยาย
สาขาออกไป ต่อมาในปีเดียวกนั สตาร์บคัส์ไดข้ยายสาขาไปยงันอกซีแอทเทิลสาขาแรก ท่ีสถานีวอ
เตอร์ฟรอนต ์ท่ีแวนคูเวอร์ ใน รัฐบริติชโคลมัเบีย และ ชิคาโก ในรัฐอิลลินอยส์ ในปี ค.ศ. 1989 ไดมี้
ร้านถึง 46 สาขาทั้งในเขตนอร์ธเวสตแ์ละมิดเวสต ์อีกทั้งสตาร์บคัส์ยงัไดข้ายกาแฟไปถึง 2,000,000 
ปอนด์ (907,185 กก.) และถึงเวลาท่ีจะท าการเสนอขายหุ้นใหม่แก่ประชาชนทัว่ไปเป็นคร้ังแรก บน
ตลาดหุ้นในเดือนมิถุนายน ค.ศ. 1992 ซ่ึงในขณะนั้นมีร้านถึง 140 สาขา และรายได้ 73.5 ล้าน
ดอลลาร์สหรัฐ เพิ่มข้ึนจาก 1.3 ลา้นดอลลาร์สหรัฐในปี ค.ศ. 1987 โดยบริษทัมีมูลค่าทางการตลาด 
271 ลา้นดอลลาร์สหรัฐในตอนนั้น โดยหุ้น 12% ของบริษทัไดถู้กขายและเพิ่มข้ึนประมาณ 25 ลา้น
ดอลลาร์สหรัฐ ซ่ึงเพิ่มตามร้านคา้ท่ีเพิ่มข้ึนถึงสองเท่าในสองปีถดัมา ในเดือนกนัยายน ค.ศ. 1992 
สตาร์บคัส์ได้มีมูลค่ามากข้ึน 70% และมีก าไรต่อหุ้นเพิ่มข้ึนมากกว่า 100 เท่าจากปีก่อน ในเดือน
กรกฎาคม ค.ศ. 2013 มากกวา่ 10% ของการซ้ือสินคา้ในร้านมาจากอุปกรณ์โทรศพัทมื์อถือผา่นแอพ
พลิเคชนัสตาร์บคัส์  
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    บทที ่3 
วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 
การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ 

สาขา ซีคอนบางแค โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี 
1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.  วธีิการด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4.  วธีิสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5.  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั เน่ืองจากผูว้ิจยัไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนของกลุ่มบุคคลวยั
ท างาน กลุ่มบุคคลช้อปป้ิงและเท่ียวห้างสรรพสินคา้ และกลุ่มบุคคลทัว่ไป ท่ีใช้บริการร้านสตาร์
บคัส์สาขา ซีคอนบางแค ดงันั้น ผูว้จิยัจึงใชว้ธีิการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรค านวณ
แบบไม่ทราบจ านวนประชากร และใชสู้ตรก าหนดขนาดตวัอยา่งของ  W.G. cochran (1953) ดงัน้ี 
 
                       n = P (1 - P) Z2 
                                    e2 

 n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
 P แทน สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการจะสุ่ม  
 Z แทน ความมัน่ใจท่ีผูว้จิยัก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 e แทน สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
 
 ผูว้จิยัตอ้งการสุ่มตวัอยา่งเป็น 50% จากจ านวนประชากรทั้งหมด ตอ้งการความเช่ือมัน่ 95 % 
และยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง 0.05 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีค านวณไดคื้อ  

P = .50 (50%)   
Z = 1.96 (95%)  e = 0.05 (5%) 
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 n = (.50) (1-.50) (1.96)2 / (0.05)2 
 n = (.50) (.50) (3.8416) / .0025 
 n = 384.16 หรือ 384 ตวัอยา่ง  
 แต่เพื่อความแม่นย  าของขอ้มูลในการเก็บตวัอย่าง ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการเก็บจ านวนตวัอย่าง
ทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง 

 
2. เคร่ืองมือในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล   
 
 ส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัเลือกใช ้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการ
สุ่มตวัอยา่งและเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนเพื่อเป็นการศึกษา ความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค ผูว้จิยัไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทางดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน  โดยมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด ไดแ้ก่ เพศ, อายุ, อาชีพ, รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
และระดบัการศึกษา โดยผูต้อบแบบสอบถาม สามารถเลือกค าตอบไดเ้พียงขอ้เดียว 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการบริโภคกาแฟร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอน
บางแค 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค 
 
3. วธีิสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 
 ผูว้จิยัด าเนินการสร้างเคร่ืองมือตามขั้นตอนการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
 การสร้างแบบสอบถาม  มีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบั ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์
บคัส์สาขา ซีคอนบางแค แลว้น ามาก าหนดกรอบแนวคิดของการวิจยั เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการ
สร้างแบบสอบถาม 

2.  น าผลท่ีได้จากการศึกษาตามข้อ 1. มาสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็นส่วนๆ และ
พิจารณาเน้ือหาใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิด วตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดในการวจิยั 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อขอค าแนะน า ปรับปรุง 
แกไ้ข  
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4.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ และท าการตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ัง  
5.  น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขเรียบร้อยแล้วทดลองใช้ (Pretest) กับกลุ่มตวัอย่าง  ไม่ใช่กลุ่ม

ตวัอยา่งในงานวิจยั จ  านวน 40 คน  และน าขอ้มูลมาหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbachalpha Coefficient) ไดค้่าความเช่ือมัน่ค่าแอลฟา (Alpha) เท่ากบั 0.875 
 6.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการทดลองใช้และแกไ้ขแลว้ เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์เป็น
คร้ังสุดทา้ย  เพื่อตรวจสอบและให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัการจดัท าฉบบัสมบูรณ์  ส าหรับน าไปใช้ในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 
 
4. วธีิด ำเนินกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์
บัคส์สาขา ซีคอนบางแค โดยแบ่งการวิจยัตามท่ี ผูว้ิจยัได้ศึกษาค้นควา้เอกสารและงานวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้ง น ามาสังเคราะห์และสร้างเป็นแบบสอบถาม เพื่อน าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาความ
เหมาะสมและความสอดคลอ้ง 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเคร่ืองมือแบบสอบถาม  มีวธีิด าเนินการดงัต่อไปน้ี 
 1.  ขอหนงัสือจากมหาวทิยาลยัเพื่อขอความร่วมมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  ประสานงานกบักลุ่มตวัอยา่งเพื่อน าเคร่ืองมือไปเก็บรวบรวมขอ้มูล   
 3.   ผูว้ิจยัด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งของกลุ่มตวัอยา่งในการตอบขอ้ค าถามตามเคร่ืองมือ
แต่ละชุดใหส้มบูรณ์  แลว้น าผลการตอบไปจดักระท าและวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
 
5. วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 1.  แบบสอบถำมในส่วนที ่1 ส่วนที ่2 และส่วนที ่3 
 เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอน
บางแคโดยน าขอ้มูลมาค านวณและวิเคราะห์หาค่าสถิติโดยใช้ความถ่ี (Frequency)  และค่าร้อยละ 
(Percentage) อธิบายตัวแปรต่างๆ ท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี  และใช้ค่ามัชฌิมเลขคณิต (Arithmetic 
Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าพิสัย (Rang) อธิบายตวัแปรด้านปัจจยั
ส่วนบุคคล เช่น เพศ, อายุ, อาชีพ, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระดบัการศึกษา ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีมีระดบั
การวดัประเภทช่วง  
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 วิเคราะห์ระดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อ พฤติกรรมการบริโภคร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแค 
ดว้ยวิธีการค านวณค่าเฉล่ีย  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  จากนั้นน าค่าเฉล่ียมาแปลความหมายโดยใช้
เกณฑแ์ปลความหมายของ เครือมาศ มีเกษม (2554)  ท่ีก าหนดไวด้งัน้ี 
 
  เห็นดว้ยมากท่ีสุด   มีค่าเท่ากบั  5 คะแนน 
  เห็นดว้ยมาก   มีค่าเท่ากบั  4 คะแนน 
  เห็นดว้ยปานกลาง  มีค่าเท่ากบั  3 คะแนน 
  เห็นดว้ยนอ้ย   มีค่าเท่ากบั  2 คะแนน 
  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  มีค่าเท่ากบั   1 คะแนน 
 การแปลความหมายค่าเฉล่ีย ใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงเท่ากนั (Class Interval) ซ่ึงสามารถ 
ค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ไดด้งัน้ี 
   
    
 
 

 ซ่ึงจะไดค้่าเฉล่ียแต่ละระดบัห่างกนั 0.8 และก าหนดความหมายของค่าคะแนนเฉล่ีย          
แต่ละระดบัดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย    4.21    ถึง    5.00    หมายถึง     เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย    3.41    ถึง    4.20    หมายถึง     เห็นดว้ยมาก 
  ค่าเฉล่ีย    2.61    ถึง    3.40    หมายถึง     เห็นดว้ยปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย    1.81    ถึง    2.60    หมายถึง     เห็นดว้ยนอ้ย   
   ค่าเฉล่ีย    1.00    ถึง    1.80    หมายถึง     เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
    

2.  สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

 2.1 สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive statistics) 
 - ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 
 - ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541) 

  เม่ือ  X   แทน ค่าเฉล่ีย 
    X  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

5 –1 
0.8 

คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 

จ านวนชั้น 
= 

5 
= 
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 2.2 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard deviation) (ลว้น สายยศ และองัคณา, 2540)  
 

 
 1

22






 
nn

xxn
S  

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

is   แทนค่าผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 
     2

ts   แทนค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั้งฉบบั  
 

 4. สถิติทีใ่ช้ส ำหรับทดสอบสมมติฐำน 
 
  4.1 ทดสอบความความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) กบัความ
พึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บัคส์สาขา ซีคอนบางแค  โดยใช้สูตรการวิเคราะห์ความ
แปรปรวน 1 ตวัประกอบ (One-way analysis of variance) เพื่อทดสอบสมมุติฐาน ขอ้ท่ี 2 (ชูศรี 
วงศรั์ตนะ) มีสูตรการค านวณดงัน้ี   

เม่ือ F แทน ค่าท่ีพิจารณาใน F-distribution 
 MSB แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกยกก าลงัสองระหวา่งกลุ่ม 

  MSW แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกยกก าลงัสองภายในกลุ่ม 
 โดย dfb = k-1 
  dfw = n-k-1 
 เม่ือ k แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  n แทน จ านวนสมาชิกทั้งหมด 
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4.2 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านสตาร์บคัส์สาขา ซีคอนบางแค โดยใชส้ถิติไคสแควร์ (Chi – Square) เพื่อทดสอบสมมุติฐาน 
ขอ้ท่ี 1 (Hartung. 2001) มีสูตรการค านวณดงัน้ี    
 
                               ∑ ∑   ( 0ij-Eij )2 
    X2 = i=1   j=1        Eij 
                                                                                                       
         2      แทน ค่าไคสแควร์ 
  Oij  แทน  ค่าความถ่ีท่ีไดจ้ากการทดลองปฏิบติั  
  Eij  แทน  ค่าความถ่ีท่ีคิดวา่ควรจะเป็นหรือตามทฤษฎี 
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บทที ่4  
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  

  
ผลจากการตอบแบบสอบถาม ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอน

บางแค ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน 
และไดรั้บแบบสอบถามกลบัมา จ านวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป และจดัเรียงล าดบัการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี    

ไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูล และแปลความหมายแบ่งเป็น 4 ตอน คือ  
ตอนที ่1    ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแจก 

แจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ  
ตอนที ่2    ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอน

บางแค และหาค่าร้อยละ  
ตอนที ่3     ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา  

ซีคอนบางแค ในดา้นส่วนประสมทางการตลาด โดยการหาค่าเฉล่ียและ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
ตอนที ่4   ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความ 

คิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค  
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ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
  

ตารางที ่4.1  จ านวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งตามปัจจยัส่วนบุคคล  
 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน   ร้อยละ  

1. เพศ  

          ชาย  

  

 80 

  

20.0  

          หญิง  320  80.0  

 2. อาย ุ                  

ต ่ากวา่ 20  

 

    48  

  

  12.0  

          20-30 ปี  208  52.0  

          31-40 ปี   44  11.0  

          41-50 ปี  80  20.0  

          มากกวา่ 50  ปี      20  5.0  

3. อาชีพ 

          นกัเรียน/นกัศึกษา  

รับขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

ท างานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 

ธุรกิจส่วนตวั 

  

140  
 28 

   112 
   120 

  

35.0  

  7.0 

  28.0 
  30.0 

4. สถานภาพ  

โสด 

  

   312 

  

  78.8  

          สมรส   80  20.0  

แยกกนัอยู/่หยา่ร้าง              8    2.0  

5. ระดบัรายไดต่้อเดือน 

          ต ่ากวา่ 10,000 บาท 

  

88  

  

22.0  

          10,000-20,000 บาท    144  36.0  

          20,001-30,000 บาท   72  18.0  

          30,000 บาท ข้ึนไป  96  24.0  
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ตารางที ่4.1 (ต่อ)  

 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน   ร้อยละ  

6. ระดบัการศึกษา 

ต ่ากวา่มธัยมปลาย 

  

40  

  

10.0  

ปวส/อนุปริญญา  80  20.0  

ปริญญาตรี    232  58.0  

 ปริญญาโท 
  7. ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจออมเงิน 

ตนเอง 
เพื่อน/ญาติพี่นอ้ง 
ท่ีปรึกษาทางการเงิน 

8. รายจ่ายต่อเดือน 
 รายจ่ายนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 

รายจ่าย 10,001-30,000 บาท 
รายจ่าย 30,001-50,000 บาท 
รายจ่าย 50,001-70,000 บาท 
รายจ่าย 70,001-90,000 บาท 
รายจ่ายมากกวา่ 90,000 บาทข้ึนไป 

48  
 
  380 
   16 
     4 
 

196 
  168 
    20          
      4 
      8 
      4 

12.0  

 

  95.0 
    4.0 
    1.0 
 

49.0 
42.0 

    5.0 
    1.0 
    2.0 
    1.0 

รวม  400  100.0  

  

จากตารางท่ี 4.1  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มากกวา่เพศชาย มีอายอุยู ่ในช่วง
กลุ่มคนวยัท างาน มีสถานภาพโสด ซ่ึงมีระดบั การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีอาชีพนกัเรียน
นกัศึกษา รองลงมามีอาชีพธุรกิจส่วนตวั /งานอิสระ และส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,000 - 20,000 
บาท   
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ี สาขา ซีคอนบางแค 
  
ตารางที ่4.2 จ านวนและค่าร้อยละของความถ่ีในการใชบ้ริการก่ีคร้ังต่อเดือน  
 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ จ านวน   ร้อยละ  

ความถ่ีนอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/เดือน    88 22.0  

1 คร้ัง/เดือน  124  31.0  

 2-4 คร้ัง/เดือน     140  35.0  

4-6 คร้ัง/เดือน   28  7.0  

ความถ่ีมากกวา่ 6 คร้ัง/เดือน  20 5.0  

รวม  400  100.0  

  

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการก่ีคร้ังต่อเดือน ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ ความถ่ี 2-
4 คร้ัง/ เดือน จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ  35.0 รองลงมาใชบ้ริการ 1 คร้ัง/เดือน จ านวน 124 คน 
คิดเป็น ร้อยละ 31.0 และใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด คือ ความถ่ีมากกวา่ 6 คร้ัง/เดือน จ านวน 20 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.0   
  

ตารางที ่4.3  จ ำนวนและค่ำร้อยละของช่วงเวลำท่ีท่ำนใชบ้ริกำร   

 

ช่วงเวลา  จ านวน   ร้อยละ  

เวลา 07.00 น.- 09.00 น.  32  8.0  

เวลา 09.01 น.- 11.00 น.  72  18.0  

เวลา 11.01 น.- 13.00 น.   80  20.0  

เวลา 13.01 น.- 15.00 น.    112  28.0  

เวลา 15.01 น.- 17.00 น.  

เวลา 17.01 น.- 19.00 น. 

56  
    48 

14.0  
  12.0 

รวม  400  100.0  



42 
 

  จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ช่วงเวลาใชบ้ริการอยูใ่นระหวา่งช่วง เวลา 13.01 น.- 15.00 น. จ านวน 
112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 รองลงมา คือ ช่วงเวลาเวลา 11.01 น.- 13.00 น. จ านวน 80  คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.0  และนอ้ยท่ีสุด คือ ช่วงเวลา เวลา 07.00 น.- 09.00 น. จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0  
 
ตารางที ่4.4 จ านวนและค่าร้อยละของค่าใชจ่้ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืม  
 

ค่าใชจ่้าย  จ านวน   ร้อยละ  

ค่าใชจ่้ายไม่เกิน 100 บาท   76  19.0  

ค่าใชจ่้าย 101-200 บาท  228  57.0  

ค่าใชจ่้าย 201-300 บาท   68    17.0  

ค่าใชจ่้าย 301-400 บาท     4    1.0  

ค่าใชจ่้าย 401-500 บาท 

ค่าใชจ่้ายมากกวา่ 500 บาทข้ึนไป   

 16 
        8           

 4.0  
    2.0 

รวม  400  100.0  

  
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ค่าใชจ่้ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ ส่วนใหญ่ค่าใชจ่้ายต่อ

คร้ัง 101-200 บาท  จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.0 รองลงมาค่าใชจ่้ายต่อคร้ังไม่เกิน 100 บาท 
จ านวน 76 คน คิดเป็น ร้อยละ 19.0 และนอ้ยท่ีสุด คือ ค่าใชจ่้าย 301-400 บาทข้ึนไป จ านวน 4 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.0 
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ตารางที ่4.5  จ ำนวนและค่ำร้อยละของสำเหตุท่ีเลือกบริโภคเคร่ืองด่ืมสตำร์บคัส์  

 

เหตุผล  จ ำนวน   ร้อยละ  

 ใกลบ้า้น/ท่ีท างาน             48  12.0  

เดินทางสะดวก             16    4.0  

บรรยากาศดี สงบ 64    16.0  

ร้านมีบริการ WIFI 

รสชาติ/คุณภาพของเคร่ืองด่ืม 

อ่ืนๆ            

  4  
  248 
    20            

  1.0  
  62.0 

 5.0 

รวม  400  100.0  

    
จากตารางท่ี 4.5 พบวา่สาเหตุท่ีเลือกบริโภคร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแค ส่วนใหญ่จาก

รสชาติและคุณภาพของเคร่ืองด่ืม จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 รองลงมา บรรยากาศดีและ
สงบ จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 และนอ้ยท่ีสุด คือ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0  
  

ตารางที ่4.6 จ ำนวนและค่ำร้อยละของกำรเดินทำงมำบริโภคเคร่ืองด่ืมสตำร์บคัส์  

 

การเดินทาง  จ านวน   ร้อยละ  

เดินทางคนเดียว 164  41.0  

เดินทางมากบัเพื่อนร่วมงาน   84  21.3  

เดินทางมากบัแฟน  68  17.3  

เดินทางมากบัครอบครัว 

อ่ืนๆ 

 80  
        4             

20.0  
    1.0 

รวม  400  100.0  

    
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ส่วนใหญ่เดินทางมาบริโภคสตาร์บคัส์เพียงคนเดียว จ านวน 164 คน 

คิดเป็นร้อยละ 41.0 รองลงมา เดินทางมากบัเพื่อนร่วมงาน จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 และ
นอ้ยท่ีสุด อ่ืนๆ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0  
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ตอนที ่ 3 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค 
ในดา้นส่วนประสมทางการตลาด  

 

ตารางที ่4.7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
                      ระดับความสําคัญ  

X  S.D.   ความหมาย  

1. แบรนด ์“สตาร์บคัส์” รู้จกักนัอยา่งแพร่หลาย 4.53  .592  มากท่ีสุด  

2. มีความหลากหลายในเมนูเคร่ืองด่ืม 4.35  .623  มากท่ีสุด  

3. เคร่ืองด่ืมมีคุณภาพและรสชาติดีอยา่ง

สม ่าเสมอ 

4.36  .626  มากท่ีสุด  

4. บรรจุภณัฑท่ี์ใส่เคร่ืองด่ืมมีความสะอาด

เหมาะสม 

5. บรรจุภณัฑมี์ขนาดเหมาะสมต่อเคร่ืองด่ืม 

4.50 

 

4.30  

.557 

 

.641  

มากท่ีสุด 

 

มากท่ีสุด  

6. แบรนด ์“สตาร์บคัส์” ส่งผลดีและเสริม

ภาพลกัษณ์ของผูใ้ชบ้ริการ 

4.31  .689  มากท่ีสุด  

รวม  4.39 .621 มากทีสุ่ด 

  

จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ โดยภาพรวม อยู่ในระดบั มากท่ีสุด (
=4.39) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ในระดบัมากท่ีสุดทั้งหมด 6 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ีย

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ แบรนด์ “สตาร์บคัส์” รู้จกักนัอยา่งแพร่หลาย ( =4.53) รองลงมา คือ 

บรรจุภณัฑ์ท่ีใส่เคร่ืองด่ืมมีความสะอาดเหมาะสม ( =4.50) ส่วนปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ในระดบั

นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ บรรจุภณัฑมี์ขนาดเหมาะสมต่อเคร่ืองด่ืมในแกว้ (  =4.30) ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นราคา    
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
  ร ะดับความสําคัญ  

X   S.D.    ความหมาย  

7. มีการแสดงราคาเคร่ืองด่ืมอยา่งชดัเจน 

8. มีราคาเคร่ืองด่ืมเหมาะสมกบัรสชาติและ

คุณภาพของสินคา้ 

9. ราคาเคร่ืองด่ืมเหมาะสมกบัปริมาณของสินคา้ 

10. ราคาเคร่ืองด่ืมเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ 

4.14 

3.79 
 

3.64 
3.91 

.814 

.740 
 

.807 

.777 
 

มาก 

 มาก 
 
         มาก 

มาก 
 

รวม  3.87  .784  มาก  

 
จากตารางท่ี 4.8  พบว่า ปัจจยัด้านราคา  โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ( = 3.87) เม่ือ 

พิจารณารายขอ้พบว่า ปัจจยัด้านราคา ในระดบัมากทั้งหมด 4 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั มาก 
ไดแ้ก่ มีการแสดงราคาเคร่ืองด่ืมอยา่งชดัเจน(  = 4.14) รองลงมา คือ ราคาเคร่ืองด่ืมเหมาะสมกบั
การบริการท่ีได้รับ ( = 3.91) ส่วนปัจจยัด้านราคาในระดับท่ีน้อยท่ีสุด ได้แก่ ราคาเคร่ืองด่ืม
เหมาะสมกบัปริมาณของสินคา้  ( =3.64)  ตามล าดบั   
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ตารางที ่4.9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 รระดับความสําคัญ  

 X  S.D.  ความหมาย  

11.สถานท่ีตั้งมีความเหมาะสมต่อการเดินทางไป

บริโภคสินคา้ 

4.18  .699  มาก  

12.สถานท่ีตั้งมีพื้นท่ีจอดรถเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 3.91  .802  มาก  

  13.จ านวนท่ีนัง่เพียงพอต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

14.ป้ายร้านสังเกตไดง่้ายมีความชดัเจน 

3.85 

4.29  

.842 

.669  

มาก 

มากท่ีสุด  

รวม  4.05  0.745 มาก  

  
 จากตารางท่ี 4.9  พบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก   
 ( = 4.05) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายนั้นอยูใ่นระดบัมากทั้งหมด 
3 ขอ้ และอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 1 ขอ้โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัตน้ๆได้แก่ ป้ายร้านสังเกตไดง่้ายมี
ความชัดเจน เป็นต้น  ( = 4.29)  รองลงมา คือ สถานท่ีตั้ งมีความเหมาะสมต่อการเดินทางไป
บริโภคสินคา้ ( =3.94) ส่วนปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ในระดบันอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ จ  านวนท่ี
นัง่เพียงพอต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ( = 3.85) ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
ระดะความสําคัญ ดับความสําคัญ 

 X   S.D.  ความหมาย  

15. มีความทัว่ถึงในการประชาสัมพนัธ์และ

โฆษณาสินคา้  

4.15  .685  มาก 

16. รายการส่งเสริมการขายดึงดูดความสนใจต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ เช่น โปรโมชัน่ (ซ้ือ 1 แถม 1) หรือ 

ลด50% ในแกว้ท่ี2  

4.29  .779  มากท่ีสุด  

17. พนกังานมีการส่งเสริมการขายโดยการให้

ลูกคา้เล่นแอพพลิเคชัน่ของสตาร์บคัส์ เพื่อเป็น

คูปองในการใชส่้วนลดเคร่ืองด่ืม 

4.04 .775 มาก  

18. บตัรสะสมแตม้ของเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์  4.01 .729 มาก  

รวม  4.12  .742  มาก 

 
จากตารางท่ี 4.10  พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมนั้นอยูใ่นระดบั มาก 

( = 4.12) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ในระดบัมากทั้งหมด 3 ขอ้ 
และ ระดบัมากท่ีสุด 1 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยใูนระดบัตน้ ๆ ไดแ้ก่ รายการส่งเสริมการขายดึงดูดความ
สนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ เช่น โปรโมชัน่ (ซ้ือ 1 แถม 1) หรือ ลด50% ในแกว้ท่ี2  (  = 4.29) รองลงมา 
คือ มีความทัว่ถึงในการประชาสัมพนัธ์และโฆษณาสินค้า (  = 4.15) และส่วนปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ในระดบัน้อยท่ีสุด ได้แก่ บตัรสะสมแตม้ของเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ ( = 4.01) 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.11  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นบุคลากรหรือพนกังาน  

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
ร ะดับความสําคัญ  

X   S.D.  ความหมาย  

19. พนกังานมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ลูกคา้

ของพนกังานเป็นอยา่งดี 

4.31 .644  มากท่ีสุด  

20. พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งทัว่ถึงและเท่า

เทียม 

21. มีความถูกตอ้งและรวดเร็วในการสั่งซ้ือสินคา้และ

บริการ 

22. พนกังานใหข้อ้มูลสินคา้อยา่งผูมี้ความรู้และถูกตอ้ง 

23. มีการแกไ้ขเหตุการณ์เฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งดี 

4.18  

 

4.23 
 

4.14 
        4.17 

.699 

 

.706 
 

.776 
       .737 

มาก 

 

มากท่ีสุด 
 

มาก 
มาก 

รวม  4.20  .712  มาก 

 
จากตารางท่ี 4.11  พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรหรือพนกังาน โดยภาพรวมนั้นอยูใ่นระดบัมาก 

(  = 4.20)  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรหรือพนกังาน ในระดบัมากทั้งหมด 3 ขอ้ 

โดยมี ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัตน้ๆ ไดแ้ก่ พนกังานมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ลูกคา้ของพนกังาน
เป็นอยา่งดี (  = 4.31) รองลงมา คือมีความถูกตอ้งและรวดเร็วในการสั่งซ้ือสินคา้และบริการ (  

= 4.23) ส่วน ปัจจยัดา้นบุคลากรหรือพนกังาน ในระดบั น้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานให้ขอ้มูลสินคา้
อยา่งผูมี้ความรู้และถูกตอ้ง (  = 4.14) ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.12 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นกระบวนการการบริการ  
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
ร ะดับความสําคัญ  

X   S.D.  ความหมาย  

24. พนกังานบริการอยา่งเป็นมาตรฐานและมือ

อาชีพ 

4.20 .679  มาก  

25. ขั้นตอนในการรับออเดอร์ของลูกคา้ 4.26  .658  มากท่ีสุด  

26. ขั้นตอนในการช าระเงินใหแ้ก่ลูกคา้อยา่ง

ถูกตอ้งและรวดเร็ว  

4.28  .665  มากท่ีสุด  

รวม  4.24  .667  มากทีสุ่ด  

  
จากตารางท่ี 4.12 พบว่าปัจจยัด้านกระบวนการการบริการโดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด (  = 4.24)  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการการบริการ ในระดบัมากท่ีสุด
ทั้งหมด 2 ขอ้ โดยมี ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัตน้ๆ ไดแ้ก่ ขั้นตอนในการช าระเงินให้แก่ลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง
และรวดเร็ว ( = 4.28) รองลงมา คือขั้นตอนในการรับออเดอร์ของลูกคา้ (  = 4.26) ส่วน ปัจจยั
ดา้นกระบวนการการบริการในระดบัน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานบริการอย่างเป็นมาตรฐานและมือ
อาชีพ ( = 4.20) ตามล าดบั  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



50 
 

ตารางที ่4.13  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
ระดับความสําคัญ  

X   S.D.  ความหมาย  

27. บรรยากาศร้านดี ร้านตกแต่งสบายตา น่าใช้

บริการ 

4.34  .652  มากท่ีสุด  

28. จดัสรรท่ีนัง่รับรองลูกคา้ภายในและ

ภายนอกไดอ้ยา่งเพียงพอ 

29. พนกังานแต่งกายถูกสุขอนามยัท่ีดี เรียบร้อย 

สะอาด 

4.10 

 
4.39 

.807 

 
.632 

มาก 

 
มากท่ีสุด 

รวม  4.27 .697  มากทีสุ่ด  

  
จากตารางท่ี 4.13 พบว่าปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพโดยภาพรวมนั้น อยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด ( = 4.27)  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ ในระดับมากท่ีสุด
ทั้งหมด 2 ขอ้ โดยมี ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัตน้ๆ ไดแ้ก่ พนกังานแต่งกายถูกสุขอนามยัท่ีดี เรียบร้อย 
สะอาด (  = 4.39) รองลงมา คือ บรรยากาศร้านดี ร้านตกแต่งสบายตา น่าใช้บริการ ( = 4.34) 
ส่วนปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพในระดับน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานบริการอย่างเป็นมาตรฐาน
และมืออาชีพ ( = 4.10) ตามล าดบั  
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ตอนที ่ 4 ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค 
 
   สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล มีผลต่อ ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บัคส์

ทีส่าขา ซีคอนบางแค  

   ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ สถานภาพ ระดบัรายไดต่้อเดือน ระดบัการศึกษา 
ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจออมเงิน รายจ่ายต่อเดือน 
 
สมมติฐาน 1.1 

H0  : เพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอน
บางแค 

H1 :เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบาง

แค 

  

ตารางที่ 4.14      เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึง       
พอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค จ าแนกตามเพศ 

 

เพศ  X   S.D.   t Sig  

ชาย  4.10   .463 -1.347 .513 

หญิง  4.18   .475     

*ระดบั นยัส าคญัท่ี.05   
  

จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ การเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมี 
ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค จ าแนกตามเพศ 
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เพศชาย (  = 4.10) มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค นอ้ยกวา่เพศหญิง ( = 4.18)   
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สมมติฐาน 1.2 
H0  : อายท่ีุแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอน

บางแค 
H1 :อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบาง

แค 

 

ตารางท ี4.15  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบาง จ าแนกตามอายุ  

 

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 

df Mean Square    F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม                                 
รวม 

200.025 

3160.396 

3360.422 

  4 

395 

399 

    50.006    

     8.001 

 

 6.250 .000 

 

*ระดบั นยัส าคญัท่ี .05   

 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ การเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามอาย ุ พบวา่โดยภาพรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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สมมติฐาน 1.3 
H0 : อาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซี

คอนบางแค 
H1 : อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอน

บางแค 

 

ตารางท ี 4.16  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค จ าแนกตามอาชีพ  

 

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 

df Mean Square    F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม                                 
รวม 

79.137 

3281.285 

3360.422 

  3 

396 

399 

    26.379    

     8.286 

 

 3.184 .024 

 

*ระดบั นยัส าคญัท่ี .05  
 

จากตารางท่ี 4.16 พบวา่การเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ ความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามระดบั การศึกษา พบวา่โดย
ภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.05  
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สมมติฐาน 1.4 
H0  : สถานภาพท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 

ซีคอนบางแค 
H1 :สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซี

คอนบางแค 

 

ตารางที ่4.17  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค จ าแนกตามสถานภาพ  

 

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 

df Mean Square    F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม                                 
รวม 

120.738 

3239.684 

3360.422 

  2 

397 

399 

    60.369    

     8.160 

 

 7.398 .001 

 

*ระดบั นยัส าคญัท่ี .05  

   

จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ การเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามสถานภาพ พบวา่โดย
ภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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สมมติฐาน 1.5 
H0  : รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ 

สาขา ซีคอนบางแค 
H1 : รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บัคส์ 

สาขา ซีคอนบางแค 

 
ตารางที ่4.18 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขาซีคอนบางแค จ าแนกตามระดบัรายได้
ต่อเดือน 

 

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 

df Mean Square    F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม                                 
รวม 

107.459 

3252.963 

3360.422 

  3 

396 

399 

    35.820    

     8.215 

 

 4.361 .005 

 

*ระดบั นยัส าคญัท่ี .05  
 
จากตารางท่ี  4.18 พบวา่ การเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามรายไดต่้อเดือน พบวา่โดย
ภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 สมมติฐาน 1.6 
H0  : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ 

สาขา ซีคอนบางแค 
H1 : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ 

สาขา ซีคอนบางแค 

 

ตารางท ี4.19  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามระดบัการศึกษา  

 

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 

df Mean Square    F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม                                 
รวม 

82.943 

3277.479 

3360.422 

  3 

396 

399 

    27.648    

     8.276 

 

 3.340 .019 

 

*ระดบั นยัส าคญัท่ี .05  
 

จากตารางท่ี 4.19  พบวา่  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามระดบัการศึกษาพบวา่โดยภาพรวมแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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สมมติฐาน 1.7 
H0  : ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจออมเงินท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค 
H1 : ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจออมเงินท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค 

  

ตารางที ่  4.20  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขาซีคอนบางแค จ าแนกตามผูมี้อิทธิพล
ต่อการตดัสินใจออมเงิน 

 

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 

df Mean Square    F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม                                 
รวม 

135.218 

3225.203 

3360.422 

  2 

397 

399 

    67.069    

     8.124 

 

 8.322 .000 

 

*ระดบั นยัส าคญัท่ี .05  

 

จากตารางท่ี 4.20  พบวา่  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจออมเงิน พบวา่โดย
ภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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สมมติฐาน 1.8 
H0  : รายจ่ายต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ 

สาขา ซีคอนบางแค 
H1 : รายจ่ายต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ 

สาขา ซีคอนบางแค 

 
ตารางที ่4.21  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค จ าแนกตามรายจ่าย

เท่าไหร่ต่อเดือน 

 

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 

df Mean Square    F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม                                 
รวม 

66.480 

3293.941 

3360.422 

  5 

394 

399 

    13.296   

     8.360 

 

 1.590 .162 

 

*ระดบั นยัส าคญัท่ี .05  
 

จากตารางท่ี 4.21  พบวา่  รายจ่ายต่อเดือนแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามรายจ่ายต่อเดือนพบวา่โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 
สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการซ้ือสินค้ามีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์

บัคส์ สาขา ซีคอนบางแค 
H0 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 

ซีคอนบางแค 
H1 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซี

คอนบางแค  
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สมมติฐานที่ 2.1 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ 
สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นผลิตภณัฑ ์

H0 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นผลิตภณัฑ ์

H1 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นผลิตภณัฑ ์

 
ตารางที่ 4.22 การวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้าน
สตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นผลิตภณัฑ ์
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
                                   ด้านผลติภัณฑ์ 

             Chi-square                        sig  
ผูใ้ชบ้ริการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ บ่อยคร้ังเพียงใด 

            163.055                      .000  

ช่วงเวลาใดท่ีผูใ้ชบ้ริการนิยม
บริโภคมากท่ีสุด 

             238.461                      .000  

ค่าใชจ่้ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ 

             204.790                      .000  

สาเหตุท่ีท่านเลือกบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 

             260.796                      .000  

ผูใ้ชบ้ริการเดินทางมาบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์อยา่งไร 

             135.122                      .000  

 
จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ค่าท่ีได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย Chi-square ท่ีมีระดับ

นยัส าคญัสถิติท่ี 0.05 ดา้นผลิตภณัฑ์ ทั้ง5ขอ้ ค่า sig. นอ้ยกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 ปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ซ่ึงหมายความว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นผลิตภณัฑ์ 
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สมมติฐานที่ 2.2 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ส่งผลต่อต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้าน
สตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นราคา 

H0 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นราคา 

H1 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นราคา 

 
ตารางที่ 4.23 การวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้าน
สตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ดา้นราคา 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
                               ด้านราคา 

      Chi-square                           sig  
ผูใ้ชบ้ริการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ บ่อยคร้ังเพียงใด 

          138.244                      .000  

ช่วงเวลาใดท่ีผูใ้ชบ้ริการนิยม
บริโภคมากท่ีสุด 

          215.818                      .000  

ค่าใชจ่้ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ 

          314.126                      .000  

สาเหตุท่ีท่านเลือกบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 

          234.305                      .000  

ผูใ้ชบ้ริการเดินทางมาบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์อยา่งไร 

          174.733                      .000  

 
จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ค่าท่ีได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย Chi-square ท่ีมีระดับ

นัยส าคญัสถิติท่ี 0.05 ด้านราคา ทั้ง5ข้อ ค่า sig. น้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 ปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ซ่ึงหมายความว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นราคา 
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สมมติฐานที่ 2.3 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

H0 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นการช่องทางการจดัจ าหน่าย 

H1 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

 
ตารางที่ 4.24 การวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้าน
สตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
                  ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

       Chi-square                        sig  
ผูใ้ชบ้ริการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ บ่อยคร้ังเพียงใด 

  145.166                    .000  

ช่วงเวลาใดท่ีผูใ้ชบ้ริการนิยม
บริโภคมากท่ีสุด 

  163.198                    .000  

ค่าใชจ่้ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ 

  127.486                    .000  

สาเหตุท่ีท่านเลือกบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 

  163.047                    .000  

ผูใ้ชบ้ริการเดินทางมาบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์อยา่งไร 

  166.385                    .000  

 
จากตารางท่ี 4.24 พบว่า ค่าท่ีได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย Chi-square ท่ีมีระดับ

นยัส าคญัสถิติท่ี 0.05 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ทั้ง5ขอ้ ค่า sig. นอ้ยกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
H1 ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ซ่ึงหมายความว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการ
ร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
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สมมติฐานที่ 2.4 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นส่งเสริมทางการตลาด 

H0 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นส่งเสริมทางการตลาด 

H1 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นส่งเสริมทางการตลาด 

 
ตารางที่ 4.25 การวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้าน
สตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ดา้นส่งเสริมทางการตลาด 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
                    ด้านส่งเสริมทางการตลาด 

       Chi-square                           sig  
ผูใ้ชบ้ริการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ บ่อยคร้ังเพียงใด 

  113.954                    .000  

ช่วงเวลาใดท่ีผูใ้ชบ้ริการนิยม
บริโภคมากท่ีสุด 

  215.049                    .000  

ค่าใชจ่้ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ 

  163.677                    .000  

สาเหตุท่ีท่านเลือกบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 

  157.172                    .000  

ผูใ้ชบ้ริการเดินทางมาบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์อยา่งไร 

  156.693                    .000  

 
จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ค่าท่ีได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย Chi-square ท่ีมีระดับ

นยัส าคญัสถิติท่ี 0.05 ดา้นส่งเสริมทางการตลาด ทั้ง5ขอ้ ค่า sig. นอ้ยกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
H1 ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ซ่ึงหมายความว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการ
ร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นส่งเสริมทางการตลาด 
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สมมติฐานที่ 2.5 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นบุคลากรหรือพนกังาน 

H0 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นบุคลากรหรือพนกังาน 

H1 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นบุคลากรหรือพนกังาน 

 
ตารางที่ 4.26 การวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้าน
สตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ดา้นบุคลากรหรือพนกังาน 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
                   ด้านบุคลากรหรือพนักงาน 

         Chi-square                        sig  
ผูใ้ชบ้ริการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ บ่อยคร้ังเพียงใด 

174.321                 .000  

ช่วงเวลาใดท่ีผูใ้ชบ้ริการนิยม
บริโภคมากท่ีสุด 

187.464                .000  

ค่าใชจ่้ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ 

127.148                .000  

สาเหตุท่ีท่านเลือกบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 

261.475                .000  

ผูใ้ชบ้ริการเดินทางมาบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์อยา่งไร 

133.995                 .000  

  
จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ค่าท่ีได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย Chi-square ท่ีมีระดับ

นยัส าคญัสถิติท่ี 0.05 ดา้นบุคลากรหรือพนกังาน ทั้ง5ขอ้ ค่า sig. นอ้ยกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
H1 ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ซ่ึงหมายความว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการ
ร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นบุคลากรหรือพนกังาน 
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สมมติฐานที่ 2.6 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นกระบวนการการบริการ 

H0 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นกระบวนการการบริการ 

H1 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นกระบวนการการบริการ 
 
ตารางที่ 4.27 การวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้าน
สตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ดา้นกระบวนการการบริการ 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
                  ด้านกระบวนการการบริการ 

         Chi-square                           sig  
ผูใ้ชบ้ริการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ บ่อยคร้ังเพียงใด 

113.639                 .000  

ช่วงเวลาใดท่ีผูใ้ชบ้ริการนิยม
บริโภคมากท่ีสุด 

127.206                 .000  

ค่าใชจ่้ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ 

107.337                 .000  

สาเหตุท่ีท่านเลือกบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 

203.632                .000  

ผูใ้ชบ้ริการเดินทางมาบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์อยา่งไร 

154.969                   .000  

 
จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ค่าท่ีได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย Chi-square ท่ีมีระดับ

นัยส าคัญสถิติท่ี 0.05 ด้านกระบวนการการบริการ ทั้ ง5ข้อ ค่า sig. น้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐาน H1 ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ซ่ึงหมายความวา่ พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การ
ใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นกระบวนการการบริการ 
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สมมติฐานที่ 2.7 พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

H0 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

H1 : พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา 
ซีคอนบางแค ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 
ตารางที่ 4.28 การวิเคราะห์พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้าน
สตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
                     ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

         Chi-square                           sig  
ผูใ้ชบ้ริการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ บ่อยคร้ังเพียงใด 

89.403  .000   

ช่วงเวลาใดท่ีผูใ้ชบ้ริการนิยม
บริโภคมากท่ีสุด 

119.701                 .000  

ค่าใชจ่้ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ 

107.981                 .000  

สาเหตุท่ีท่านเลือกบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 

130.170                 .000  

ผูใ้ชบ้ริการเดินทางมาบริโภค
เคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์อยา่งไร 

86.085                 .000  

 
จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ค่าท่ีได้จากการทดสอบสมมติฐานด้วย Chi-square ท่ีมีระดับ

นยัส าคญัสถิติท่ี 0.05 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ทั้ง5ขอ้ ค่า sig. นอ้ยกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
H1 ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ซ่ึงหมายความว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการ
ร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
  การศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค โดย
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ีคือ กลุ่มบุคคลวยัท างาน ท่ีบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์สาขา ซี
คอนบางแค จ านวน 400 คน และเลือกวิธีการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น 
(Nonprobability Sampling) โดยท าการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และด าเนินการ
เก็บขอ้มูลแบบสอบถามจากบุคคลวยัท างาน ท่ีมาใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแค เม่ือ
ผูว้จิยัไดส้ร้างเคร่ืองมือแบบสอบถาม และท าการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง พร้อมทั้งเก็บ
รวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ จึงไดน้ าขอ้มูลมาประมวลผลจากเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูป SPSS for Windows เพื่อช่วยในการวิเคราะห์ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) อธิบายตวัแปรลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ
, อายุ, อาชีพ, สถานภาพ, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระดบัการศึกษา และตวัแปรพฤติกรรมการใช้
บริการร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแค เช่น ความถ่ีในการบริโภคร้านสตาร์บคัส์, ช่วงเวลาในการ
บริโภคร้านสตาร์บคัส์ , ค่าใชจ่้ายในการบริโภคร้านสตาร์บคัส์, สาเหตุท่ีเลือกบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์
บคัส์, ผูใ้ชบ้ริการเดินทางมาอยา่งไร รวมถึง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขาซี
คอนบางแค และใชค้่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) อธิบายตวัแปรปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีมีระดับการวดัประเภทช่วง ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการ
ทดสอบสมมุติฐาน ไดแ้ก่ สถิติไค - สแควร์ (Chi - Square) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One - Way Analysis of Variance) หรือ F - Test และวิเคราะห์เชิงซ้อนด้วยวิธี Least Square 
Difference--LSD ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ α เท่ากบั .05 ส าหรับผลการศึกษา เสนอตาม
ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
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สรุปผลการวจัิย 
 
  ผลการศึกษาคร้ังนีม้ีประเด็นส าคัญ ดังต่อไปนี้ 
  1. ผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย มีอายุอยูใ่นช่วง 20 - 30 ปี ซ่ึงเป็นกลุ่ม
บุคคลวยัท างานและยงัศึกษาในช่วงมหาวิทยาลยั โดยประกอบอาชีพนกัเรียนและนกัศึกษา มีรายได้
เฉล่ีย 10,001 - 20,000 บาทต่อเดือน มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจ
การออมเงินคือตนเอง และมีรายจ่ายต่อเดือนนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  
 

2. ผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัพฤติกรรมในการใช้บริการร้านสตาร์บัคส์ทีส่าขาซีคอนบางแค 
  2.1 ความถ่ีในการใช้บริการก่ีคร้ังต่อเดือน ส่วนใหญ่ใช้บริการ ความถ่ี 2-4 คร้ัง/เดือน 
จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 รองลงมาใชบ้ริการ 1 คร้ัง/เดือน จ านวน 124 คน คิดเป็น ร้อยละ 
31.0 และใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด คือ ความถ่ีมากกวา่ 6 คร้ัง/เดือน จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0   
  2.2 ช่วงเวลาส่วนใหญ่ในใชบ้ริการอยูใ่นระหวา่งช่วง เวลา 13.01 น.- 15.00 น. จ านวน 112 
คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 รองลงมา คือ ช่วงเวลาเวลา 11.01 น.- 13.00 น. จ านวน 80  คน คิดเป็นร้อย
ละ 20.0  และนอ้ยท่ีสุด คือ ช่วงเวลา เวลา 07.00 น.- 09.00 น. จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0  

2.3 ค่าใช้จ่ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ ส่วนใหญ่ค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง 101-200 บาท  
จ  านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.0 รองลงมาค่าใช้จ่ายต่อคร้ังไม่เกิน 100 บาท จ านวน 76 คน คิด
เป็น ร้อยละ 19.0 และนอ้ยท่ีสุด คือ ค่าใชจ่้าย 301-400 บาทข้ึนไป จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
  2.4 สาเหตุท่ีเลือกบริโภคร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแค ส่วนใหญ่จากรสชาติและ
คุณภาพของเคร่ืองด่ืม จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 รองลงมา บรรยากาศดีและสงบ จ านวน 
64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 และนอ้ยท่ีสุด คือ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
  2.5 เดินทางมาบริโภคสตาร์บัคส์  เพียงคนเดียว จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 
รองลงมา เดินทางมากับเพื่อนร่วมงาน จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 และน้อยท่ีสุด อ่ืนๆ 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
 
  3. ผลการวเิคราะห์เกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
  3.1 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ โดยภาพรวม อยู่ในระดบั มากท่ีสุด ( = 4.39) เม่ือพิจารณาราย
ขอ้พบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ในระดบัมากท่ีสุดทั้งหมด 6 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ได้แก่  แบรนด์ “สตาร์บคัส์” รู้จกักนัอย่างแพร่หลาย ( = 4.53) รองลงมา คือ บรรจุภณัฑ์ท่ีใส่
เคร่ืองด่ืมมีความสะอาดเหมาะสม ( = 4.50) ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ในระดบัน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ 
บรรจุภณัฑมี์ขนาดเหมาะสมต่อเคร่ืองด่ืมในแกว้ ( = 4.30) ตามล าดบั  
  3.2 ปัจจยัดา้นราคา  โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ( = 3.87) เม่ือ พิจารณารายขอ้พบว่า 
ปัจจยัดา้นราคา ในระดบัมากทั้งหมด 4 ขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั มาก ไดแ้ก่ มีการแสดงราคา
เคร่ืองด่ืมอยา่งชดัเจน ( = 4.14) รองลงมา คือ ราคาเคร่ืองด่ืมเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ ( = 
3.91) ส่วนปัจจยัดา้นราคาในระดบัท่ีนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ราคาเคร่ืองด่ืมเหมาะสมกบัปริมาณของสินคา้  
( = 3.64)  ตามล าดบั 
  3.3 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( = 4.05) เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายนั้นอยูใ่นระดบัมากทั้งหมด 3 ขอ้ และอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด 1 ขอ้โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัตน้ๆไดแ้ก่ ป้ายร้านสังเกตไดง่้ายมีความชดัเจน เป็น
ตน้  ( = 4.29)  รองลงมา คือ สถานท่ีตั้งมีความเหมาะสมต่อการเดินทางไปบริโภคสินค้า(
=3.94) ส่วนปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ในระดบัน้อยท่ีสุด ได้แก่ จ  านวนท่ีนั่งเพียงพอต่อ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ( = 3.85) ตามล าดบั 
  3.4 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวม อยูใ่นระดบั มาก ( = 4.12) เม่ือพิจารณา
รายขอ้พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ในระดบัมากทั้งหมด 3 ขอ้ และ ระดบัมากท่ีสุด 1 ขอ้ 
โดยมีค่าเฉล่ียอยูในระดบัตน้ ๆ ไดแ้ก่ รายการส่งเสริมการขายดึงดูดความสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ เช่น 
โปรโมชัน่ (ซ้ือ 1 แถม 1) หรือ ลด50% ในแกว้ท่ี2  ( = 4.29) รองลงมา คือ มีความทัว่ถึงในการ
ประชาสัมพนัธ์และโฆษณาสินคา้ ( = 4.15) และส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ในระดบั
นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ บตัรสะสมแตม้ของเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ ( = 4.01) ตามล าดบั 
  3.5 ปัจจัยด้านบุคลากรหรือพนักงาน โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( = 4.20)  เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรหรือพนกังาน ในระดบัมากทั้งหมด 3 ขอ้ โดยมี ค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัตน้ๆ ไดแ้ก่ พนกังานมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ลูกคา้ของพนกังานเป็นอยา่งดี ( = 
4.31) รองลงมา คือมีความถูกตอ้งและรวดเร็วในการสั่งซ้ือสินคา้และบริการ ( = 4.23) ส่วน ปัจจยั
ดา้นบุคลากรหรือพนกังาน ในระดบั นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานให้ขอ้มูลสินคา้อยา่งผูมี้ความรู้และ
ถูกตอ้ง ( = 4.14) ตามล าดบั  

3.6 ปัจจยัดา้นกระบวนการการบริการ โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.24)  เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบว่า ปัจจยัดา้นกระบวนการการบริการ ในระดบัมากท่ีสุดทั้งหมด 2 ขอ้ โดยมี 
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัตน้ๆ ไดแ้ก่ ขั้นตอนในการช าระเงินให้แก่ลูกคา้อย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว ( = 
4.28) รองลงมา คือขั้นตอนในการรับออเดอร์ของลูกคา้ ( = 4.26) ส่วน ปัจจยัดา้นกระบวนการการ
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บริการในระดับน้อยท่ีสุด ได้แก่ พนักงานบริการอย่างเป็นมาตรฐานและมืออาชีพ( = 4.20) 
ตามล าดบั 
  3.7 ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพโดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.27)  เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบวา่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในระดบัมากท่ีสุดทั้งหมด 2 ขอ้ โดยมี ค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัตน้ๆ ไดแ้ก่ พนกังานแต่งกายถูกสุขอนามยัท่ีดี เรียบร้อย สะอาด ( = 4.39) รองลงมา 
คือ บรรยากาศร้านดี ร้านตกแต่งสบายตา น่าใช้บริการ ( = 4.34) ส่วนปัจจยัด้านลกัษณะทาง
กายภาพในระดบัน้อยท่ีสุด ได้แก่ พนักงานบริการอย่างเป็นมาตรฐานและมืออาชีพ ( = 4.10) 
ตามล าดบั 
 
  4. ผลการทดสอบสมมุติฐาน  

4.1 ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บัคส์ สาขาซีคอนบาง
แค  จากการวเิคราะห์ พบว่า 
   4.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมี ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั ในเพศชาย  
( =4.10) มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค 
นอ้ยกวา่เพศหญิง ( = 4.18)   
   4.1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ ความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามอายุ พบวา่โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
   4.1.3 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ ความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามระดบั การศึกษา พบว่าโดยภาพรวมแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 
   4.1.4 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ ความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามสถานภาพ พบว่าโดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
   4.1.5 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ ความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามรายไดต่้อเดือน พบวา่โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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   4.1.6 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามระดบัการศึกษาพบวา่โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
   4.1.7 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ตามผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจออมเงิน พบว่าโดย
ภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
  4.2 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการ กบั ความพงึพอใจในการ
ใช้บริการร้านสตาร์บัคส์ สาขาซีคอนบางแค โดยใช้การทดสอบ ไค - สแควร์ (Chi - Square) 
   4.2.1 ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ท่ีมีระดบันยัส าคญัสถิติท่ี 
0.05 ดา้นผลิตภณัฑ์ ทั้ง5ขอ้ ค่า sig. นอ้ยกวา่ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ซ่ึง
หมายความวา่ พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอน
บางแค ในดา้นผลิตภณัฑ ์
   4.2.2  ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ท่ีมีระดบันยัส าคญัสถิติท่ี 
0.05 ด้านราคา ทั้ง5ข้อ ค่า sig. น้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ซ่ึง
หมายความวา่ พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอน
บางแค ในดา้นราคา 
   4.2.3 ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ท่ีมีระดบันยัส าคญัสถิติท่ี 
0.05 ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ทั้ง5ขอ้ ค่า sig. น้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 ปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ซ่ึงหมายความว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
   4.2.4 ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ท่ีมีระดบันยัส าคญัสถิติท่ี 
0.05 ด้านส่งเสริมทางการตลาด ทั้ง5ข้อ ค่า sig. น้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 ปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ซ่ึงหมายความว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นส่งเสริมทางการตลาด 
   4.2.5 ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ท่ีมีระดบันยัส าคญัสถิติท่ี 
0.05 ด้านบุคลากรหรือพนักงาน ทั้ง5ขอ้ ค่า sig. น้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 ปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ซ่ึงหมายความว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นบุคลากรหรือพนกังาน 
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   4.2.6 ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ท่ีมีระดบันยัส าคญัสถิติท่ี 
0.05 ด้านกระบวนการการบริการ ทั้ง5ขอ้ ค่า sig. น้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 ปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ซ่ึงหมายความว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นกระบวนการการบริการ 
   4.2.7 ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย Chi-square ท่ีมีระดบันยัส าคญัสถิติท่ี 
0.05 ด้านลักษณะทางกายภาพ ทั้ ง5ข้อ ค่า sig. น้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 ปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ซ่ึงหมายความว่า พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้มีผลต่อ การใช้บริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการ กบั ความพึงพอใจในการใช้
บริการร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแค โดยใชก้ารทดสอบ ไค - สแควร์ (Chi - Square) สามารถ
สรุปไดว้า่ พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์
บคัส์ สาขาซีคอนบางแค แตกต่างกัน หรือไม่เป็นอิสระต่อกัน สอดคล้องกับสมมุติฐานท่ีตั้งไว้
ขา้งตน้ 
 
อภิปรายผล 
  ผลการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค มี
ประเด็นส าคญัท่ีจะน ามาอภิปราย ดงัต่อไปน้ี 
  1. ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค 
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในดา้นต่างๆ อยูใ่นระดบัมาก ถึง
มากท่ีสุด ส าหรับปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมแลว้กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นดว้ยมากท่ีสุดวา่ 
แบรนด์ “สตาร์บคัส์” รู้จกักนัอย่างแพร่หลาย และรองลงมาคือ บรรจุภณัฑ์ท่ีใส่เคร่ืองด่ืมมีความ
สะอาดเหมาะสมปัจจยัทางด้านราคา โดยภาพรวมแลว้กลุ่มตวัอย่างมีความเห็นด้วยมากว่า มีการ
แสดงราคาเคร่ืองด่ืมอยา่งชดัเจน และราคาเคร่ืองด่ืมเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ  ปัจจยัทางดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยภาพรวมแลว้กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นดว้ยมากวา่ ป้ายร้านสังเกตไดง่้ายมี
ความชัดเจน หรือ สถานท่ีตั้งมีความเหมาะสมต่อการเดินทางไปบริโภคสินคา้ และจ านวนท่ีนั่ง
เพียงพอต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ปัจจยัทางดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมแลว้กลุ่มตวัอยา่งมี
ความเห็นดว้ยมากวา่ รายการส่งเสริมการขายดึงดูดความสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ เช่น โปรโมชัน่ (ซ้ือ1
แถม1) หรือ ลด50% ในแกว้ท่ี 2 และ มีความทัว่ถึงในการประชาสัมพนัธ์และโฆษณาสินคา้ ปัจจยั
ทางดา้นบุคคลหรือพนกังาน โดยภาพรวมแลว้กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นดว้ยมากวา่ พนกังานมีความ
กระตือรือร้นและเอาใจใส่ลูกคา้ของพนักงานเป็นอย่างดี และ มีความถูกตอ้งและรวดเร็วในการ
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สั่งซ้ือสินคา้และบริการ ปัจจยัทางดา้นกระบวนการและการบริการ โดยภาพรวมแลว้กลุ่มตวัอยา่งมี
ความเห็นดว้ยมากท่ีสุดวา่ ขั้นตอนในการช าระเงินให้แก่ลูกคา้อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว และรวมไป
ถึง ขั้นตอนในการรับออเดอร์ลูกค้า ปัจจยัทางด้านลักษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมแล้วกลุ่ม
ตวัอย่างมีความเห็นด้วยมากท่ีสุดว่า พนักงานแต่งกายถูกสุขอนามยัท่ีดี เรียบร้อย สะอาด และ 
บรรยากาศร้านดี ร้านตกแต่งสบายตา น่าใช้บริการ แสดงให้เห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบั
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเป็นอย่างมากมาก โดยกลุ่มตวัอย่างช่ืนชอบในตราสินคา้หรือ แบ
รนด์ “สตาร์บคัส์” เน่ืองจากสินคา้มีคุณภาพทั้งในเร่ืองของรสชาติเคร่ืองด่ืมและบรรจุภณัฑ์มีความ
สะอาดเหมาะสม และสามารถรับประทานได้ทุกระดบัชั้นทางสังคม มีบริการส่งถึงท่ีหรือบรรจุ
ภณัฑ์ท่ีสามารถน ากลบัไปรับประทานท่ีบา้นได้ ตลอดจนมีการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย
ต่างๆ และพนักงานบริการด้วยความถูกต้องและรวดเร็ว มีสถานท่ีตั้ งท่ีชัดเจนและภายในมี
บรรยากาศดีท่ีและสงบ รวมไปถึงการใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ภูรีภทัร ชัง่จนัทร์ (บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านกาแฟ
สตาร์บคัส์ท่ีเซ็นทรัลพลาซ่า ป่ินเกล้า พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความเห็นด้วยมากท่ีสุดว่าปัจจยัด้าน
สถานท่ีในการใช้บริการมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแค ส่วน
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และปัจจยัดา้นราคามีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแค ในระดบัค่อนขา้งมากตามล าดบั 
  2. ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล กบัความพึงพอใจในการใช้บริการ
ร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแค พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ ความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขา ซีคอนบางแค แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
ยกเวน้ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั จะไม่มีผลต่อ ความพึงพอใจในการบริโภค กล่าวคือ 
เพศชาย และเพศหญิง จะมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ไปในแนวทางเดียวกนั และ
ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นรายจ่ายต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั จะไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการบริโภค 
กล่าวคือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายจ่ายต่อเดือน จะมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ไปใน
แนวทางเดียวกนั  

3. ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ กบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคลหรือ
พนักงาน ปัจจัยด้านกระบวนการ และปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กันกับ
พฤติกรรมการใช้บริการร้านสตาร์บคัส์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ แสดงให้เห็นว่า ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดในด้านต่างๆ จะเป็นส่วนกระตุ้นให้กลุ่มตวัอย่าง มีพฤติกรรมการใช้
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บริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีต่างกนัออกไป อาทิเช่น การเลือกประเภทของเคร่ืองด่ืม ความถ่ีในการ
บริโภคเคร่ืองด่ืม สถานท่ีตั้งมีความเหมาะสม ค่าใช้จ่ายเฉล่ียในการบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ต่อ
หน่ึงคร้ัง  และความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ ท่ีกลุ่มตวัอยา่งจะไดรั้บจากบริโภค ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภูรีภทัร ชัง่จนัทร์(บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ท่ีเซ็นทรัล พลาซ่า ป่ินเกลา้ ในส่วนของความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใช้
บริการร้านสตาร์บคัส์กบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการนั้นพบวา่ การท่ีกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดในดา้นต่างๆท่ีแตกต่างกนั ส่งผลใหก้ลุ่มตวัอยา่งมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 
ข้อเสนอแนะ 
  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ท่ีสาขา ซีคอนบางแค ผูว้จิยัได้
แบ่งขอ้เสนอแนะออกเป็น 3 ตอนดงัน้ี 
  1. ขอ้เสนอแนะเชิงกลยทุธ์ 
  2. ขอ้เสนอแนะส าหรับการน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ 
  3. ขอ้เสนอแนะส าหรับการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะเชิงกลยุทธ์ 

ผูท่ี้ประกอบธุรกิจร้านกาแฟนั้น สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ไปใชใ้น
การปรับปรุงกลยุทธ์ และวางแผนการตลาด ของธุรกิจให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ผูบ้ริโภคมากท่ีสุด เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั เพิ่มยอดขาย และขยายการเติบโตของ
ธุรกิจอยา่งย ัง่ยนื 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวจัิยไปใช้ประโยชน์ 
  ผลการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด สามารถน าไปปรับปรุง เพื่อใช้
ประโยชน์ได ้ดงัต่อไปน้ี 

1. ด้านผลิตภณัฑ์ ควรปรับปรุงให้รูปแบบของเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลายมากข้ึน และ
พฒันารสชาติอาหารให้มีรสชาติท่ีดีอยา่งสม ่าเสมอ รวมถึงการส่งผลดีและเสริมภาพลกัษณ์ของผูม้า
ใชบ้ริการ 

2. ดา้นราคา ควรปรับปรุงราคาให้มีความเหมาะสมกบัปริมาณของสินคา้ท่ีลูกคา้จะได้รับ 
เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการของทุกกลุ่มลูกคา้ 
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3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ควรปรับปรุงใหมี้จ านวนท่ีนัง่ท่ีเพียงพอต่อลูกคา้ จะช่วยเพิ่ม
ความสะดวกสบายใหก้บัผูบ้ริโภคและเพิ่มยอดขายไดม้ากข้ึน 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรปรับปรุงให้มีการโฆษณา บตัรสะสมแตม้ของเคร่ืองด่ืม
สตาร์บคัส์ เพื่อท าให้ลูกคา้รู้จกัมากข้ึน เน่ืองจากในปัจจุบนัพนกังานยงัไม่มีการประชาสัมพนัธ์ใน
เร่ืองดงักล่าวน้ี 

5. ดา้นบุคคลหรือพนักงาน ควรพฒันาศกัยภาพของพนกังานในดา้น การให้ขอ้มูลสินคา้
อยา่งถูกตอ้งและผูมี้ความรู้ เน่ืองจากผูบ้ริโภคอยากรู้ขอ้มูลของประเภทเคร่ืองด่ืมก่อนตดัสินใจซ้ือ 

6. ดา้นกระบวนการการบริการ ควรแบ่งหนา้ท่ีการท างานใหก้บัพนกังานในร้านอยา่งชดัเจน 
เพื่อความรวดเร็วในการให้บริการ ตลอดจนให้บริการกบัผูบ้ริโภคด้วยความเสมอภาค ไม่เลือก
ปฏิบติั ไม่แบ่งชนชั้นทางสังคม 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ควรปรับปรุงเร่ืองของ จดัสรรท่ีนัง่รับรองให้เพียงพอต่อลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อกระตุน้การตดัสินของผูบ้ริโภคใหเ้ขา้มาใชบ้ริการไดง่้ายมากข้ึน 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
  1. ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ของกลุ่มตวัอยา่งอ่ืนๆ 
  2. ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจบริโภค 
  3.ปรับปรุงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลใหดี้ข้ึน เพื่อความแม่นย  าในการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  4. ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ  
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ภาคผนวก ก  
 

 
 

แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 
แบบสอบถามเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านสตาร์บคัส์ สาขาซีคอนบางแค 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวชิาการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง  
หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัสยาม 

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

 
ส่วนที ่1   สถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่อง □ เพยีง 1 ช่อง ตามความเป็นจริง 
 
1. เพศ            

 □ 1.ชาย     □ 2.หญิง 
2. อาย ุ           
 □ 1.อาย ุต ่ากวา่ 20 ปี    □ 2.อาย ุ20 - 30 ปี 
 □ 3.อาย ุ31 – 40 ปี    □ 4.อาย ุ41 - 50 ปี 
 □ 5.อาย ุ50 ปี ข้ึนไป 
3. อาชีพ 
 □ 1. นกัเรียน / นกัศึกษา    □ 2. รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 □ 3. ท างานบริษทัเอกชน/รับจา้ง   □ 4. ธุรกิจส่วนตวั 
 □ 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ……………….. 
4. สถานภาพ 
 □ 1. โสด     □ 2. สมรส 
 □ 3. แยกกนัอยู ่/ หยา่ร้าง 
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5. ระดบัรายไดต่้อเดือน 
 □ 1. รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท   □ 2. รายได ้10,000 – 20,000 บาท 
 □ 3. รายได ้20,001 – 30,000 บาท   □ 4. รายได ้30,000 บาทข้ึนไป 
6. ระดบัการศึกษา 
 □ 1. ต ่ากวา่มธัยมปลาย    □ 2. ปวส. / อนุปริญญา 

□ 3. ปริญญาตรี     □ 4. ปริญญาโท 
□ 5. สูงกวา่ปริญญาโท  

7. ผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจออมเงินของท่านมากท่ีสุด 
 □ 1. ตนเอง            □ 2. เพื่อน/ญาติพี่นอ้ง 

□ 3. พนกังานบริษทัจดัการกองทุนหลกัทรัพย  ์ □ 4. ท่ีปรึกษาทางการเงิน 
8. ท่านมีรายจ่ายเท่าไหร่ต่อเดือน 
 □ 1.รายจ่ายนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท        □ 2.รายจ่าย 10,001 – 30,000 บาท 

□ 3.รายจ่าย 30,001 – 60,000 บาท   □ 4.รายจ่าย 60,001 – 90,000 บาท 
□ 5.รายจ่าย 90,001 – 120,000 บาท   □ 6.รายจ่ายมากกวา่ 120,000 บาท 
 

ส่วนที ่2 พฤติกรรมในการใช้บริการร้านสตาร์บัคส์สาขา ซีคอนบางแค 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงไปในช่องระดับความพงึพอใจของท่านเพยีงค าตอบเดียว 
 
9. ผูใ้ชบ้ริการบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ บ่อยคร้ังเพียงใด 
 □ 1. ความถ่ี นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง   □ 2. ความถ่ี 1 คร้ัง 
 □ 3. ความถ่ี 2-4  คร้ัง    □ 4. ความถ่ี 4-6 คร้ัง 
 □ 5. ความถ่ี มากกวา่ 6 คร้ัง 
10. ช่วงเวลาใดท่ีผูใ้ชบ้ริการนิยมบริโภคมากท่ีสุด 
 □ 1. เวลา 07:00-09:00 น.   □ 2. เวลา 09:01-11:00 น. 
 □ 3. เวลา 11:01-13:00 น.   □ 4. เวลา 13:01-15:00 น. 
 □ 5. เวลา 15:01-17:00 น.   □ 6. เวลา 17:01-19:00 น. 
11. ค่าใชจ่้ายในการบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 
 □ 1. ค่าใชจ่้าย ไม่เกิน 100 บาท   □ 2. ค่าใชจ่้าย 101-200 บาท 
 □ 3. ค่าใชจ่้าย 201-300 บาท   □ 4. ค่าใชจ่้าย 301-400 บาท 
 □ 5. ค่าใชจ่้าย 401-500 บาท   □ 6. ค่าใชจ่้าย มากกวา่ 500 บาทข้ึนไป 
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12. สาเหตุท่ีท่านเลือกบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์ 
 □ 1. ใกลบ้า้น/ท่ีท างาน    □ 2. เดินทางสะดวก 
 □ 3. บรรยากาศดี สงบ    □ 4. ร้านมีบริการ WiFi  
 □ 5. รสชาติ / คุณภาพของเคร่ืองด่ืม  □ 6. อ่ืนๆ โปรดระบุ………………. 
 
13. ผูใ้ชบ้ริการเดินทางมาบริโภคเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์อยา่งไร 
 □ 1. เดินทางคนเดียว    □ 2. เดินทางมากบัเพื่อนร่วมงาน 
 □ 3. เดินทางมากบัแฟน    □ 4. เดินทางมากบัครอบครัว 
 □ 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ………………. 

  
ส่วนที ่3  ความพงึพอใจในการใช้บริการร้านสตาร์บัคส์สาขา ซีคอนบางแค 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงไปในช่องระดับความพงึพอใจของท่านเพียงค าตอบเดียว 
 
 

 
 

ข้อ 

 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความพงึพอใจ 

5 
มาก
ทีสุ่ด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

 ด้านผลติภัณฑ์      

14 แบรนด ์“สตาร์บคัส์” เป็นท่ีรู้จกักนัอยา่งแพร่หลาย      

15 มีความหลากหลายในเมนูเคร่ืองด่ืม      

16 เคร่ืองด่ืมมีคุณภาพและรสชาติดีอยา่งสม ่าเสมอ      

17 บรรจุภณัฑท่ี์ใส่เคร่ืองด่ืมมีความสะอาดเหมาะสม      

18 บรรจุภณัฑมี์ขนาดเหมาะสมต่อเคร่ืองด่ืมในแกว้      

19 แบรนด์ “ สตาร์บคัส์” ส่งผลดีและเสริมภาพลกัษณ์
ของผูใ้ชบ้ริการ 
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ข้อ 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

5 
มาก
ทีสุ่ด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

 ด้านราคา      

20 มีการแสดงราคาเคร่ืองด่ืมอยา่งชดัเจน      

21 ราคาเคร่ืองด่ืมเหมาะสมกบัรสชาติและคุณภาพของ
สินคา้ 

     

22 ราคาเคร่ืองด่ืมเหมาะสมกบัปริมาณของสินคา้      

23 ราคาเคร่ืองด่ืมเหมาะสมกบัการบริการท่ีไดรั้บ      

 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย      

24 
 

สถานท่ีตั้งมีความเหมาะสมต่อการเดินทางไปบริโภค
สินคา้ 

     

25 สถานท่ีตั้งมีพื้นท่ีจอดรถเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ      

26 จ านวนท่ีนัง่เพียงพอต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ      

27 ป้ายร้านสังเกตไดง่้ายมีความชดัเจน      

 ด้านการส่งเสริมการตลาด      

28 
มีความทั่วถึงในการประชาสัมพันธ์และโฆษณา
สินคา้ 

     

29 
รายการส่ง เส ริมการขายดึง ดูดความสนใจ ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น โปรโมชัน่ (ซ้ือ1 แถม 1)  
หรือ ลด 50% ในแกว้ท่ี 2  

     

30 
พนกังานมีการส่งเสริมการขายโดยการให้ลูกคา้เล่น
เกมในแอพพลิเคชัน่ของสตาร์บคัส์ เพื่อเป็นคูปองใน
การใชส่้วนลดเคร่ืองด่ืม 

     



81 
 

 

31 บตัรสะสมแตม้ของเคร่ืองด่ืมสตาร์บคัส์      

 
ข้อ 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

5 
มาก
ทีสุ่ด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ทีสุ่ด 

 ด้านบุคลากรหรือพนักงาน      

 32 
พนกังานมีความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ลูกคา้ของ
พนกังานเป็นอยา่งดี 

     

33 พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งทัว่ถึงและเท่าเทียม      

34 มีความถูกตอ้งและรวดเร็วในสั่งซ้ือสินคา้และบริการ      

35 พนกังานใหข้อ้มูลสินคา้อยา่งผูมี้ความรู้และถูกตอ้ง      

36 มีการแกไ้ขเหตุการณ์เฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี      

 ด้านกระบวนการการบริการ      

37 พนกังานบริการอยา่งเป็นมาตรฐานและมืออาชีพ      

38 ขั้นตอนในการรับออเดอร์ของลูกคา้      

39 
ขั้นตอนในการช าระเงินให้แก่ลูกคา้อยา่งถูกตอ้งและ
รวดเร็ว 

     

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ      

40 บรรยากาศร้านดี ร้านตกแต่งสบายตา น่าใชบ้ริการ      

41 
จดัสรรท่ีนัง่รับรองลูกคา้ภายในและภายนอกไดอ้ยา่ง
เพียงพอ 

     

42 พนกังานแต่งกายถูกสุขอนามยัท่ีดี เรียบร้อย สะอาด       

 
ข้อเสนอแนะ………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………. 

*** ขอบพระคุณท่ีท่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม *** 
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ภาคผนวก ข  
 

1. ผลการวเิคราะห์การประเมินค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) เชิงเน้ือหาของแบบสอบถาม ดว้ยวธีิการ
หาค่า (Cinbachalpha Coefficient) 
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ประวตัิผู้วจิัย 
 

 นางสาว วลญัจรั์ช เตชะวงศว์ฒันา เกิด 16 กรกฎาคม 2538 จบ มหาวิทยาลยัสยาม ปี 
2560 คณะ ศิลปกรรมศาสตร์ สาขาดนตรี เอกขบัร้อง  
 

ประวตัิการท างาน 
 

ประวติัการท างาน 2554-2559 บริษทั ทีวี ธันเดอร์ จ  ากดั มหาชน ต าแหน่ง ศิลปิน
เพลงลูกทุ่งในโปรเจค มาสเตอร์คีย ์เวทีแจง้เกิดซีซัน่ 1-5  

ประวติัการท างาน 2552-2562 เปิดสถาบนัสอนร้องเพลง “บา้นลูกทุ่งคีตศิลป”  
ผลงานดีเด่น ได้รับรางวลัชนะเลิศจากการประกวดร้องเพลงชิงถว้ยพระราชทาน 

จ านวน 13 ใบ และปัจจุบนัเป็นศิลปินอิสระ 
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