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 การวจิยัครัง้น้ีมคีวามมุ่งหมายเพื่อศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของ
ลูกคา้ ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานี
จาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูบ้รโิภคทีซ่ือ้และดื่ม
เครื่องดื่มกาแฟสดทีร่า้น Café Amazon ณ สถานีบรกิารน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร จาํนวน 400 
คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื 
คา่ความถี ่คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน การวเิคราะหค์วามแตกต่างโดยใชส้ถติทิดสอบ
คา่ท ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และสถติกิารวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพห ุ 
 
 ผลการวจิยัพบวา่  
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 25 - 34 ปี มสีถานภาพโสด มรีะดบัการ 
ศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 
15,001 - 30,000 บาท 
 สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ผูบ้รโิภคให้
ความสาํคญัการตดัสนิใจซือ้ อยูใ่นระดบัมาก 
 
 ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ 
 ผูบ้รโิภคที่มลีกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย ดา้นสถานภาพสมรส ด้าน
ระดบัการศกึษา และดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05  
 สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ ดา้นคุณคา่ทีล่กูคา้จะไดร้บั ดา้น
ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร และดา้นความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ ทีม่อีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสดรา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเ
กรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยสามารถอธบิายไดร้อ้ยละ 40.6 
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 The objective of this research is to study the service marketing mix and the 
customer perspective influencing the purchasing decisions on brewed coffee at Café 
Amazon in gasoline stations in the Bangkok metropolitan area. The sample size in this 
research consisted of four hundred consumers in Bangkok metropolitan area who bought 
and drank brewed coffee at Café Amazon at gasoline stations in the Bangkok metropolitan 
area. A questionnaire was used for data collection and the statistical methods to analyze 
the data, including frequency, percentage, mean, standard deviation, a t-test for difference 
analysis, one-way analysis of variance and multiple regression analysis. 
  
 The results of the research were as follows: 
 Most of the participants are female, aged under thirty five, had a bachelor’s 
degree, worked as private company employees and had an average monthly income of 
between 15,001-30,000 baht. The service marketing mix and customer perspectives were 
found to be at a high level. The concerns of the consumers about the importance of the 
purchasing decision process was found to be at a high level. 
 
 The results of hypotheses testing are as follows: 
 Consumers with different marital status, educational backgrounds and average 
monthly incomes made different purchasing decisions on brewed coffee at Café Amazon in 
gasoline stations in the Bangkok metropolitan area at a statistically significant level of 0.05.  
The service marketing mix and customer perspectives in terms of customer value, cost to 
customer and completion, influenced the purchasing decisions of customer on brewed 
coffee at Café Amazon at gasoline stations in Bangkok at statistically significant levels of 
0.01, with adjusted R2 equal to 40.6 %. 
 

 
 



 

ประกาศคณูุปการ 
  
 สารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลุล่วงไดด้ว้ยด ีโดยไดร้บัความชว่ยเหลอืเป็นอยา่งยิง่จาก อาจารยท์ี่
ปรกึษาสารนิพนธ ์รองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ์กุลสิร ์ทีก่รณุาเสยีสละเวลาใหค้าํแนะนําและตรวจสอบ
แกไ้ขสารนิพนธเ์ป็นอย่างดยีิง่ นับตัง้แต่เริม่ตน้ดําเนินการจนกระทัง่เสรจ็เรยีบรอ้ยสมบูรณ์เป็นสาร
นิพนธฉ์บบัน้ี ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึง้ในความกรณุา ความเมตตา และขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้
ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้จิยักราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์สุพาดา สริกุิตตา และ อาจารย์ ดร.อจัฉรยีา 
ศกัดนิรงค์ ที่ใหค้วามอนุเคราะหเ์ป็นผูเ้ชี่ยวชา์ ญตรวจแบบสอบถาม แก้ไขเครื่องมอืในการวจิยัให้
สมบูรณ์และเป็นคณะกรรมการพจิารณาเค้าโครงสารนิพนธ์ ให้คําแนะนํา ช่วยเหลือ และแก้ไข
ขอ้บกพร่อง อนัเป็นประโยชน์ต่อการทํางานวจิยัชิน้น้ีผูว้จิยัจงึขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว ้
ณ โอกาสน้ี 
 ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร ์
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒทุกท่าน ทีป่ระสทิธปิระสาทวชิาความรูใ้หค้วามช่วยเหลอืทัง้ในทาง์
ทฤษฎแีละการประยุกต์ใชใ้นทางปฏบิตั ิตลอดจนประสบการณ์ทีด่ทีีเ่ป็นประโยชน์อย่างยิง่แก่ผูว้จิยั
อกีทัง้ขอขอบคุณเจา้หน้าทีภ่าควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์และบณัฑติวทิยาลยัทุกท่านที่
ชว่ยประสานงาน และอาํนวยความสะดวกต่างๆ พรอ้มทัง้ใหค้วามชว่ยเหลอืเสมอมา 
 ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถาม ทีใ่หค้วามร่วมมอืและสละเวลาตอบแบบสอบถามใหเ้สรจ็
ตามกาํหนดเวลา เพือ่การวจิยัครัง้น้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณบดิา มารดา รวมทัง้สมาชกิในครอบครวัทุกๆคนของผูว้จิยัที่ ไดใ้ห้
การเลี้ยงดู และอบรมสัง่สอนผูว้จิยัให้เป็นคนด ีขยนั อดทน ซื่อสตัย์ มคีุณธรรม และมอบโอกาส
การศกึษาเป็นวชิาความรูต้ดิตวั เพือ่ทดแทนคุณต่อสงัคม และประเทศชาต ิ
 

 สุดทา้ยน้ี คุณประโยชน์และความดอีนัพงึจากสารนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบเป็นเครื่อง
บูชาพระคุณบิดามารดา ญาติและบูรพคณาจารย์ทุกท่านที่ได้อบรมสัง่สอน ชี้แนวทางที่ด ีและมี
คุณคา่ตลอดมาจนสาํเรจ็การศกึษา 
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บทท่ี  1 
บทนํา 

 
ภมูหลงัิ  
 ปจจุบนั ั “กาแฟ” ไดก้ลายเป็นเครื่องดื่มยอดนิยมไมว่่าจะสงัคมในเมอืงหลวง หรอื สงัคมใน
ต่างจงัหวดั ซึ่งกลายเป็นเครื่องดื่มในชวีติประจําวนัของผูค้นทัว่ไป โดยเฉพาะอย่างยิง่ความเร่งรบี
ของการดําเนินชวีติในเมอืงหลวง ในอดตีวธิกีารชงกาแฟจะใส่ลงในกระปองนมหรอืถุง ซึ่งกาแฟที่๋

นํามาชงนั ้น มักใช้กาแฟคัว่บดที่ชงขาย ซึ่งประกอบไปด้วยกาแฟแท้ผสมอยู่ เพียง 5-8% 
นอกจากนัน้ประกอบด้วย เมล็ดขา้วโพด เมล็ดงา เมล็ดมะขาม เมล็ดถัว่เหลอืงขา้วกล้องคัว่ผสม
น้ําตาลเคีย่ว เนยเทยีม และเกลอื โดยการดื่มกาแฟในประเทศไทยนัน้ เริม่มาจากทางตอนใต้ ซึ่ง
นิยมทานคู่กบัปาท่องโก๋ในตอนเชา้ และต่อมาไดพ้ฒันาการบรโิภคกาแฟหลากหลายรปูแบบ ตัง้แต่
การนําเมลด็กาแฟคัว่แลว้จงึบดใหเ้ป็นผง นํามาตม้แยกกากออก ดื่มเฉพาะน้ํา ทีเ่รยีกกนัวา่ “กาแฟ
ดาํ” แต่บางคนเตมิน้ําแขง็ลงไปเรยีกวา่ “โอเลีย้ง” และในปจจุบนัมกีารปรัั บปรุงรปูแบบรา้นกาแฟ 
และพฒันาดา้นคุณภาพของกาแฟใหด้ขีึน้ โดยจะปรบัปรงุรา้นใหม้คีวามทนัสมยัมากยิง่ขึน้ 
 จากศูนยว์จิยักสกิรไทย ปี 2550 พบว่า มลูค่าผลติภณัฑก์าแฟในปี 2550 เท่ากบั 25,600 
ลา้นบาท เมื่อเทยีบกบัปี 2549 มอีตัราการขยายตวัรอ้ยละ 6.7 โอกาสของตลาดผลติภณัฑก์าแฟยงั
ขยายตวัอย่างต่อเน่ือง จากกระแสความนิยมดื่มกาแฟมากขึน้ของคนไทยและการกระตุน้ตลาดของ
บรรดาผูป้ระกอบการ โดยการระดมกลยุทธก์ารตลาดทีห่ลากหลายเพื่อใหค้นไทยหนัมาดื่มกาแฟกนั
มากขึน้ ต่อมาในสว่นของรา้นกาแฟพรเีมีย่ม ในปี 2550 มลูค่ารา้นกาแฟพรเีมีย่มเท่ากบั 5,100 ลา้น
บาท เทยีบกบัปี 2549 แลว้เพิม่ขึน้รอ้ยละ 4.1 ในช่วงปี 2547-2550 ทีผ่า่นมาอตัราการขยายตวัของ
ธุรกจิรา้นกาแฟพรเีมีย่มสงูถงึรอ้ยละ 15-20 (ศูนยว์จิยักสกิรไทย. 2550: ออนไลน์, สบืคน้เมื่อ 20 
ตุลาคม 2558) ธุรกจิรา้นกาแฟพรเีมยีมในประเทศไทยเป็นธุรกจิทีน่่าสนใจ และมกีารขยายตวัอยา่ง
ต่อเน่ือง เพราะผูบ้รโิภคคนไทยนิยมดื่มกาแฟกนัอยา่งแพรห่ลาย รวมทัง้พฤตกิรรมผูบ้รโิภคคนไทย
เริม่หนัมาดื่มกาแฟเพื่อความบนัเทงิ และสนุกสนานมากขึน้ อกีทัง้วฒันธรรมทางตะวนัตกเขา้มามี
บทบาทอยา่งมาก ทาํใหก้าแฟพรเีมยีมเป็นทีต่อ้งการของผูบ้รโิภคมากขึน้ ธุรกจิรา้นการแฟพรเีมยีม
จะประสบความสาํเรจ็ไดน้ัน้ ขึน้อยู่กบัทําเลทีต่ ัง้ โดยควรตัง้อยู่ในทําเลทีม่ลีูกคา้กลุ่มเปาหมายผ่าน้

เป็นส่วนใหญ่ เช่น ออฟฟิศสํานักงาน หรือสถานบริการน้ํามนั มกีารตกแต่งรา้น ทําใหร้า้นม
บรรยากาศและการบรกิารที่ด ีนอกจากน้ี รสชาติของกาแฟต้องมรีสชาติที่คงที่ และได้มาตรฐาน 
อย่างไรกต็าม ธุรกจิรา้นกาแฟพรเีมีย่มยงัเป็นธุรกจิทีน่่าจบัตามองและเป็นธุรกจิทีม่กีารเตบิโตและ
รายได้ที่น่าสนใจมากธุรกิจหน่ึง เน่ืองจากพฤติกรรมผู้บรโิภคปจจุบนัที่เขา้มาในปมน้ํามนัั ั ๊  ไม่ได้
ต้องการเติมน้ํามนัเพยีงอยา่งเดยีว แต่ตอ้งการใชบ้รกิารอื่นๆ ดว้ย ซึง่หน่ึงในบรกิารนัน้คอื การดื่
กาแฟ  
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 เน่ืองจากปจจุบนัร้านกาแฟไม่ได้หมายถึงกาแฟที่ดีเลิศเพียงอย่างเดียว แต่ยงัรวมถึงั

อาหารและการบรกิารที่ดีเยี่ยมด้วย ทัง้หมดน้ีล้วนแล้วแต่มคีวามสําคญัเช่นเดียวกนัเห็นได้จาก
ปจจุบนัผูบ้รโิภคใหค้วาั มสนใจมากกบัการเลอืกรบับรกิารหรอืซือ้สนิคา้ นอกจากคุณภาพของสนิคา้
และบรกิารแลว้ บรรยากาศและการตอบสนองไลฟสไตล ์ยงัเป็นเหตุผลหลกัทีท่าํใหผู้บ้รโิภคตดัสนิใจ์

เลือกร้านกาแฟเช่นกนั ตลอดจนปจจุบนัเครื่องดื่มกาแฟสดนัน้หาได้ไม่ยาก ดงันัน้ผู้ที่มรีสนิยมั

ทางดา้นการดื่มกาแฟคัว่บดสามารถหาดื่มไดต้ามหา้งสรรพสนิคา้ รา้นหนังสอื และปมน้ํามนั เป็นตน้ั ๊

เมื่อมคีวามจําเป็นที่จะต้องเดนิทางไกลๆ ก็ยงัสามารถหาทานกาแฟคัว่บดได้ โดยจะเป็นที่สถานี
ปมน้ํามนัสว่นใหญ่ จนทําใหเ้กดิธุรกจิ เฟรนไชล ์รา้นกาแฟเป็นจํานวนมาก และมกีารแขง่ขนักนัั ๊     
อย่างรุนแรง โดยจะต้องอาศยัปจจยัหลายๆดา้น ในการสรา้งธุรกจิรา้นกาแฟใหเ้ตบิโตไม่ว่าจะเป็น ั

เงนิทุน ทาํเล/ทีต่ัง้ การบรกิาร บุคลากร และการบรหิารงานทีด่เีป็นตน้ จากทีก่ล่าวมาขา้งตน้ ทาํให้
เกดิธุรกจิของคนไทยภายใตช้ื่อ Café Amazon เป็นการสรา้งตราสนิคา้โดย บรษิทั ปตท. ซึง่บรษิทั 
ปตท. นัน้มสีถานีบรกิารน้ํามนัมากกวา่ 1,200 สาขาในประเทศไทย โดยมรีปูแบบของรา้นกาแฟคัว่
บดทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ ผสมผสานกบับรรยากาศธรรมชาตภิายใตค้วามคดิรวบยอด ทีว่่า สดชื่น อร่อย
เขม้ เตม็รส จากทีก่ล่าวมาทําใหผู้ว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษา “ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมอง
ของลูกคา้ มผีลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานี
จาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร” เน่ืองจากกรุงเทพมหานครเป็นจงัหวดัทีม่ผีูใ้ชบ้รกิารและ
จํานวนสาขามากที่สุดในประเทศ ด้วยปจจุบันผู้บริโภคส่วนใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร มีั

พฤตกิรรมทีเ่ร่งรบี จงึตอ้งการความสะดวกรวดเรว็ในการซือ้สนิคา้ ซึง่รา้น Café Amazon อยู่ใน
สถานีจําหน่ายปมน้ํามนัสามารถตอบสนองความตอ้งการไดเ้ป็นอยา่งด ีโดยจะนําผลทีไ่ดจ้ากการั ้  
วจิยัทัง้หมดน้ีเป็นผล เพื่อใหผู้ป้ระกอบธุรกจิไดนํ้าประโยชน์ไปใชใ้นการปรบัปรุงวางแผนกลยุทธ์
การตลาดบรกิารในอนาคตใหส้อดคลอ้งเหมาะสม รวมถงึแนวทางในการขยายตลาดและนําไปใชใ้น
การวางแผนหรอืวางกลยุทธใ์นการประกอบธุรกจิ สามารถกําหนดกลุ่มเปาหมายไดช้ดัเจนในธุรกจิ้

เครื่องดื่มกาแฟสด ตลอดจนเพื่อเป็นแนวทางสําหรบัผูท้ีส่นใจ ซึ่งสามารถนําผลการวจิยัที่ไดไ้ปใช้
ประโยชน์ในการศกึษาคน้ควา้ครัง้ต่อไป 
 
ความมงุหมายของการวจยั่ ิ  
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไว ้ดงัน้ี 
 1.  เพื่อศกึษาการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสดทีร่า้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่าย
น้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยจําแนกตามลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
 2.  เพือ่ศกึษาสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ ไดแ้ก่ คุณคา่ทีล่กูคา้จะ
ไดร้บั ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร ความสะดวก การตดิต่อสือ่สาร การดแูลเอาใจใส ่ความสาํเรจ็ในการ
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ตอบสนอง-ความตอ้งการ ความสบาย ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ความสาํคญัของการวจยัิ  
 1.  เพื่อนําผลการวจิยัไปใชใ้นการพฒันาผลติภณัฑใ์หม่ๆ เพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้รโิภคเครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีบรกิารน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 2.  เพื่อนําผลการวจิยัทีไ่ดม้าพฒันาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ 
เพื่อใช้ในการปรบักลยุทธ์ และวางแผนการดําเนินงานเพื่อให้ประสบผลสําเร็จในธุรกิจ เพื่อให้
ผูบ้รโิภคเกดิความพงึพอใจสงูสดุ  
 3.  เพือ่นําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการศกึษาเป็นแนวทางในการวเิคราะหก์ารตดัสนิใจ ปรบัปรงุ และ
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางสําหรบัผูป้ระกอบการในธุรกจิการเครื่องดื่มกาแฟสด หรอืธุรกจิใกลเ้คยีงนําไป
พฒันา และปรบัปรงุการดาํเนินธุรกจิตลอดจนกาํหนดกลยทุธเ์พือ่การแขง่ขนัต่อไป  
 4.  เพือ่เป็นแนวทางในใหก้บังานวจิยัอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง และเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการศกึษา
ต่อเน่ืองในอนาคต 
 
ขอบเขตของการวจยัิ  
 การศกึษาคน้ควา้น้ีมุ่งศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ทีม่ผีล
ต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ของผูบ้รโิภค  
ในเขตกรงุเทพมหานคร 
  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีซ่ือ้และดื่มเครือ่งดื่มกาแฟสดทีร่า้น Café 
Amazon ณ สถานีบรกิารน้ํามนั  ในเขตกรงุเทพมหานคร  ทัง้เพศชาย  และพศหญงิ  ซึง่ไมท่ราบ 
จาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลมุตวัอย่ ่างท่ีใช้ในการวจยัิ  
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูบ้รโิภคทีซ่ื้อและดื่มเครื่องดื่มกาแฟสดทีร่า้น Café 
Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร ทัง้เพศชาย และ เพศหญงิ เน่ืองจาก   
ไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน ดงันัน้จึงคํานวณกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรการคํานวณที่กลุ่ม
ตวัอย่างแบบไม่ทราบจํานวนประชากรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 28) โดยมคี่าความ
คลาดเคลื่อนในการประมาณไมเ่กนิ 5% ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้น
การวจิยัจาํนวน 385 ตวัอยา่ง และเพิม่แบบสอบถามอกี 5% หรอืเท่ากบัจาํนวน 15 ตวัอยา่ง รวม
เป็นขนาดตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอย่าง เพื่อเป็นตวัแทนของผูบ้รโิภคทีซ่ือ้และดื่มเครื่องดื่มกาแฟ
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สดทีร่า้น Café Amazon ณ สถานีบรกิารน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร และการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
จะใชว้ธิสีุม่ตวัอยา่ง ประกอบดว้ย 4 ขัน้ตอน ดงัน้ี 
  
 วธีการสมุกลมุตวัอยางิ ่ ่ ่  
 ขัน้ตอนท่ี 1 วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย (Simple Random Sampling) โดย ใชก้ารจบั
ฉลากสาขา Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร ทีม่ที ัง้หมด 42 สาขา 
(ขอ้มลูจาก www.cafe-amazon.com วนัทีส่บืคน้ 20 ตุลาคม 2558) เพือ่นํามาเป็นตวัแทนในการ
เกบ็ขอ้มลู โดยการจบัฉลากมา 10 สาขา  
 1. ปตท.สาขาสนามเปา้   
 2. ปตท.สาขาเพือ่สวสัดกิาร ร.1 รอ. 
 3. ปตท.สาขาลาดพรา้ว 
 4. ปตท.สาขาเอกมยั-รามอนิทรา 
 5. ปตท.สาขาสวสัดกิารสาํนกังานปลดักระทรวงกลาโหม (บางนาขาออก)  
 6. ปตท.สาขาสขุมุวทิ 62 
 7. ปตท.สาขาพฒันาการ 
 8. ปตท.สาขาบางขนุเทยีน 
 9. ปตท.สาขากรงุเทพ-พระราม2 (กม.7) 
 10. ปตท.สาขาสาทร - ตากสนิ1 (ราชพฤกษ)์ 
 ขัน้ตอนท่ี 2 วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) เพือ่กาํหนดจาํนวนกลุ่ม
ตวัอยา่งทีจ่ะเกบ็ขอ้มลูตามขัน้ตอนที ่1 โดยกาํหนดสดัสว่นในแต่ละทีใ่หเ้ทา่กนัทัง้ 10 สาขา ดงัน้ี 
 
ตาราง 1 จาํนวนตวัอยา่งทีเ่กบ็ขอ้มลูในแต่ละสาขา 
 

ลาํดบั สาขา 
จาํนวน 
(คน) 

1 ปตท. สาขาสนามเปา้  40 
2 ปตท. สาขาเพือ่สวสัดกิาร ร.1 รอ. 40 
3 ปตท. สาขาลาดพรา้ว 40 
4 ปตท. สาขาเอกมยั – รามอนิทรา 40 
5 ปตท. สาขาสวสัดกิารสาํนกังานปลดักระทรวงกลาโหม (บางนาขาออก) 40 
6 ปตท. สาขาสขุมุวทิ 62 40 
7 ปตท. สาขาพฒันาการ 40 
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ตาราง 1  (ต่อ) 
 

ลาํดบั สาขา 
จาํนวน 
(คน) 

8 ปตท. สาขาบางขนุเทยีน 40 
9 ปตท. สาขากรงุเทพ-พระราม2 (กม.7) 40 
10 ปตท. สาขาสาทร-ตากสนิ1 (ราชพฤกษ)์ 40 

รวมทัง้หมด 400 

 
 ขัน้ตอนท่ี 3 วธิกีารสุม่ตวัอยา่งโดยใชต้ามความสะดวก (Convenience sampling) เพือ่
เกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยการแจกแบบสอบถามทีไ่ดจ้ดัเตรยีมไวไ้ดต้ามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งของแต่ละ
สาขาทีเ่ลอืก 
  
ตวัแปรท่ีศึกษา 
 ตวัแปรอสระ ิ ( Independent Variables ) 
 1.  ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย 
  1.1 เพศ 
   1.1.1  ชาย 
   1.1.2  หญงิ 
  1.2  อาย ุ 
   1.2.1  15 - 24 ปี 
   1.2.2 25 - 34 ปี 
   1.2.2  35 - 44 ปี 
   1.2.3  45 - 54 ปี 
   1.2.4  55 - 64 ปี 
  1.3 สถานภาพสมรส 
   1.3.1  โสด 
   1.3.2  สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
   1.3.3  หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่
  1.4  ระดบัการศกึษา 
   1.4.1  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
   1.4.2  ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ 
   1.4.3  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
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  1.5 อาชพี 
   1.5.1  นิสติ/นกัศกึษา 
   1.5.2  พนกังานบรษิทัเอกชน 
   1.5.3  พนกังานรฐัวสิาหกจิ / ขา้ราชการ 
   1.5.4  ประกอบธุรกจิสว่นตวั เชน่ คา้ขาย, เจา้ของกจิการ 
   1.5.5  อื่นๆ โปรดระบุ……………. 
  1.6  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
   1.6.1  ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท 
   1.6.2  15,001 - 30,000 บาท 
   1.6.3 30,001 - 45,000 บาท 
   1.6.4  45,001- 60,000 บาท 
   1.6.5  ตัง้แต่ 60,001 บาทขึน้ไป 
 2.  สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ ประกอบดว้ย 
  2.1 คุณคา่ทีล่กูคา้จะไดร้บั  
   2.2  ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร  
   2.3  ความสะดวก  
   2.4  การตดิต่อสือ่สาร  
   2.5  การดแูลเอาใจใส ่ 
   2.6  ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ  
   2.7  ความสบาย  
  
 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ การตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
นยามศพัทเ์ฉพาะิ  
 1.  ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์หมายถงึ ลกัษณะต่างๆของผูบ้รโิภค ประกอบดว้ย เพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
 2.  สว่นประสมการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ หมายถงึ ปจจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมั

การตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสดรา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเข
กรงุเทพมหานคร ดงัน้ี  
  2.1  คุณค่าที่ได้ร ับจากการใช้บริการ หมายถึง ผลิตภัณฑ์และบริการสามารถใช้
แกป้ญหาได ้ั หรอืตอบสนองความตอ้งการได ้ไดแ้ก่ รา้นกาแฟสดมชีื่อเสยีงเป็นทีรู่จ้กั มคีุณภาพการ
ใหบ้รกิารทีด่แีละสมํ่าเสมอ มบีรกิารทีห่ลากหลาย ใชอุ้ปกรณ์ทีม่เีทคโนโลยทีนัสมยั 
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  2.2  ต้นทุนจากการใช้บรกิาร ด้านราคา หมายถึงลูกคา้ต้องการซื้อสนิคา้ในราคา 
เหมาะสม ไดแ้ก่ ราคาเครื่องดื่มกาแฟสดมคีวามเหมาะสมกบัคุณภาพ ค่าบรกิารตํ่าเมือ่เปรยีบเทยี
กบัแหง่อื่น มรีาคาใหเ้ลอืกหลายระดบัตามชนิดของเครือ่งดื่ม 
   2.3  ความสะดวกในการใชบ้รกิาร หมายถงึความสะดวกในการหาซื้อสนิคา้ ไดแ้ก่ 
จาํนวนของสาขาใหบ้รกิารทีก่ระจายครอบคลุม ทําเลทีต่ ัง้สะดวกในการเขา้ใชบ้รกิาร มทีีจ่อดรถ
เพยีงพอ ชว่งเวลาทีใ่หบ้รกิารมคีวามเหมาะสม 
  2.4 การตดิต่อสื่อสาร หมายถงึการสื่อสารรายละเอยีดผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีถู่กตอ้ง 
ชดัเจน ไดแ้ก่ มโีฆษณาอยา่งต่อเน่ืองเป็นสื่อออนไลน์ มปีายหรอืสิง่พมิพบ์อกถงึราคาแต่ละประเภท้

สนิคา้ และโปรโมชัน่ทีช่ดัเจน สทิธพิเิศษต่างๆ ในการเป็นสมาชกิ การใหข้อ้มลูสง่เสรมิการขายจาก
พนกังาน 
  2.5  การดูแลเอาใจใส่ หมายถงึการดูแลลูกคา้ กริยิา มารยาทของพนักงาน ไดแ้ก่ 
มาตรฐานการใหบ้รกิารของพนักงาน มพีนักงานอธัยาศยัด ีสุภาพ และเตม็ใจใหบ้รกิาร พนักงาน
รบัคําสัง่ และปฏบิตัไิดอ้ย่างถูกต้อง พนักงานใชภ้าษาที่เขา้ใจง่ายในการแนะนําเกี่ยวกบัความ
แตกต่างของกาแฟแต่ละชนิด 
   2.6  ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ หมายถงึ ความสมบูรณ์ต่อเน่ืองในการ
ประสานงาน ไดแ้ก่ การทีลู่กคา้มเีงื่อนไขในการดื่มทีไ่ม่เหมอืนกนัทางดา้นรสชาต ิเช่น หวานน้อย 
เพิม่นมขน้หวาน หรอืแมแ้ต่ลกูคา้ใหเ้พิม่น้ําตาลทีใ่หพ้ลงังานตํ่า 
  2.7  ความสบาย หมายถงึ ความสะดวกสบาย สิง่แวดลอ้มในการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ปจจยัั

ใดๆ ทีล่กูคา้สามารถจบัตอ้งไดท้ีส่รา้งความสะดวกสบาย หรอื สรา้งบรรยากาศทีด่ใีหแ้ก่ลกูคา้ ไดแ้ก่ 
การตกแต่งรา้นใหส้บายตา บรรยากาศภายในรา้น เสยีงเพลงทีเ่ปิดในรา้น  
 3.  ผูบ้รโิภค หมายถงึ ผูบ้รโิภคเครือ่งดื่มกาแฟสด ทีร่า้น Café Amazon ณ สถานี
จาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 4.  การตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด หมายถงึ ลกัษณะของการตอบสนองต่อสิง่เรา้ทีเ่ขา้
ไปกระตุน้ใหเ้กดิความตอ้งการก่อน แลว้ทาํใหเ้กดิการตอบสนองจงึเกดิการตดัสนิใจซือ้ รวมไปถงึ
การแนะนําผูอ้ื่น โดยกระบวนการตดัสนิใจซือ้ประกอบดว้ย การรบัรูป้ญหา การคน้หาขอ้มลู การั

ประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัมุง่เน้นที่
การตดัสนิใจซือ้ ในขัน้ตอนที ่4 ใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน 
 5.  กาแฟสด หมายถงึ เครือ่งดื่มทีเ่ป็นกาแฟโดยทีนํ่าเมลด็กาแฟมาคัว่หรอืบด ขณะที่
ส ัง่ซือ้ซึง่จะทาํใหร้กัษาคุณภาพต่างๆ ของกาแฟใหส้ดอยูเ่สมอ 
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กรอบแนวคิดในการวจยัิ  
 ในการศกึษาวจิยัเรือ่ง “สวนประสมทางการตลาดบรการในมมุมองของลกูค้า ท่ีมี่ ิ
อทธพลตอการตดัสนใจซ้ือเครื่องด่ืมกาแฟสด ร้าน ิ ิ ิ่ Café Amazon ของผูบ้รโภคิ  ณ สถานี
จาํหนายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร่ ”  
 มกีรอบแนวความคดิความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระและตวัแปรตามไดด้งัน้ี 
 
   ตวัแปรอสระิ         ตวัแปรตาม  
   
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

 
 

 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดบัการศกึษา 
5. อาชพี 
6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 
 

 
การตดัสนใจซ้ือเครื่องด่ืมกาแฟสดิ
ร้าน Café Amazon ของผูบ้รโภคิ  ณ 

สถานีจาํหนายน้ํามนั ในเข่
กรงุเทพมหานคร 

สวนประสมทางการตลาด่ บรการิ  ในมมุมอง
ของลกูค้า  

1. คุณคา่ทีล่กูคา้จะไดร้บั  
2. ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร  
3. ความสะดวก  
4. การตดิต่อสือ่สาร  
5. การดแูลเอาใจใส ่ 
6. ความสาํเรจ็ในการตอบสนอง ความ

ตอ้งการ  
7. ความสบาย  
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สมมตฐานการวจยัิ ิ  
 1.  ผู้บรโิภคที่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 2.  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ในมุมมองของลูกคา้ ไดแ้ก่ คุณค่าทีลู่กคา้จะไดร้บั 
ต้นทุนในการใช้บรกิาร ความสะดวก การติดต่อสื่อสาร การดูแลเอาใจใส่ ความสําเรจ็ในการ
ตอบสนองความต้องการ ความสบาย มอีทิธิพลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร  
 
 



บทท่ี  2 
เอกสารและงานวจยัท่ีเก่ียวข้องิ  

 
  งานวจิยัเรือ่ง “สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ มผีลต่อการตดัสนิใจ
ซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขต 
กรงุเทพมหานคร” ผูว้จิยัไดศ้กึษาคน้ควา้ แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่นํามา
ประกอบการนําเสนอ ผลการวจิยัไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ และเพือ่ใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการวจิยัที่
ไดก้าํหนดไว ้โดยแบ่งหวัขอ้ ดงัน้ี 
 1.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ 
 2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ 
 3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้ 
 4.  ประวตัขิองรา้น Café Amazon 
 5.  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  
 
1. แนวความคดเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ิ  
 คอทเลอร ์(Kotler. 2000: 211) ไดก้ล่าวว่าโครงสรา้งทางประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย 
คุณลักษณะหลายประการซึ่งองค์ประกอบด้านประชากรที่สําคัญ ได้แก่ อายุ เพศ เชื้อชาต ิ
สถานภาพ การศกึษา รายได ้ภาษา และศาสนา เป็นตน้ โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 องคป์ระกอบดา้นเพศ พบว่าเพศชายและหญงิ มคีวามแตกต่างกนั ทัง้ดา้นการศกึษา การ
เขา้สูแ่รงงาน อาชพี รายได ้และคุณลกัษณะอื่นๆ ทางเศรษฐกจิ สงัคม วฒันธรรม เป็นตน้ 
องคป์ระกอบดา้นอายุของประชากร เป็นพืน้ฐานของการวเิคราะหท์างประชากรเกอืบทุกดา้น เพราะ
อายุเป็นตวัเลขพืน้ฐานทีสุ่ดของคุณลกัษณะส่วนบุคคล สดัส่วนของประชากรในแต่ละกลุ่มอายุ ที่
แตกตางกนัมผีลต่ออตัราการเกดิ การตาย สมรส และยา้ยถิน่ทีอ่ยู ่
 องคป์ระกอบดา้นสถานภาพ ศกึษาถงึสถานภาพการสมรส ตลอดจนสิน้สุดการสมรส โดย
การหยา่รา้งหรอืมา่ยการทราบถงึสดัสว่นของประชากรทีเ่ป็นโสดหรอืสมรส สามารถใชเ้ป็นเครื่องวดั
ความแตกต่างทางเศรษฐกจิ สงัคม วฒันธรรมไดใ้นระหวา่งประเทศ 
 องค์ประกอบดา้นการศกึษา ระดบัการศกึษาเป็นดชันีแสดงถงึฐานะทางเศรษฐกจิและ
สงัคมของประเทศ 
 องคป์ระกอบดา้นอาชพี หมายถงึ กจิกรรมทีบุ่คคลประกอบเพื่อเลีย้งชพีตน และครอบครวั 
สถานะดา้นอาชพีของประชากรเป็นเรื่องทีต่อ้งศกึษาอย่างละเอยีด ทัง้น้ีเพราะตวัเลขดา้นอาชพี จะ
แสดงถงึการมงีานทํา การว่างงาน รวมถงึสถานะดา้นอาชพีเป็นองค์ประกอบอย่างสําคญัต่อ ฐานะ
ทางเศรษฐกจิและสงัคม 
 



 11 

 องคป์ระกอบดา้นรายไดเ้ป็นการแสดงถงึคุณลกัษณะในเชงิเศรษฐกจิของประชากรจาก
การศกึษา ทาํใหท้ราบวา่มปีระชากรจาํนวนเทา่ใดในประเทศทีท่าํงานและไมท่าํงาน 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 31) กล่าวถงึปจจยัส่ั วนบุคคลว่า ปจจยัสว่นบุคคลทีม่อีทิธพิลต่อ ั

พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Personal Factors Influencing Consumer Behavior) การตดัสนิใจของผูซ้ือ้
ไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ อายุ วงจรชวีติ ครอบครวั อาชพี 
โอกาสทางเศรษฐกจิ การศกึษา ค่านิยมหรอืคุณค่า และรปูแบบของการดาํรงชวีติซึง่สามารถจาํแนก
ได ้ดงัน้ี 
 1.  อายุ (Age) บุคคลทีม่อีายุแตกต่างกนัจะมคีวามตอ้งการในสนิคา้และบรกิารทีแ่ตกต่าง
กนั การแบ่งกลุ่มผูบ้รโิภคตามอายุประกอบดว้ย ตํ่ากวา่ 6 ปี, 6-11 ปี,12-19 ปี, 20-34 ปี, 35-49 ปี, 
50-64 ปีและ 65 ปี ขึน้ไป 
 2.  วงจรชวีติครอบครวั (Family Life Cycle) เป็นขัน้ตอนการดาํรงชวีติของบุคคล ซึง่การ
ดํารงชวีติในแต่ละขัน้ตอนเป็นสิง่ทีม่อีทิธพิลต่อความต้องการทศันคต ิและค่านิยมของบุคคล ทําให้
เกิดความต้องการในผลิตภัณฑ์และพฤติกรรมการซื้อที่แตกต่างกัน โดยมีความสัมพันธ์กับ
สถานภาพทางการเงนิและความสนใจของแต่ละบุคคล  
 3.  อาชพี (Occupation) อาชพีของแต่ละบุคคลจะนําไปสูค่วามจาํเป็นและความตอ้งการซือ้
สนิค้าและบรกิารที่แตกต่างกนั ต้องศึกษาว่าสนิค้าและบรกิารของบรษิัทเป็นที่ต้องการของกลุ่ม
อาชพีประเภทใด เพือ่ทีจ่ะจดัเตรยีมสนิคา้ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 4.  โอกาสทางเศรษฐกจิ (Economic Circumstances) หรอื รายได ้(Income) โอกาสทาง
เศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสนิค้าและบรกิารที่เขาตดัสนิใจซื้อ โอกาสเหล่าน้ีประกอบด้วย
รายได้ การออมทรพัย์อํานาจการซื้อและทศันคติเกี่ยวกบัการจ่ายเงนิ นักการตลาดต้องสนใจใน
แนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล การออมและอตัราดอกเบี้ย ถ้าภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าคนมรีายได ้     
ตํ่า กจิการตอ้งปรบัปรงุดา้นผลติภณัฑ ์การจดัจําหน่าย การตัง้ราคาลดการผลติและสนิคา้คงคลงั 
และวธิกีารต่างๆ เพือ่ปองกนัการขาดแคลนเงนิทุนหมนุเวยีน้  
 5.  การศกึษา (Education) การศกึษาสูงมแีนวโน้มจะบรโิภคผลติภณัฑท์ี่มคีุณภาพดี
มากกวา่ผูท้ีม่กีารศกึษาตํ่า 
 6.  ค่านิยมหรอืคุณค่า (Value) และรปูแบบการดาํรงชวีติ (Lifestyle) ค่านิยมหรอืคุณค่า 
(Value) หมายถงึ ความนิยมในสิง่ของหรอืบุคคลหรอืความคดิในเรื่องใดเรื่องหน่ึง หรอืหมายถงึ 
อตัราสว่นของผลประโยชน์ทีร่บัรูต่้อราคาสนิคา้ 
 7.  แบบการดํารงชวีติ (Lifestyle) หมายถงึ รูปแบบของการดํารงชวีติในโลกมนุษยโ์ดย
แสดงออกในรปูของ กจิกรรม (Activities) ความสนใจ (Interest) ความคดิ (Opinions) ในรปูแบบ
การดาํรงชวีติเป็นตวัแปรดา้นโครงสรา้งจติวทิยา หรอื จติวเิคราะห ์(Psychographic Variables) ซึง่
มุง่ความสาํคญัทีก่จิกรรม (Activities) ความสนใจ (Interest) และความคดิเหน็ของผูบ้รโิภค รปูแบบ
การดํารงชวีติขึน้อยู่กบัวฒันธรรม ชัน้ของสงัคม หรอืกลุ่มอาชพีของแต่ละบุคคล ซึ่งจะแตกต่างกนั 
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นักการตลาดเชื่อว่าการเลอืกผลติภณัฑ์ของบุคคลขึน้อยู่กบัค่านิยมและรูปแบบการดํารงชวีติ ซึ่ง
รปูแบบการดาํรงชวีติ สามารถจาํแนกไดเ้ป็น 7 ประเภท คอื 
  7.1  ผูท้ีช่อบเขา้สงัคม (Actualizes) เป็นกลุ่มทีป่ระสบความสาํเรจ็ในชวีติ กระตอืรอืรน้ 
โกห้ร ูมตีําแหน่งหน้าทีส่งู ตอ้งการยกยอ่ง และมฐีานะทางการเงนิด ีกลุ่มน้ีจะสนใจในการดูแลและ
สาํรวจการแสดงออกของตนเองดว้ยวธิกีารต่างๆ ต้องการการเปลีย่นแปลงตอ้งการภาพพจน์โดย
การแสดงออกในรูปของรสนิยม ความเป็นอสิระและลกัษณะต่างๆ กลุ่มน้ีมกัจะเป็นผูนํ้าในหน่วย
ธุรกิจและรฐับาล มคีวามสนใจปญหาด้านสงัคม และเปิดรบัการเปลี่ยนแปลงสิ่ั งใหม่ๆ ตลอดจน
ตอ้งการมคีุณภาพชวีติทีด่ ี
  7.2  ผูท้ีต่อ้งการประสบความสาํเรจ็ในชวีติ (Fulfilled) เป็นกลุ่มทีม่อีายุปานกลางขึน้ไป
พอใจความสะดวกสบายเป็นบุคคลทีน่่าเชื่อถอื มกีารศกึษาสงู และเป็นระดบัมอือาชพี เขา้ใจโลกและ
เหตุการณ์สําคญัเป็นอย่างดคีวามตื่นตวัที่จะแสวงหาความรูใ้หม่ๆสนใจกจิกรรมพกัผ่อน สนใจกบั
อาชพี ครอบครวัการดาํรงชวีติ การใชเ้วลาว่าง มคีวามตอ้งการสถานภาพทางสงัคม ตําแหน่งหน้าที่
ปจจุบนัเป็นที่ยอมรบัและเปิดรบัความคดิใหม่ๆ รวมทัง้การเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ ของสงัคม มกีารั

ตดัสนิใจโดยใช้เหตุผลมคีวามสุขและเชื่อมัน่ในตนเอง มรีายได้จากหลายทางซึ่งจะประกอบด้วย 
กลุ่มอนุรกัษ์นิยม กลุ่มทีม่คีวามชํานาญเฉพาะอย่างสนใจผลติภณัฑซ์ึ่งมคีุณค่าคงทนถาวร และทํา
หน้าทีท่ีม่ปีระโยชน์ 
  7.3  ผูท้ีย่ดึถอืในหลกัการ (Believers) เป็นพวกอนุรกัษ์นิยมยดึถอืตามธรรมเนียมซึ่ง
เคยปฏิบตัิกนัมา เช่น การปฏิบตัิต่อครอบครวัการไปวดัการปฏิบตัิต่อชุมชน การเป็นคนดีของ
ประเทศ ผูท้ีย่ดึถอืจะแสดงลกัษณะดา้นศลีธรรมตามกฎเกณฑ ์สิง่ทีเ่คยปฏบิตัทิีเ่กีย่วขอ้งกบัองคก์าร
ต่างๆ ครอบครวั สงัคม ศาสนา ที่เกี่ยวขอ้งอยู่ กลุ่มน้ีส่วนใหญ่เป็นกลุ่มอนุรกัษ์นิยมชอบใช้ตรา
สนิคา้ของประเทศของตน การศกึษาและรายไดป้านกลางแต่เพยีงพอทีจ่ะตอบสนองความต้องการ
ของตน 
  7.4  ผูท้ีม่คีวามทะเยอทะยาน (Achievers) เป็นกลุ่มทีย่ดึถอืสถานะในสงัคม เป็นผูท้ี่
ประสบความสาํเรจ็ในสาขาวชิาชพี และเป็นบุคคลทีมุ่่งความสาํคญัทีก่ารงานทีต่นชอบโดยทัว่ไปจะ
ใชเ้วลาและพฤตกิรรมในการควบคุมชวีติค่านิยม จะมคีวามสอดคลอ้งกนัทางดา้นความสามารถใน
การคาดคะเนเหตุการณ์ ความมัน่คง มุ่งความสําคญัที่ความเป็นส่วนตวั งานและครอบครวั ซึ่งมี
ความรูส้กึตระหนักในหน้าทีต่อ้งการรางวลัในลกัษณะความภาคภูมใิจ ชวีติดา้นสงัคมจะสะทอ้นถงึ
โครงสรา้งทีเ่กีย่วขอ้งกบัครอบครวั วดั และการทํางาน กลุ่มน้ีดาํเนินชวีติตามธรรมเนียมทีค่นส่วน
ใหญ่ปฏบิตั ิมคีวามอนุรกัษ์นิยมดา้นการเมอืง และเชื่อถอือาํนาจและเหตุการณ์ทีเ่ป็นอยูใ่นปจจุบนัั  มี
ความพอใจผลติภณัฑท์ีม่ภีาพลกัษณ์สงู ซึง่ชีถ้งึการยอมรบั และการยกยอ่ง 
  7.5  ผูท้ี่มคีวามพยายาม (Strivers) ต้องการคน้หาการจูงใจในการยอมรบัจากโลก
ภายนอกจะดิน้รนเพื่อทีจ่ะคน้หาความปลอดภยัในชวีติ สงัคม และมฐีานะทางดา้นรายไดเ้ศรษฐกจิ 
และสงัคมค่อนขา้งตํ่า มคีวามยดึถอืความคดิ และตอ้งการยอมรบัจากบุคคลอื่น รายไดห้รอืตวัเงนิ
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เป็นตวัชี้ถึงความสําเรจ็ของกลุ่มน้ี อย่างไรกต็ามกลุ่มน้ีจะต้องอาศยัแรงกระตุ้น ต้องการความ
ทนัสมยั ความเป็นเจา้ของ สิง่ทีเ่ขาตอ้งการมกัจะไมส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองได ้
  7.6  ผูท้ี่ต่อสูด้ิน้รน (Strugglers) ชวีติของกลุ่มน้ีจะต้องต่อสูด้ิ้นรนโดยต้องคํานึงถงึ
ความปลอดภยัและความมัน่คงของครอบครวัเพราะมรีายได้ตํ่า การศกึษาน้อย ใชแ้รงงานในกา
ทาํงาน มกัจะคาํนึงถงึความสามารถใสการดาํรงชพี มคีวามจาํเป็นและความตอ้งการ แต่รายไดจ้าํกดั 
จงึไม่สามารถแสดงความต้องการส่วนตวัทีเ่ด่นชดั กลุ่มน้ีจงึเป็นผูบ้รโิภคทีต่ดัสนิใจซื้อดว้ยความ
ระมดัระวงัมกีารตดัสนิใจซือ้ดว้ยเหตุผลและเป็นสนิคา้ทีจ่าํเป็นต่อการครองชพี 
  7.7  ผูท้ีม่ปีระสบการณ์ (Experiences) กลุ่มน้ีมอีายุน้อย มแีรงกระตุน้ ตอ้งการความ
ตื่นเตน้ ความแปลกใหม่ ความเสีย่ง เริม่กระบวนการการกําหนดค่านิยมรปูแบบของพฤตกิรรมใน
ชวีติ เป็นคนกระตอืรอืรน้ต่อสิง่ใหม่ๆ  ในขัน้น้ียงัไมส่นใจดา้นการเมอืง กลุ่มน้ีตอ้งการอํานาจความ
ภาคภูมใิจและความมัง่คัง่ ต้องการการออกกําลงักาย กฬีาการพกัผ่อน และกจิกรรมดา้นสงัคม 
คา่ใชจ้า่ยสว่นใหญ่ของกลุ่มน้ีจะเกีย่วขอ้งกบัเสือ้ผา้ อาหาร ภาพยนตร ์ดนตร ีเป็นตน้ 
 ยุบล เบญ็จรงคก์จิ (2542: 44-52) ไดก้ล่าวถงึแนวความคดิดา้นประชากรน้ี เป็นทฤษฎทีี่
ใชห้ลกัการของความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวคอื พฤตกิรรมต่างๆ ของมนุษยเ์กดิขึน้ตามแรงบงัคบัจาก
ภายนอกมากระตุน้ เป็นความเชื่อทีว่่า คนทีม่คีุณสมบตัทิางประชากรทีแ่ตกต่างกนัจะมพีฤตกิรรมที่
แตกต่างกนัไปดว้ยซึง่แนวความคดิน้ีตรงกบัทฤษฎกีลุ่มสงัคม (Social categories Theory) ของ 
Defleur; & Bell-Rokeaoh (1996) ทีอ่ธบิายว่าพฤตกิรรมของบุคคลเกีย่วขอ้งกบัลกัษณะต่างๆ ของ
บุคคล หรอืลกัษณะทางประชากรซึ่งลกัษณะเหล่าน้ีสามารถอธิบายเป็นกลุ่มๆได้ คือ บุคคลที่มี
พฤตกิรรมคล้ายคลงึกนัมกัอยู่ในกลุ่มเดยีวกนั ดงันัน้ บุคคลที่อยู่ในลําดบัชัน้ทางสงัคมเดยีวกนัจะ
เลอืกรบั และตอบสนอง ต่อเน้ือหาขา่วสาร ในแบบเดยีวกนั และทฤษฎคีวามแตกต่างระหว่างบุคคล 
(Individual Differences Theory) ซึง่ทฤษฎน้ีีไดร้บัการพฒันาจากแนวคดิเรื่องสิง่เรา้และการ
ตอบสนอง (Stimulus-Response) หรอืทฤษฎ ีเอส-อาร ์(S-R Theory) ในสมยัก่อน และไดนํ้ามา
ประยุกต์ใชอ้ธบิายเกีย่วกบัการสื่อสารว่า ผูร้บัสารทีม่คีุณลกัษณะทีแ่ตกต่างกนั จะมคีวามสนใจต่อ
ขา่วสารแตกต่างกนั  
 ฮาวเซอร ์และดนูแคน (Hauser; & Duncan. 1959: 2) ไดนิ้ยามถงึประชากรศาสตรว์่า 
หมายถงึ การศกึษาโครงสรา้งการกระจายตวัและส่วนประกอบของประชากร รวมถงึองค์ประกอบ
เกีย่วกบัลกัษณะประชากร ดงัน้ี 
 1. เพศ (Sex) เป็นสรรีะวทิยาทีส่ามารถสงัเกตเหน็ไดแ้ละไม่ไดม้สี่วนในความยุ่งยากใน
การเก็บขอ้มูลของประชากร ซึ่งปกติแล้วเพศ จะประกอบไปดว้ยสองเพศ คอื ชายและหญิง ทัง้น้ี 
ผูห้ญิงและผูช้ายมคีวามแตกต่างกนัทางความคดิ ค่านิยมและทศันคติ รวมถึงความพงึพอใจและ
พฤตกิรรมตลอดจนการตดัสนิใจซือ้สนิคา้และบรกิาร 
 2. อายุ (Age) ตามคํานิยามขององค์การสหประชาชาต ิ(ประชากรศาสตรแ์ละประชา
วรรณา. 2541: 131-132) โดยทัว่ไปมกัจะนําเสนอขอ้มลูอายุของประชากรในรปูแบบช่วงอายุหรอื
กลุ่มของอายุ (Age interval or age group) ซึง่เป็นการรวมกลุ่มอายุทีใ่กลเ้คยีงกนัเขา้ดว้ยกนัตาม
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กลุ่มทีต่้องการจดั โดยมากแลว้มกัจะจดัเป็นกลุ่มอายุ 5 ปี เน่ืองจากอายุระหว่างน้ีสามารถทีจ่ะให้
ขอ้มลูทีล่ะเอยีดมากเพยีงพอ อายมุผีลต่อพฤตกิรรมการแสดงออกและพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ อกี
ทัง้การที่คนเรามคีวามคดิ พฤตกิรรมและทศันคตทิี่แตกต่างกนั สาเหตุหลกัมาจากปจจยัทางดา้นั

อายนุัน่เอง 
 3. สถานภาพการสมรส (Marital Status) หมายถงึ ลกัษณะสาํคญัทัง้ 3 ประการ คอื การ 
เขา้สู่ชวีติสมรส การแตกแยกของชวีติสมรส และการสมรสใหม ่ซึง่สถานภาพสมรสเป็นคุณลกัษณะ
ทางประชากรทีส่ําคญัเกี่ยวกบัเรื่องทางเศรษฐกจิ สงัคม และกฎหมาย ทัง้น้ีสถานภาพสมรสมสี่วน
สาํคญัต่อการตดัสนิใจของบุคคล  
 4. การศึกษา (Education) หมายถึงระดบัชัน้สูงสุดที่เรยีนจบจากสถาบนัการศึกษา ซึ่ง
การศกึษาเป็นตวัแปรทีส่าํคญัมากทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพของการสื่อสารของผูร้บัสาร และการศกึษา
ของบุคคลจะมผีลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจซื้อ แตกต่างกนัไปตามระดบัความรูแ้ละประสบการณ์ 
จากงานวจิยัของ ปรมะ สตะเวทนิ (2538: 114-115) พบว่าการศกึษาของผูร้บัสารนัน้ ทาํใหผู้ร้บัสาร
มีการเปิดรบัสารแตกต่างกันไป และนอกจากนี้การศึกษาหรือระดับความรู้ของผู้บริโภคยังมี
ความสาํคญัในฐานะทีเ่ป็นปจจยัทีก่่อใหเ้กดิความคดิรว่มกนัไดร้ะหวา่งเจา้ของสนิคา้กบัผูบ้รโิภคั  
 5.  อาชพี (Occupation) หมายถึงชนิดของงานที่บุคคลทํา ที่นํามาซึ่งรายได้ที่เป็น
ค่าตอบแทนหรอืผลกําไรจากการทํางาน ซึ่งในการเกบ็ขอ้มูลทีเ่กี่ยวกบัอาชพีจงึหมายถงึชนิดของ
งานที่บุคคลทํา อาชีพของเขาจะเป็นชนิดของงานที่เขาเคยทํามาก่อนหน้านัน้ โดยไม่คํานึงถึง
ประเภทของงานหรอืสถานภาพของบุคคลในงาน เน่ืองมาจากอาชพีมจีํานวนมากมายหลายอาชพี 
จงึจาํเป็นตอ้งจดักลุ่มอาชพี อกีทัง้บุคคลในแต่ละสาขาอาชพียอ่มมคีวามจาํเป็นและความตอ้งการใน
สนิคา้และบรกิารแตกต่างกนัไป 
 6.  รายได ้(Income) เป็นดชันีทีนิ่ยมใชก้นัมากทีสุ่ดในการทีจ่ะวดัฐานะทางเศรษฐกจิของ
ครวัเรอืนและบุคคล รายไดจ้ะผนัแปรตามระดบัการศกึษาและอาชพี  
 จากแนวความคิดและทฤษฏีด้านประชากรศาสตร์ที่กล่าวมาข้างต้น จึงสรุปได้ว่า 
โครงสรา้งทางดา้นปจจยัส่วนบุคคลมอีงคป์ระกอบทีส่าํคญัั  ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา สถานภาพ 
รายได ้เชือ้ชาต ิศาสนา ขนาดครอบครวั หรอืวงจรชวีติครอบครวั และเพื่อใหเ้ขา้ถงึกลุ่มเปาหมาย้

และความต้องการของผูบ้รโิภคสูงสุด จงึไดนํ้ากรอบแนวความคดิน้ีมาใชศ้กึษาเพื่อเป็นแนวทางใน
การคน้หาคาํตอบเกีย่วกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนั อนัไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และประสบการณ์ ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมของ
ผูบ้รโิภค 
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2. แนวคดและทฤษฎีเก่ียวกบัสวนประสมทางการตลาดบรการในมมุมองของิ ิ่  
    ลกูค้า  
 ความหมายของการตลาด  
 มผีูก้ล่าวถงึความหมาย ซึง่ผูว้จิยัไดร้วบรวมไวด้งัน้ี 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 4) กล่าวว่า การตลาดคอื การตลาดสมยัใหมข่ึน้อยู่กบัความพงึ
พอใจของลูกคา้ เช่นความพงึพอใจในผลติภณัฑ ์(Product) ตอ้งมคีุณภาพมคีวามคงทน สวยงามน่า
ใช ้ในดา้นราคา (Price) ราคาทีบ่รสิุทธยิุตธิรรมซึ่งเป็นสิง่สําคญัมากมสีนิคา้บางตวัทีข่ายไม่ออก ์
เพราะ ลูกคา้เหน็ว่าราคาไม่เหมาะสม รวมทัง้การจดัหาสถานที ่(Place) ในการจดัจําหน่าย สถานที ่
ตอ้งโอ่อ่า หรหูรา น่าอยู ่สวยงาม ทนัสมยั และมกีารโฆษณาประชาสมัพนัธ ์(Promotion) ทีด่ผีูค้น
ตอ้นรบัดว้ยความเป็นมติร ยิม้แยม้แจม่ใส ผูแ้นะนําสนิคา้ ตอ้งเป็นผูท้มีคีวามรูแ้ละน่าเชื่อถอื รวมทัง้ 
การใหบ้รกิาร (Service)ทีเ่ป็นเลศิเกนิความคาดหมาย ชนิดทีล่กูคา้ไมค่ดิวา่จะบรกิารไดด้ขีนาดน้ี ให้
ลูกค้ารู้สกึว่าไม่เคยได้รบับรกิารอย่างดเียี่ยม อย่างน้ีมาก่อนมทีี่น่ีที่เดยีว หาวธิีหากลยุทธ์ ทําให้
ลกูคา้พอใจใหม้ากทีส่ดุเทา่ทีจ่ะมากไดก้ารทาํการคา้จงึจะประสบความสาํเรจ็ 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543: 9) ไดใ้หค้วามหมายของการตลาด หมายถงึ กระบวนการทาง
สงัคมและทางการบริหารที่บุคคลและกลุ่มได้รบัสิ่งที่เขาต้องการและพึงประสงค์โดยผ่านการ
สรา้งสรรค ์นําเสนอและแลกเปลีย่นสนิคา้ทีม่คีุณคา่กบับุคคลอื่น 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 53) ใหค้วามหมายส่วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix 4P’s) วา่หมายถงึ ตวัแปรทางการตลาดทีค่วบคุมไดซ้ึง่บรษิทัใชร้ว่มกนัเพือ่ตอบสนอง
ความพงึพอใจ แก่กลุ่มเปาหมายประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์้ (Product) ราคา (Price) การจดัจําหน่าย 
(Place) การสง่เสรมิ การตลาด (Promotion) การจดัจาํหน่าย (Place หรอื Distribution) 
 คอทเลอร ์(Kotler. 2000: 92) ไดใ้หค้วามหมายการตลาดไวว้่า เป็นกจิกรรมทีม่นุษย์
กระทําขึน้เพื่อสนองความตอ้งการของคนใหไ้ดร้บัความพอใจโดยผ่านกรบวนการแลกเปลีย่นโดยที่
การตลาดเป็นกจิกรรมทีท่ําใหส้นิคา้ หรอืบรกิารเคลื่อนยา้ยจากผูผ้ลติ ไปยงัผูบ้รโิภค หรอืผูใ้ช ้ซึ่ง
กล่าวได้ว่า เป็นกระบวนการทางการบรหิารและสงัคม ซึ่งบุคคลและกลุ่มบุคคลได้รบัสิง่ซึ่งสนอง
ความจําเป็น และความต้องการจาการสร้างและแลกเปลี่ยนระหว่างผลิตภัณฑ์และมูลค่าของ
ผลติภณัฑ ์
 สรุปได้ว่าความหมายของการตลาดนัน้เป็นกระบวนการทางสงัคม ทางการบรหิาร และ
กระบวนการในการวางแผนดําเนินการเกี่ยวกบัผลติภณัฑ ์การตัง้ราคา การส่งเสรมิการตลาด และ
การจดัจาํหน่ายสนิคา้ และบรกิาร ซึง่ธุรกจิตอ้งนํามาใชร้ว่มกนัเพือ่ตอบสนองความตอ้งการและสรา้ง
ความพงึพอใจกบักลุ่มเปาหมายหรอืลูกคา้และสรา้งความไดเ้ปรยีบเหนือคู่แข่งขนัในการซื้อสนิคา้้

และบรกิาร 
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 ความสาํคญัของการตลาด  
 จากการศกึษาความสาํคญัของการตลาดไดม้ผีูใ้หค้วามหมาย ดงัน้ี 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 14) กล่าวถงึความสําคญัของการตลาดว่า ในองคก์าร
ธุรกจิการตลาดเป็นเครื่องมอืทีส่รา้งรายไดใ้หก้บักจิการอนัจะนําผลไปสูก่ารสรา้งกําไร ในทีสุ่ดระบบ
เศรษฐกจิของประเทศต้องอาศยัตลาด เพื่อการพฒันาเศรษฐกจิ สงัคม และการคา้ระหว่างประเทศ
สาํหรบับุคคลทัว่ไปสามารถนําหลกัการตลาดไปประยกุตใ์ชใ้นการดาํเนินชวีติได ้
 ศรสีุภา สหชยัเสร ี(2550: 17-18) ไดก้ล่าวว่า ความสาํคญัของการตลาดเป็นกลไกหลกัใน
การผลกัดนัใหร้ะบบเศรษฐกจิสามารถขยายตวัเตบิโต โดยการตลาดจะเป็นกลไกในการกระตุ้นให้
เกดิการบรโิภคภายในระบบเศรษฐกจิ และเป็นส่วนสนับสนุนใหผู้บ้รโิภคเกดิความพยายามสรา้ง
รายไดเ้พิม่มากขึน้ 
 สรุปได้ว่า ความสําคญัของการตลาดมบีทบาทสําคญัในการดําเนินชีวิตของเราทุกคน 
เพราะมคีวามเกี่ยวขอ้งกบัธุรกิจขนาดเล็ก ธุรกิจขนาดกลาง ธุรกิจขนาดใหญ่ รวมไปจนกระทัง้
เศรษฐกจิระดบัประเทศ และระดบัโลก เป็นกลไกในการขบัเคลื่อนใหธุ้รกจิดําเนินการต่อไป เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 
 
 แนวคดเก่ียวกบัสวนประสมทางการตลาด ิ ่ (Marketing Mix)  
 จากการศกึษาแนวคดิเกีย่วกบัสว่นประสมการตลาดไดม้นีกัวชิาการใหแ้นวคดิและ 
ความหมายไว ้ดงัน้ี 
 คอทเลอร ์(Kotler. 2000: 14) ไดใ้หค้วามหมายของ สว่นประสมทางการตลาดไวว้่า เป็น
กลุ่มของเครื่องมือทางการตลาดที่องค์กร ใช้ในการปฏิบัติตามวัตถุประสงค์ทางการตลาด 
กลุ่มเปาหมาย ้ การกําหนดกลยุทธส์่วนผสมการตลาด (Marketing Mix Strategy Determination) 
หมายถงึ กลุ่มของเครื่องมอืการตลาดซึ่งธุรกจิใชร้่วมกนัเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดใน
ตลาดเปาหมาย เครื่องมอืทางการตลาด ้ 4 ประการ ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การ
จดัจาํหน่าย (Place or Distribution) และการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) เราเรยีกสัน้ๆ ว่า 4P’s 
ในขัน้น้ีจะเกีย่วขอ้งกบัการพฒันากลยุทธก์ารตลาด (Marketing Strategy) หมายถงึ โปรแกรมของ
บรษิทัในการเลอืกตลาดเปาหมายเฉพาะอย่างและสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ทีเ่ป็น้ เปาหมาย้

นัน้โดยการใชส้ว่นประสมการตลาด ในการเสนอสว่นประสมการตลาดเหล่าน้ี นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งมี
ความรูเ้กีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในส่วนทีเ่กีย่วกบัการตดัสนิใจเกีย่วกบั 4P’s ซึง่ใชเ้พื่อกําหนด 
กลยทุธก์ารตลาดทีส่ามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภค ไดด้งัน้ี Kotler (2000: 211) 
 1.  ด้านผลตภณัฑ์ิ  ผลติภณัฑ ์หมายถงึ สิง่ทีนํ่าเสนอกบัตลาดเพือ่ความสนใจ (Attention) 
ความอยากได ้ (Acquisition) การใช ้ (Using) หรอืการบรโิภค (Consumption) ทีส่ามารถตอบสนอง
ความตอ้งการหรอืความจาํเป็นบรโิภค การตดัสนิใจในลกัษณะของผลติภณัฑแ์ละบรกิารจะไดร้บั
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อทิธพิลจากพฤตกิรรมของผูบ้รโิภควา่มคีวามตอ้งการผลติภณัฑท์ีม่คีุณสมบตัอิะไรบา้ง แลว้นกัการ
ตลาดจงึนํามากาํหนดกลยทุธผ์ลติภณัฑท์างดา้นต่างๆ คอื 
  1.1  ขนาด รปูรา่งลกัษณะและคุณสมบตัอิะไรบา้งทีผ่ลติภณัฑค์วรม ี
  1.2  ผลติภณัฑค์วรจะบรรจุภณัฑอ์ยา่งไร 
  1.3  ลกัษณะการบรกิารทีผู่บ้รโิภคตอ้งการ 
 2.  ด้านราคา ราคา หมายถงึ สิง่ทีบุ่คคลจ่ายสาํหรบัสิง่ทีไ่ดม้าซึง่แสดงถงึมลูค่าในรปูของ
เงนิตรา หรอือาจหมายถงึ จาํนวนเงนิและ (หรอื) สิง่อื่นทีจ่าํเป็นตอ้งใชเ้พื่อใหไ้ดม้าซึง่ผลติภณัฑแ์ละ
บรกิาร นักการตลาดต้องตดัสนิใจในราคา ผลิตภณัฑ์หรอืบรกิาร และการปรบัปรุงราคาแหล่าน้ี
ลกัษณะความแตกต่างของผลติภณัฑแ์ละความสามารถในการตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 
ทาํใหเ้กดิมลูค่า (Value) ในตวัสนิคา้ มลูค่าทีส่ง่มอบใหลู้กคา้ตอ้งมากกว่าตน้ทุน (Cost) หรอืราคา 
(Price) ของสนิคา้นัน้ ผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจซื้อก็ต่อเมื่อมูลค่ามากเกนิกว่าราคาสนิคา้ คําถามที่
เกีย่วขอ้งกบัราคาและเป็นสว่นทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคมดีงัน้ี  
  2.1  ผูบ้รโิภคมกีารรบัรูร้าคา (Awareness) วา่เหมาะสมกบัสนิคา้นัน้อยา่งไร  
  2.2  ผูบ้รโิภครูส้กึถงึความแตกต่างระหวา่งสนิคา้ต่างๆ ไดอ้ยา่งไร 
  2.3  ปริมาณการลดราคาที่จําเป็น เพื่อกระตุ้นการซื้อในระหว่างการแนะนําสินค้า 
ใหม ่และการสง่เสรมิการขายควรเป็นจาํนวนเทา่ใด  
  2.4  ขนาดสว่นลดใหก้บัผูท้ีซ่ือ้ดว้ยเงนิสดเป็นเทา่ใด 
 3. ด้านการจดัจาํหนาย่  การจดัจําหน่าย หมายถงึ การเลอืกและการใหผู้เ้ชี่ยวชาญ
ทางการตลาด ประกอบด้วยคนกลาง บรษิทัขนส่งและบรษิทัเก็บรกัษาสนิค้าที่เหมาะสมกบัลูกค้า
เปาหมาย โดยสรา้งอรรถประโยชน์ดา้นเวลา สถานที ่ความเป็น้ เจา้ของ หรอือาจหมายถงึ โครงสรา้ง
ช่องทาง (สถาบนัและกจิกรรม) ทีใ่ชเ้พื่อเคลื่อนยา้ยผลติภณัฑ ์หรอืบรกิารจากองคก์ารไปยงัตลาด 
สว่นประกอบของกจิกรรมและสถาบนัการตลาดทีว่่าผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีถู่กตอ้งไปยงัลูกคา้ การ
จดัจําหน่ายจงึเกีย่วขอ้งกบักลไกในการเคลื่อนยา้ย สนิคา้และบรกิารไปยงัผูบ้รโิภคซึง่ตอ้งพจิารณาถงึ
วธิกีารทีนํ่าเสนอผลติภณัฑเ์พื่อขาย การตดัสนิใจในการจดัจําหน่ายจะไดร้บัอทิธพิลจากพฤตกิรรม
ผูบ้รโิภค ดงัน้ี  
  3.1  ลกัษณะโครงสรา้งการจดัจาํหน่ายเพือ่การคา้ปลกีอะไรบา้งทีค่วรใชใ้นการเสนอ 
ขายผลติภณัฑ ์
  3.2  ควรจะขายทีไ่หน (Where) และเป็นจาํนวนมากน้อยเพยีงใด (How Many) การจดั
จาํหน่ายเพือ่กระจายผลติภณัฑไ์ปยงัผูค้า้ปลกี 
   3.3  จะนําสนิคา้อะไรไปยงัรา้นคา้ปลกี (What) 
  3.4  ความจาํเป็นของบรษิทัทีจ่ะควบคุมกจิกรรมต่างๆ การควบคุมธุรกจิการจดั 
จาํหน่ายเป็นอยา่งไร (How) 
   3.5  ภาพลกัษณ์และลกัษณะของรา้นคา้ปลกีอะไรบา้งทีค่วรจะสรา้งขึน้  
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 4.  ด้านการสง่ เสรมการตลาดิ  การส่งเสรมิการตลาด หมายถงึ การสื่อสารเกีย่วกบัขอ้มูล
ระหว่างผูข้ายและผูซ้ือ้เพื่อสรา้งทศันคต ิ(Attitude) และพฤตกิรรมการซื้อ (Buying Behavior) 
วตัถุประสงค์ของการติดต่อสื่อสารเพื่อแจ้งข่าวสารเพื่อจูงใจ เพื่อเตือนความทรงจํา กลุ่มลูกค้า 
เปาหมายเกีย่วกบับรษิทั และการสง่เสรมิการตลาดกลยทุธใ์นการสง่เสรมิการตลาดม ี้ 5 กลยทุธ ์ดงัน้ี  
  4.1  กลยทุธก์ารโฆษณา (Advertising Strategy) 
  4.2  กลยทุธก์ารขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling Strategy)  
  4.3  กลยทุธก์ารสง่เสรมิการขาย (Sales Promotion Strategy) 
  4.4  กลยทุธก์ารใหข้า่วและการประชาสมัพนัธ ์(Publicity and Public Relation 
Strategy) 
  4.5  กลยทุธก์ารตลาดทางตรง (Direct Marketing Strategy) 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 53) ไดใ้หค้วามหมายของ สว่นประสมทางการตลาด 
ว่า เป็นตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได้ ซึ่งบรษิัทใช้ร่วมกนั เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่
กลุ่มเปาหมาย้  ไดแ้ก่  
 1.  ผลตภณัฑ์ิ  หมายถงึ สิง่ทีเ่สนอขายโดยธุรกจิเพือ่สนองความตอ้งการของลกูคา้ใหเ้กดิ
ความพงึพอใจอาจจะมตีวัตนหรอืไมม่ตีวัตนกไ็ด ้ประกอบด้วยสิง่สมัผสัได้ หรอืสมัผสัไม่ได้ เช่น
บรรจุภณัฑ์ ราคา คุณภาพ ตราสนิค้า บรกิาร และชื่อเสยีงของผูข้าย ผลติภณัฑอ์าจจะเป็น
สนิค้า บรกิาร สถานที่ บุคคลหรอืความคดิ ผลติภณัฑ์ต้องมอีรรถประโยชน์ (Utility) มคีุณค่า 
(Value) ในสายตาลูกค้าจงึมผีลทาํใหผ้ลติภณัฑ์สามารถขายได ้
 2.  ราคา หมายถงึ คุณคา่ผลติภณัฑใ์นรปูตวัเงนิ ซึง่ราคาเป็นตน้ทุนของลกูคา้ ซึง่
ผูบ้รโิภคนัน้จะเปรยีบเทยีบระหวา่งคุณคา่สนิคา้หรอืบรกิารกบัราคาของสนิคา้หรอืผลติภณัฑน์ัน้ ถา้
คุณคา่สงูกวา่ราคากจ็ะมกีารตดัสนิใจซือ้มากกวา่ 
 3. ชองทางการจดัจาํหนาย่ ่  หมายถงึ โครงสรา้งของชอ่งทางซึง่ประกอบดว้ย ทีต่ัง้ของผู้
ใหบ้รกิารและความยากงา่ยในการเขา้ถงึ ซึง่เป็นอกีปจจยัสาํคญัของการบรกิารทัง้น้ีความยากงา่ยในั

การเขา้ถงึบรกิารนัน้มใิชแ่ต่เฉพาะการเน้นทางกายภาพเทา่นัน้ แต่ยงัรวมถงึการตดิต่อสือ่สาร ดงันัน้ 
ประเภทของสถานทีใ่หบ้รกิารจะตอ้งครอบคลุมเพราะเป็นปจจยัต่อการเขา้ถงึบรกิารอกีดว้ยั  
 4.  การสงเสรมการตลาด่ ิ  หมายถงึ เป็นการตดิต่อสือ่สารเกีย่วกบั ขอ้มลูระหวา่งผูข้าย
กบัผูซ้ือ้ อาจใชค้นหรอืไมใ่ชค้นในการสือ่สารเพือ่สรา้ง ความพงึพอใจต่อตราสนิคา้ หรอืบรกิาร หรอื
ความคดิ หรอืต่อบุคคล 
 ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2546: 63) ไดใ้หค้วามหมายของ สว่นประสมทางการตลาด ในแต่
ละดา้น ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์ราคา ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย และการสง่เสรมิการตลาด ไวด้งัน้ี  
 1.  ผลตภณัฑ์ิ  บรกิารเป็นผลติภณัฑอ์ยา่งหน่ึง แต่เป็นผลติภณัฑท์ีไ่มม่ตีวัตน (Intangible 
Product) ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มลีกัษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก ความรวดเรว็ 
ความสบายตวั ความสบายใจ การใหค้วามเหน็ การให ้คําปรกึษา เป็นตน้ บรกิารจะต้องมคีุณภาพ
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เช่นเดยีวกบัสนิคา้ แต่คุณภาพของบรกิารจะต้องประกอบ มาจากหลายปจจยัที่ประกอบทัง้ความรู ้ั

ความสามารถ และประสบการณ์ของพนักงาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเรว็และต่อเน่ือง
ของขัน้ตอน การสง่มอบบรกิาร ความสวยงามของอาคารสถานที ่รวมถงึอธัยาศยัไมตรขีองพนกังาน
ทุกคน 
 2.  ราคา เป็นสิง่ทีก่ําหนดรายไดข้องกจิการ กล่าวคอื การตัง้ราคาสูงกจ็ะทําใหธุ้รกจิ มี
รายไดส้งูขึน้ การตัง้ราคาตํ่ากจ็ะทาํรายไดข้องธุรกจินัน้ตํ่า ซึง่อาจนาไปสูภ่าวะขาดทุนได ้อยา่งไรกต็ํ

กม็ไิดห้มายความว่า ธุรกจิหน่ึงจะตัง้ราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกจิจะต้องอยู่ในสภาวะของการมคีู่แข่ง 
หากตัง้ราคาสูงกว่าคู่แข่งมากแต่บรกิารของธุรกจินัน้ไม่ได้มคีุณภาพสูงกว่า คู่แข่งขนัมากเท่ากบั
ราคาที่เพิม่ ย่อมทําให้ลูกค้าไม่มาใช้บรกิารกบัธุรกิจนัน้ต่อไป หากธุรกิจตัง้ราคาตํ่า กจ็ะนํามาสู
สงครามราคาเน่ืองจากคู่แขง่รายอื่นสามารถลดราคาตามได ้ในเวลาอนัรวดเรว็ในมุมมองของลูกคา้ 
การตัง้ราคามผีลอยา่งมากต่อการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้ และราคาของการบรกิารเป็นปจจยัสาํคญัใั น
การบอกถงึคุณภาพทีจ่ะไดร้บั กล่าวคอื ราคาสงูคุณภาพในการบรกิารน่าจะสงูดว้ย ทําใหม้โนภาพ
หรอืความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบรกิารทีไ่ดร้บัสงูดว้ย แต่ผลทีต่ามมาคอื ตอ้งมคีุณภาพสนองความ
คาดหวงัของลูกคา้ได ้ในขณะทีก่ารตัง้ราคาตํ่าลกูคา้มกัคดิวา่จะไดร้บัคุณภาพดอ้ยตามไปดว้ย  ซึ่ง
ถ้าหากตํ่ามากๆ ลกูคา้อาจจะไมใ่ชบ้รกิารกไ็ด ้เน่ืองจากไมก่ลา้เสีย่งต่อการบรกิารทีจ่ะไดร้บั ดงันัน้
การตัง้ราคาในธุรกจิ เป็นเรื่องทีซ่บัซอ้นยากกว่าการตัง้ราคาของสนิคา้มาก ซึง่ผูบ้รหิารตอ้งไมล่มืว่า 
ราคากจ็ะเป็นเงนิทีลู่กคา้ต้องจ่ายออกไป เพื่อรบับรกิารกบัธุรกจิ ดงันัน้การที่ธุรกจิตัง้ราคาไวสู้งก็
หมายความว่าลูกคา้ทีม่าบรโิภคกจ็ะต้องจ่ายเงนิสูงดว้ย ผลตามมากค็อืลูกคา้จะมกีารเปรยีบเทยีบ
ราคากบัคูแ่ขง่ หรอือยา่งน้อยจะเปรยีบเทยีบกบัความคุม้คา่กบัสิง่ทีจ่ะไดร้บั 
 3.  ชองทางการจดัจาํหนาย่ ่  กลยุทธ์ดา้นการจดัจําหน่าย หมายถงึ การเลอืกและการใช้
ผู้เชี่ยวชาญทางการตลาด ซึ่งประกอบด้วยคนกลาง บริษัท ขนส่ง และบริษัทเก็บรกัษาสนิค้าที่
เหมาะสม กบัลูกคา้เปาหมาย โดยสรา้งประโยชน์ ดา้นเวลา สถานที ่เช่น การเลอืกสรรหาสถานที่้

ใหบ้รกิาร การกระจายจุดใหบ้รกิาร และการครอบคลุมพืน้ทีใ่นการใหบ้รกิารนัน้ สามารถใหบ้รกิาร
ผา่นชอ่งทางการจดัจาํหน่ายได ้4 วธิ ีไดแ้ก่ 
  3.1 การใหบ้รกิารผา่นรา้น (Outlet) การใหบ้รกิารแบบน้ีเป็นแบบทีท่ํากนัมานาน เช่น 
รา้นตดัผม รา้นซกัรดั รา้นใหบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ต ใหบ้รกิารดว้ยการเปิดรา้นคา้ตามตกึแถวในชุมชน 
หรือห้างสรรพสินค้า แล้วขยายสาขาออกไปเพื่อให้บริการลูกค้าได้สูงสุด โดยร้านประเภทน้ีมี
วตัถุประสงคเ์พือ่ทาํใหผู้ร้บับรกิารพบกนั ณ สถานทีแ่หง่หน่ึงโดยการเปิดรา้นคา้ขึน้มา 
  3.2  การใหบ้รกิารถงึบา้นลูกคา้หรอืสถานทีท่ีลู่กคา้ตอ้งการ การใหบ้รกิารแบบน้ีเป็นการ
ส่งพนักงานไปใหบ้รกิารถงึบ้านลูกค้า หรอืสถานที่อื่นตามความสะดวกของลูกค้าเช่น การบรกิาร
จดัส่งอาหารตามสัง่ การใหบ้รกิารส่งพยาบาลไปดูแลผูป้วย การส่งพนักงานทําความสะอาดไปทํา่

ความสะอาดอาคาร การบรกิารปรกึษาคดถีงึทีท่ํางานลูกคา้ การจา้งวทิยากรมาฝึกอบรมทีโ่รงแรม
แห่งหน่ึง การใหบ้รกิารแบบน้ีธุรกจิไม่ต้องมกีารจดัตัง้สํานักงานที่หรูหราหรอืการเปิดเป็นรา้นค้า
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ใหบ้รกิาร สํานักงานอาจจะเป็นบ้านเจา้ของ หรอือาจจะมสีํานักงานแยกต่างหาก แต่ลูกคา้ ตดิต่อ
ธุรกจิดว้ยการใหโ้ทรศพัทห์รอืโทรสาร เป็นตน้ 
  3.3  การให้บริการผ่านตัวแทน การให้บริการแบบน้ี เป็นการขยายธุรกิจ ด้วยการขาย  
แฟรน ไชน์ หรอืการจดัตัง้ตวัแทนการใหบ้รกิาร เช่น แมคโดนัลด ์หรอืเคเอฟซ ีทีข่ยายธุรกจิไปทัว่
โลก บรษิทัการบนิไทย ขายตัว๋เครือ่งบนิผา่นบรษิทัทอ่งเทีย่ว โรงแรมต่างๆ เป็นตน้ 
  3.4  การให้บริการผ่านทางอีเล็กทรอนิกส์ การให้บริการแบบน้ี เป็นการบริการที่
ค่อนขา้งใหม ่โดยอาศยัเทคโนโลย ีมาช่วยลดตน้ทุนจากการจา้งพนักงาน เพื่อใหก้ารบรกิารเป็นไป
อย่างสะดวกและทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง เช่นการใหบ้รกิารผ่านเครื่องเอทเีอม็ เครื่องแลกเงนิตรา
ต่างประเทศ เกา้อีน้วดอตัโนมตั ิเครื่องชัง่น้ําหนกัหยอดเหรยีญตามศนูยก์ารคา้  การใหบ้รกิารดาวน์
โหลด ขอ้มลูจากสือ่อนิเทอรเ์น็ต เป็นตน้ 
 4.  การสงเสรมการตลาด่ ิ  การส่งเสรมิการตลาดของธุรกจิบรกิารจะมคีวามคลา้ยกบั
ธุรกจิการขายสนิคา้ กล่าวคอื การสง่เสรมิการตลาด ของธุรกจิ บรกิาร ทาํไดใ้นทุก รปูแบบ ไมว่่าจะ
เป็นการโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การใหข้่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผ่านสื่อ
ต่างๆ ซึ่งการบรกิารที่ต้องการลูกคา้ ระดบัสูงต้องอาศยัการประชาสมัพนัธ์ช่วย สรา้งภาพลกัษณ์ 
ส่วนบรกิารทีต่อ้งการเจาะลูกคา้ระดบักลางและระดบัล่าง ซึ่งเน้นราคาค่อนชา้งตํ่า ตอ้งอาศยั การล
แลกแจกแถม เป็นตน้ สาํหรบัธุรกจิ การสง่เสรมิการตลาดทีนิ่ยม ใชก้นัมากมาย ยกตวัอย่าง ได้
ดงัต่อไปน้ี 
  4.1  โครงการสะสมคะแนน (Loyalty Program) การสง่เสรมิการตลาดแบบน้ีเป็นการเน้น
ความจงรกัภกัดจีาดลูกคา้ ดว้ยการใหส้ทิธปิระโยชน์สะสมทุกครัง้ของการใชบ้รกิารทําใหลู้กคา้รูส้กึ 
ผกูพนักบัธุรกจิ 
  4.2  การลดราคาโดยใชช้่วงเวลา ความตอ้งการในการใชบ้รกิารของลูกคา้มกีารขึน้ลง
ตามชว่งเวลาของวนั ผูบ้รหิารจะตอ้งนําเรือ่งน้ีมาใชใ้หเ้กดิประโยชน์แก่ธุรกจิ 
  4.3  การสมคัรเป็นสมาชกิ ลูกคา้ไดร้บัขา่วสารจากคู่แขง่ตลอดเวลาทาํใหลู้กคา้อาจจะ
ไปทดลองใชบ้รกิารของคู่แข่งได ้และในทีสุ่ดอาจจะสูญเสยีลูกคา้ไป การใหลู้กคา้สมคัรเป็นสมาชกิ 
เป็นการผกูมดัและสรา้งความสมัพนัธก์บัลูกคา้อย่างหน่ึงไม่ใหห้นีไปไหนแต่สิง่ทีผู่บ้รหิารจะตอ้งทาํ
คอืจะต้องสรา้งความแตกต่างของสทิธปิระโยชน์ที่ลูกคา้ที่เป็นสมาชกิกบัลูกค้าทัว่ไปอย่างชดัเจน 
และจะตอ้งมกีารสือ่สารถงึสทิธปิระโยชน์ใหล้กูคา้ทราบอยา่งแทจ้รงิ 
  4.4  การขายบตัรใชบ้รกิารลว่งหน้า การใชบ้รกิารในแต่ละครัง้ ลกูคา้ยอ่มตอ้งการไดร้บั
ราคาพเิศษหรอืตอ้งการลดราคา แต่ธุรกจิไมค่วรลดราคา แต่ควรขายบตัรใชบ้รกิาร คอืใหล้กูคา้ซือ้
บรกิารไวล้่วงหน้าซึง่อาจจะเป็น 5 หรอื 10 ครัง้ แลว้มาใชบ้รกิารภายในระยะเวลา 6 เดอืน หรอื 1 ปี 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2549: 52-56) กล่าวว่า ในการสรา้งความพงึพอใจแก่ลูกคา้ เราตอ้ง
คาํนึงถงึสืง่ทีจ่ะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ได ้ซึง่ปนะกอบดว้ยการพฒันาผลติภณัฑ์
ทีลู่กคา้ตอ้งการในราคาทีเ่หมาะสม จดัจาํหน่ายในสถานทีแ่ละวธิกีารทีลู่กคา้จะเกดิความสะดวกสบาย 
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ละใชส้ิง่ทีจ่ะกระตุน้ใหลู้กคา้รบัรู ้อยากใช ้และทาํการซือ้ดว้ยวธิกีารทีเ่หมาะสม จงึเกดิเป็นสว่นประสม
ทางการตลาด หรอื 4Ps คอื ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และ การสง่เสรมิการตลาด ซึง่
ต้องใช้ร่วมกัน เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจของกลุ่มเปาหมายได้อย่างมี้

ประสทิธภิาพ รายละเอยีดในแต่ละดา้นมดีงัน้ี 
 1.  ผลตภณัฑ์ิ  ในการกําหนดกลยุทธ์การบรกิารการตลาด ไม่ว่าจะเป็นในธุรกิจที่ผลิต
สนิคา้หรอืบรกิารกต็ามต่างจะตอ้งพจิารณาถงึลกูคา้ กล่าวคอื ในการวางแผนเกีย่วกบัผลติภณัฑต์อ้ง
พจิาณาถงึ ความจาํเป็นและความตอ้งการ (Customer’s Needs or Wants) ทีม่ต่ีอผลติภณัฑน์ัน้ๆ
เป็นหลัก เพื่อธุรกิจสามารถนําเสนอ ผลิตภัณฑ์ที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าได้มากที่สุด 
โดยเฉพาะในตลาดทีม่กีารแขง่ขนัสงูทีท่ําใหต้อ้งมุ่งเน้นทีต่ลาดเฉพาะส่วน (Niche Market) การ
เขา้ใจถงึความต้องการและสามารถตอบสนองความต้องการเหล่านัน้ไดจ้ะสามารถสรา้งความพอใจ
และความภกัดขีองลกูคา้ได ้ซึง่ผลติภณัฑ ์ในธุรกจิมคีวามแตกต่างจากสนิคา้ ทัง้ดา้นรปูแบบ และการ
ดาํเนินงาน ดงันัน้กลยทุธด์า้นผลติภณัฑส์าํหรบัธุรกจิจงึม ีความแตกต่างกนัไปดว้ย 
 2.  ราคา สําหรบัการวางแผนด้านราคา นอกเหนือ จากต้นทุนในการผลติ การใหบ้รกิาร 
และการบรกิารแลว้กต็อ้งพจิารณาถงึ ตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ เป็นหลกัดว้ยธุรกจิตอ้งพยายามลด
ต้นทุนภาระที่ลูกค้าต้องรบัผิดชอบ ตัง้แต่ค่าใช้จ่าย ผลิตภณัฑ์บริการ รวมถึงค่าใช้จ่ายอื่นๆ ที่
เกีย่วขอ้งดว้ยทัง้ดา้นเวลา จติใจ ความพยายามทางดา้นรา่งกาย และความรูส้กึทางลบต่างๆ ทีล่กูคา้
อาจได้รบัด้วย ในการพยายามลดค่าใช้จ่ายต่างๆ ของลูกค้าจะกลายมาเป็นต้นทุน ของธุรกจิเอง 
โดยเฉพาะคา่ใชจ้า่ยทีเ่กดิขึน้กบักลุ่มลกูคา้ ทีช่อบซือ้ของราคาตํ่า  
 3.  ชองทางการ่ จ ัดจําหนาย่  การจําหน่ายที่ต้องพิจารณาถึง ความสะดวกสบาย 
(Convenience) ในการรบับรกิาร การสง่มอบสูล่กูคา้ สถานที ่และเวลาในการสง่มอบ กล่าวคอืลูกคา้
ควรจะเขา้ถงึไดง้า่ยทีสุ่ดเท่าทีจ่ะเป็นไปได ้ในเวลาและสถานทีลู่กคา้เกดิความสะดวกทีสุ่ด การเลอืก
ชอ่งทางในการนําสง่ (Delivery) บรกิารทีเ่หมาะสมขึน้อยูก่บัลกัษณะ ของบรกิารแต่ไดม้กีารเปิดเวบ็ไซด์
ตดิต่อกบัลกูคา้และคูค้า้อื่นๆ เพือ่ใหเ้กดิความรวดเรว็ การจดัจาํหน่ายการบรกิารมรีายละเอยีดมากกว่า
การหาช่องทางในการจดัจาํหน่าย (Channel of Distribution) ทีเ่หมาะสม แต่ตอ้งพจิารณาถงึทาํเล
ทีต่ ัง้ (Location) เน่ืองจากบรกิารบางประเภทลูกคา้ตอ้งเดนิทางไปถงึสถานทีบ่รกิารดว้ยตนเอง จงึ
ต้อง การอาคารและสถานที่ ที่เหมาะสม และการส่งมอบบรกิารแก่ลูกค้า (Service Delivery) 
เน่ืองจากบรกิารเป็นกระบวนการที่มลีูกค้าเขา้มาเกี่ยวขอ้งอยู่ในกระบวนการด้วยมากกว่า โดย
เปรยีบเทยีบสนิคา้และบรกิารบางประเภท ลกูคา้ตอ้งเกีย่วขอ้งตลอดเวลา เชน่ การรกัษาโรค การตดั
ผม หรอืการโดยสารเครื่องบนิ เป็นต้น กระบวนการในการส่งมอบ บรกิารจงึพจิารราอย่างถี่ถ้วน
เพราะจะเป็นส่วนสําคญัทีสุ่ดทีลู่กคา้จะตดัสนิใจว่าบรกิารทีพ่วกเขาไดร้บัคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงนิที่
พวกเขาจ่ายไปหรอืไม่ และสุดท้ายคอื เวลาในการรบั และที่ต้องคาํนึงถึงความต้องการในการใช้
ของลูกค้าเป็นหลกั และพจิารณาในการกาํหนดเวลาในการใหบ้รกิารของธุรกจิ 
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 4.  การสงเสรมการตลาด่ ิ  การส่งเสรมิการตลาดจะช่วยกระตุน้ใหลู้กคา้ทําตามในสิง่ทีเ่รา
คาดหวงั ไดแ้ก่ การรูจ้กัและตระหนกัถงึตวั ผลติภณัฑ ์เกดิความตอ้งการใช ้และตดัสนิใจซือ้มากขึน้ 
โดยอาศยัเครื่องมอืทีต่่างกนัในการส่งเสรมิพฤตกิรรมของลูกคา้ ไดแ้ก่ การโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์
การส่งเสรมิการขาย การขายโดยใชพ้นักงานขาย และการตลาดทางตรง ที่มคีุณสมบตั ิขอ้ด ีและ
ขอ้จํากดัที่แตกต่างกนั ดงันัน้ จงึต้องพจิารณา ใหเ้หมาะสมกบัความต้องการใช้งาน รวมถงึความ
แตกต่างของ ผูบ้รโิภคทีไ่มเ่พยีงแต่มคีวามตอ้งการในการบรโิภคผลติภณัฑท์ีม่คีวามแตกต่างกนัแลว้ 
การบรโิภคสื่อและแนวทางในการตดัสนิใจของแต่ละบุคคล กม็คีวามแตกต่างกนัไปดว้ย ดงันัน้สิง่ที่
สําคญัในการวางแผนการส่งเสรมิการตลาดธุรกจิต้องพจิารณาถงึพฤตกิรรมและความต้องการของ
ลูกคา้เพื่อทีจ่ะเลอืกวธิทีีต่ดิต่อสื่อสาร (Communication) ทีส่ามารถเขา้ถงึและจูงใจลูกคา้ไดอ้ย่าง
เหมาะสม 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 35-36) กล่าวว่า สว่นผสมทางการตลาด (Marketing 
Mix หรอื 4P’s) เป็นตวัแปรทางการตลาดทีส่ามารถ ควบคุมได ้4 ประการ ซึง่ธุรกจิจาํตอ้งนํามาใช้
รว่มกนัเพื่อสนองความตอ้งการของตลาดเปาหมาย้ (Target Market) สว่นผสมทางการตลาดเป็นสิง่
กระตุ้นทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจของ ผูบ้รโิภคและเป็นส่วนหน่ึงของสิง่กระตุ้นภายนอก
ของโมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค สว่นผสมทางการตลาดประกอบดว้ย 
 1.  ผลตภณัฑ์ิ  (Product) เป็นสิง่สนองตอบความจําเป็นและความต้องการของผูซ้ื้อได้
คอมพวิเตอรเ์ป็นผลติภณัฑท์ีส่ามารถสนองความต้องการทัง้ดา้นการทํางาน การศกึษาและ ความ
บนัเทงิในเครือ่งเดยีวกนั 
 2.  ราคา (Price) เป็นสิง่กําหนดมลูค่าในการแลกเปลีย่นสนิคา้หรอืบรกิารในรปูเงนิตรา 
ผูป้ระกอบการจะตอ้งกาํหนดราคาใหเ้หมาะสม โดยการพจิารณาทัง้ลกัษณะการแขง่ขนัภายในตลาด
และปฏกิริยิาของลกูคา้ 
 3.  การจดัจาํหนาย่  (Place) เป็นการนําผลติภณัฑไ์ปสู่ตลาดเปาหมายและในสถานทีท่ี่้

ตอ้งการ จงึตอ้งมกีารพจิารณาถงึ เวลา สถานที ่และบรกิารควรจะถูกนําไปเสนอขาย 
 4.  การสงเสรมการตลาด่ ิ  (Promotion) เป็นการแจง้ การบอก สรา้งความเขา้ใจ และรบัรู้
ทีม่ต่ีอสนิคา้แก่ลกูคา้อยา่งถูกตอ้ง การสง่เสรมิการตลาดสามารถทาํโดย 
  4.1  การโฆษณา (Advertising) เป็นการเสนอขายโดยผ่านสื่อต่างๆ เช่นการโฆษณา
ทางวทิย ุโทรทศัน์ หนงัสอืพมิพ ์ปายโฆษณา โปสเตอรแ์ละใบปลวิ เป็นตน้้  
  4.2  การขายโดยพนกังานขาย (Personal Selling) เป็นการเสนอขายโดยใชพ้นกังาน
ขายเขา้ไปตดิต่อลกูคา้โดยตรง 
  4.3  การสง่เสรมิการขาย (Sale Promotion) เป็นกจิกรรมทีก่ระตุน้การซือ้ของผูบ้รโิภค 
และเพิม่ประสทิธภิาพของผูข้าย 
  4.4  การประชาสมัพนัธ ์ (Public Relation) เป็นการสรา้งความคดิเหน็หรอืทศันะคตทิีด่ี
ต่อธุรกจิ เชน่ การสรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบัชุมชน เป็นตน้  



 23 

สว่นผสมการตลาด   

Marketing 

ราคา            

Price 

การจดัจาํหน่าย

Place 
ผลติภณัฑ ์ 

Product 

การสง่เสรมิการตลาด

Promotion 

 ช่องทาง (Channels) 
 ความครอบคลุม 

(Coverage) 
 การเลอืกคนกลาง 

(Assortment) 
 ทาํเลทีต่ัง้ ( Location) 
 สนิคา้คงเหลอื (Inventory) 
 การขนสง่ 

(Transportation) 
 การคลงัสนิคา้ 

(Warehousing) 

 ราคาสนิคา้ในรายการ          
(List Price) 

 สว่นลด (Discounts) 
 สว่นยอมให ้( Allowances) 
 ระยะเวลาการชาํระเงนิ   
      (Payment Period) 
 ระยะเวลาในการใหส้นิเชื่อ  

(Credit terms)  

 การโฆษณา (Advertising) 
 การขายโดยใชพ้นกังาน      
      (Personal Selling) 
 การสง่เสรมิการขาย          
      (Sales Promotion) 
 การใหข้า่วและ                

การประชาสมัพนัธ ์ 
      (Publicity and Public         
       Relation) 
 การตลาดทางตรง     
       (Direct Marketing) 

ตลาด 

เป้าหมาย 

Target 

Market 

ความ

ตอ้งการ

และ 

พฤตกิรร

มของ 

ผูบ้รโิภค

่

 สนิคา้ใหเ้ลอืก        
(Product Variety) 

 คุณภาพสนิคา้ (Quality) 
 ลกัษณะ (Feature) 
 การออกแบบ (Design) 
 ตราสนิคา้ (Brand Name) 
 การบรรจุภณัฑ ์(Packing) 
 ขนาด (Size) 
 บรกิาร (Service) 
 การรบัประกนั 

(Warranties) 

 
 ภาพประกอบ 2 แสดงสว่นประสมการตลาด (Marketing Mix) ใชก้บัตลาดเปาหมาย้  

 
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ.  การบรหิารการตลาดยกุตใ์หม.่  (2552).  หน้า 145. 
 
 จากแนวคดิทฤษฎีทีเ่กี่ยวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาดขา้งต้นสรุปไดว้่า เป็นแนวคดิ
เกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ซึง่ ม ี4P’s ประกอบดว้ยผลติภณัฑ ์หรอืการ
บรกิาร ราคา การจดัจาํหน่าย การสง่เสรมิการตลาด ทีจ่ะทาํใหผู้บ้รโิภคหรอืผูใ้ชบ้รกิาร ไดร้บัคุณค่า 
ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร ตลอดจนความสะดวกสบาย การตดิต่อสื่อสาร เน่ืองจากการขายสนิคา้ใหก้บั

สวนประสมการตลาด่
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ผูบ้รโิภคซึ่งในตลาดมกีารแข่งขนักนัสูงมากอย่างเช่นปจจุบนั จงึทําใหคุ้ณภาั พของ สนิค้าไม่เกิด
ความแตกต่างกนัมาก จุดที่ผูบ้รโิภคจะเกดิการตดัสนิใจซื้อหรอืบรโิภคสนิคา้นัน้จงึอยู่ที่คุณภาพที่
ลกูคา้ไดร้บัมากวา่ ความสาํเรจ็ ในการตอบสนองความตอ้งการและความพงึพอใจของลูกคา้จะทาํให้
ผูบ้รโิภคเกดิความประทบัใจ และตอ้งกลบัมาบรโิภคอกีซึง่ทําใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร และ
สามารถสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่กีบัองคก์ร หรอืผูป้ระกอบการ และผูจ้ดัจาํหน่าย 

  
 สวนประสมการตลาดบรการ ่ ิ (Service Marketing Mixes) 
  ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2550: 35-36) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing 
Mix) คอื เครื่องมอืหรอืปจจยัทาั งการตลาดทีค่วบคุมไดท้ีธุ่รกจิ ตอ้งใชร้ว่มกนั เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เปาหมาย หรอืเพื่อกระตุน้ใหก้ลุ่มลูกคา้เปาหมายเกดิ้ ้

ความตอ้งการสนิคา้และบรกิารของตน ประกอบดว้ยสว่นประกอบ 7 ประการ หรอื 7P’s คอื  
  1.  ผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สิง่ทีเ่สนอขายผลติภณัฑโ์ดยธุรกจิ เพือ่ตอบสนองความ
จาํเป็น หรอืความตอ้งการของลกูคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจ ประกอบดว้ยสิง่ทีส่มัผสัไดแ้ละสมัผสัไมไ่ด ้
เชน่ บรรจุ ภณัฑ ์ส ีราคา คุณภาพ ตราสนิคา้ บรกิารและชื่อเสยีงของผูข้าย  
 2.  ราคา (Price) หมายถงึ จํานวนเงนิที่จ่ายเพื่อใหไ้ดผ้ลติภณัฑ ์หรอืหมายถงึ คุณค่า
ผลติภณัฑใ์นรปู ตวัเงนิ ราคาเป็น P ตวัทีส่องทีเ่กดิขึน้ถดัจาก Product ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของ
ลูกคา้ ผูบ้รโิภคจะ เปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลติภณัฑก์บัราคา (Price) ของ
ผลติภณัฑน์ัน้ ถา้คุณคา่สงูกวา่ราคา ผูบ้รโิภคกจ็ะตดัสนิใจซือ้  
 3.  การจดัจาํหน่าย (Place หรอื Distribution) คอื ชอ่งทางหรอืสถานทีท่ีใ่นการจดัจาํหน่าย
สนิคา้ และบรกิาร ซึง่ประกอบ การขนสง่ การคลงัสนิคา้ และสถานทีจ่าํหน่ายสนิคา้ 
 4.  การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) เป็นเครือ่งมอืการสื่อสารเพื่อสรา้งความพงึพอใจต่อ
ตรา สนิคา้หรอืบรกิารหรอืความคดิ หรอืต่อบุคคล โดยใชเ้พือ่จงูใจ (Persuade) ใหเ้กดิความตอ้งการ 
เพือ่เตอืน ความทรงจาํ (Remind) ในผลติภณัฑ ์โดยคาดว่าจะมอีทิธพิลต่อความรูส้กึ ความเชื่อ และ
พฤตกิรรมการซือ้ หรอืเป็นการตดิต่อสื่อสารเกีย่วกบัขอ้มลูระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ือ้ หรอืเป็นการตดิต่อ 
สื่อสารเกี่ยวกับข้อมูล ระหว่างผู้ขายกับผู้ซื้อ เพื่อสร้างทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อการ
ตดิต่อสื่อสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal selling) ทาํการขาย และการตดิต่อสื่อสารโดยไมใ่ชค้น 
(No person selling) เครื่องมอืในการตดิต่อสื่อสารมหีลายประการองคก์ารอาจเลอืกใชห้น่ึงหรอื 
หลายเครื่องมอืซึ่งต้องใช้หลกัการเลอืกใช้ เครื่องมอืการสื่อสารการตลาดแบบประสมประสานกนั 
[Integrated Marketing Communication (IMC)] โดยพจิารณาถงึความเหมาะสมกบัลูกคา้ 
ผลติภณัฑ ์คูแ่ขง่ขนั โดยบรรลุจุดมุง่หมายรว่มกนัได ้ 
 5.  บุคลากร (People) จะมองในส่วนของพนักงานในทุกๆดา้น ไม่ว่าจะเป็นการพูดจา 
มารยาท การ แต่งกาย สหีน้า ทา่ทางทีอ่อ่นน้อม  
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 6.  กระบวนการการใหบ้รกิาร (Process) จะเกีย่วขอ้งกบักระบวนการผลติของธุรกจิบรกิาร 
ซึ่งก็คอื กระบวนการ/ขัน้ตอน/ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ โดยคํานึงถงึความพงึพอใจ
สงูสดุของลกูคา้ 
 7.  ลกัษณะทางกายภาพภายนอก (Physical Evidence) ปจจยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัสว่นทีส่มัผสัั

จบัตอ้งได ้ของการใหบ้รกิารและสิง่แวดลอ้มต่างๆ ของพืน้ทีใ่หบ้รกิาร ซึง่จะมผีลต่อความประทบัใจ
ของลกูคา้ เชน่ การมปีายโฆษณาตดิอยู่้ หน้ารา้นในตําแหน่งทีโ่ดดเด่น การทีเ่ลอืกใชส้ว่นประสมทาง
การตลาดบรกิารเพราะ จะนํามาใชเ้กีย่วกบัการบรกิารใหลู้กคา้เกดิ ความพงึพอใจมากทีสุ่ดโดย และ
เกดิความประทบัใจจนมาบรกิารของรา้นเป็นประจาํ  
 
 สวนประสมทางการตลาดบรการในมมุมองของลกูค้า่ ิ  
 สว่นประสมทางการตลาด หมายถงึ ตวัแปรทางการตลาดทีค่วบคุมไดซ้ึง่บรษิทัรว่มกนัเพื่อ
สนองความพงึพอใจแก่ลูกคา้กลุ่มเปาหมาย ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย ้

และการสง่เสรมิการขาย (Kotler. 1997)  
 จากความกา้วหน้าทางเทคโนโลยน้ีีเอง ทาํใหน้กัการตลาดเริม่ปรบัเปลีย่นมุมมองใหม ่และ
ปรบั Paradigm ใหม่ เกดิจากความคดิเดมิทีส่่วนประสมทางการตลาดเดมิทีพ่ดูถงึ 4P’s กม็ามอง
เป็น 4Cs แทน เพราะว่าในโลกของศตวรรษที ่21 น้ี มุมมองของนกัการตลาดไดป้รบัเปลีย่นไป จาก 
Product Contric มาเป็น Customer-Centric หรอืผูบ้รโิภคใหญ่นัน่เอง 
 ในการปรบัเปลีย่นแนวความคดิน้ี Don E. Schultz (1994) ไดเ้สนอไวใ้นหนังสอื New 
Marketing paragigm: integrated marketing communications ว่าในยุคปจจุบนัน้ี เป็นยุคทีถ่งึเวลาั

ของการใหล้มื 4P’s และใหม้อง 4Cs แทน Model 4Cs น้ีเป็นแนวคดิทีเ่ป็นมุมมองทีจ่บัทีผู่บ้รโิภค
เป็นหลงั และการคํานึงถงึผูบ้รโิภคน้ีเองทีท่ําใหน้ักการตลาดสามารถสื่อสารกบัผูบ้รโิภคไดอ้ย่างมี
ประสทิธภิาพมากขึน้ เพราะ 4Cs จะเปิดโอกาสใหน้ักการตลาดคํานึงถงึ การที่จะทําอย่างไรให้
สนิคา้เขา้ไปเป็นส่วนหน่ึงในชวีติของผูบ้รโิภค นัน่คอื นักการตลาดต้องรูจ้กัผูบ้รโิภคเป็นอย่างดวี่า
วนัๆ ทําอะไร ใช้สนิค้าไปเพื่ออะไร ใช้อย่างไร ใช้บ่อยแค่ไหน มอีะไรเป็นแรงจูงใจ สื่อที่เขา้ถึงมี
อะไรบา้ง ตลอดจนผูบ้รโิภคม ีLife Style อยา่งไร เป็นตน้ องคป์ระกอบ 4 ดา้นของ 4Cs เมื่อเทยีบ
กบั 4P’s เป็นดงัน้ี 
 1.  จาก Product ไปสู ่Consumer Solution (ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้) ผูผ้ลติจะไมส่ามารถขายของทีผ่ลติได ้แต่จะสามารถขายของทีผู่บ้รโิภคตอ้งการได ้การเน้น
ไปทีผู่บ้รโิภคเป็นสาํคญั Customer is the King กําลงักลายมาเป็นสิง่สาํคญัทีทุ่กองคก์รใหค้วาม
สนใจ และนัน่คอืทีม่าของคาํว่า CRM หรอื Customer Relationship Management หรอืบางแหง่ก็
เรยีกวา่ Customer Relationship Marketing หรอื Relationship Marketing 
 2.  จาก Price ไปสู ่Customer Cost (ดา้นตน้ทุนการใชบ้รกิารของลูกคา้) เพราะผูบ้รโิภค
ไม่สนใจราคาขาย เพราะบรรดา Modern Trade ต่างตดัราคาจนผูบ้รโิภคสามารถซือ้ไดใ้นราคาที่
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พอใจแล้ว แต่สิง่ที่ผูผ้ลติต้องคํานึงถึงก็คอื ลดต้นทุนในกระบวนการผลิตสนิค้าใหถู้กลง เพื่อที่จะ
สามารถขายใหก้บับรรดา Modern Trade และ Discount Store ไดใ้นราคาทีถู่กทีสุ่ด เพราะ
ประโยชน์ของผูบ้รโิภคสูงสุด ฉะนัน้ในปจจุั บนัน้ีเราจงึไดย้นิคําว่า ของดตี้องราคาถูกดว้ยจงึจะซื้อ
จากการทีผู่ผ้ลติต่างหนัมาคาํนึงถงึการลดตน้ทุน หรอืลดค่าใชจ้่ายในสว่นของ Value Added นัน้ทาํ
ใหเ้กดิศาสตรใ์หม่ๆ  อยา่งพวก ECR , Supply Chain Management (SCM) และ Logistic 
 3.  จาก Place ไปสู ่Convenience (ดา้นความสะดวกสบายในการใชบ้รกิาร) โดยต่อไปน้ี 
ผูบ้รโิภคไม่สนใจรา้นค้าที่จะต้องขบัรถหรอืเดนิทางไปหาซื้ออกีแล้ว เพราะความเร่งรบีและระบบ
การจราจรทีต่ดิขดั ทําใหผู้บ้รโิภคปรบัความคดิมาเป็นความสะดวกในการหาซื้อ ฉะนัน้ บรษิทัใดที่
อาํนวยความสะดวกในการหาซือ้สนิคา้หรอืบรกิารผูบ้รโิภคกจ็ะไปซือ้สนิคา้กบัรา้นคา้นัน้ เช่นบรรดา
พวก Convenience Store หรอื Discount Store ทีแ่ยง่กนัเปิดในแหล่งชุมชนกนัมากขึน้หรอืแมแ้ต่
อาหาร แทนทีจ่ะใหค้นเดนิทางไปกนิทีร่า้น กเ็กดิบรกิารแบบจดัส่งถงึบา้น หรอื Home Delivery 
แทนอย่างเช่น Pizza Hut หรอื Fast Foods ทัง้หลาย ผูบ้รโิภคจะมคีวามสะดวกสบาย หรอื 
Convenience ในการซื้อมากขึน้ นอกจากนัน้ สถานที่จดัจําหน่ายนัน้จะต้องมใีหท้ัว่ถึง ที่ผูบ้รโิภค
สามารถหาซือ้ไดง้า่ย อย่างเช่น กรณีเบยีรใ์นอดตี เบยีรท์ุกค่ายทีอ่อกมาแขง่กบัเบยีรส์งิหต่์างไปไม่
รอด ทีไ่มร่อดไมใ่ชเ่ป็นเพราะสนิคา้มคีุณภาพสูเ้บยีรส์งิหไ์มไ่ด ้แต่ไปไมร่อดเพราะสนิคา้วางจาํหน่าย
ในรา้นคา้ไม่ได ้เพราะเบยีรส์งิหใ์ชก้ลยุทธ์กดีกนัคู่แข่งโดยไม่ยอมใหร้า้นคา้ทีข่ายเบยีรส์งิหไ์ปขาย
เบยีรอ์ื่นดว้ย ทาํใหร้า้นคา้ทีอ่ยากขายกก็ลวัถูกเบยีรส์งิหแ์จง้ยกเลกิสญัญาและไมส่ง่สนิคา้ใหข้าย 
 4. จาก Promotion ไปสู ่Communications (ดา้นการตดิต่อสื่อสารของลูกคา้) โดยนกัการ
ตลาดเริม่มองว่า Promotion เป็นคาํทีแ่คบไป เพราะในกระบวนการสง่เสรมิการขายนัน้ การสื่อสาร
สาํคญัทีส่ดุ ฉะนัน้นกัการตลาดจงึ Forget about Promotion แบบแยกสว่น ว่าจะโฆษณาอยา่งไร จะ
ลด แลก แจก แถม อย่างไร แต่ใหม้องเป็นองคร์วมเป็น Communications ทีส่ื่อสารกบัผูบ้รโิภคใน
ภาพรวม 
 ส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกค้า ดงัได้กล่าวแล้วว่าธุรกิจจะต้องตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ ส่วนประสมทางการตลาด ทัง้ 7 ตวั ทีก่ล่าวมาเป็นมุมมองของธุรกจิทีใ่หบ้รกิาร 
การที่จะบริหารการตลาดของธุรกิจให้ประสบความสําเร็จนัน้ จะต้องพิจารณาถึงส่วนประสม
การตลาดในมมุมองของลกูคา้ดว้ย (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2541: 81)  
 1.  คณุคาท่ีลูกค้าจะได้รบั ่ (Customer Value) ลูกคา้จะเลอืกใชบ้รกิารอะไรหรอืกบัใคร 
สิง่ทีล่กูการใชพ้จิารณาเป็นหลกัคอื คุณค่าหรอืคุณประโยชน์ต่างๆ ทีจ่ะไดร้บัเมื่อเทยีบกบัเงนิที ่จ่าย 
ดงันัน้ ธุรกจิตอ้งเสนอเฉพาะบรกิารทีต่อบสนองความตอ้งการลกูคา้ไดอ้ยา่งแทจ้รงิ  
 2.  ต้นทุน (Cost to Customer) ตน้ทุนหรอืเงนิทีลู่กคา้ยนิดจี่ายสาํหรบับรกิารนัน้ ตอ้ง
คุม้ค่ากบับรกิารทีจ่ะได ้หากลูกคา้ยนิดจี่ายในราคาสูง แสดงว่าความคาดหวงัในบรกิารนัน้ ย่อมสูง
ดว้ย ดงันัน้ในการตัง้ราคาคา่บรกิาร ธุรกจิจะตอ้งหาราคาทีล่กูคา้ยนิดทีีจ่ะจา่ยใหไ้ด ้เพื่อนํา ราคานัน้
ไปใชใ้นการลดคา่ใชจ้า่ยต่างๆ ทาํใหส้ามารถเสนอบรกิารในราคาทีล่กูคา้ยอมรบัได ้ 
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 3.  ความสะดวก (Convenience) ลูกคา้จะใชบ้รกิารกบัธุรกจิใด ธุรกจินัน้จะตอ้งสรา้ง
ความ สะดวกให้ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใช้บรกิาร หากลูกค้าไป
ตดิต่อใช้ บรกิารไดไ้ม่สะดวก ธุรกจิจะต้องทําหน้าที่สรา้งความสะดวกดว้ยการใหบ้รกิารถงึที่บ้าน
หรอืทีท่าํงานลกูคา้  
 4.  การตดตอส่ือสาร ิ ่ (Communication) ลูกค้าย่อมต้องการได้รบัข่าวสารอนัเป็น
ประโยชน์ จากธุรกจิ ในขณะเดยีวกนัลูกค้าก็ต้องการติดต่อธุรกจิเพื่อใหข้อ้มูล ความเหน็ หรอืขอ้
รอ้งเรยีน ธุรกจิจะตอ้งจดัหาสือ่ทีเ่หมาะสมกบัลกูคา้เปาหมาย เพื่อการใหแ้ละรบัขอ้มลูค้ วามเหน็จาก
ลกูคา้ ดงันัน้การสง่เสรมิการตลาดทัง้หลายจะไมป่ระสบความสาํเรจ็เลยหากการสือ่สารลม้เหลว  
 5.  การดูแลเอาใจใส ่ (Caring) ลูกคา้ที่มาใชบ้รกิารไม่ว่าจะเป็นบรกิารที่จําเป็นหรอื
บรกิารที่ฟุมเฟือย เช่น ด้านความงาม ลูกค้าต้องการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดจีากผู้่ ใหบ้รกิาร 
ตัง้แต่เริม่ก้าวเทา้แรกเขา้มาจนถงึก้าวออกจากรา้นนัน้ ไม่ว่าจะเป็นครัง้แรกหรอืครัง้ใดของการใช้
บรกิารกต็าม หรอืไมว่า่จะเป็นพนกังานผูใ้ดทีใ่หบ้รกิารกต็าม  
 6.  ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ (Completion) ลูกคา้มุง่หวงัใหไ้ดร้บั
การ ตอบสนองความตอ้งการอยา่งสมบรณ์ูแบบ ไมว่่าจะเป็นการบรกิารตดัผม ผมทีอ่อกมาจะตอ้งมี
ความเรยีบรอ้ย ตรงกบัความต้องการลูกคา้ หรอืการเขา้รกัษาอาการปวย ไม่ว่าในโรงพยาบาลใด ่

อาการปวยจะตอ้งหาย ในแต่ละธุรกจิบรกิาร แมข้ ัน้ตอนการใหบ้รกิารจะมคีวามซบัซอ้นเพยีงใด ตอ้ง่

จา้งพนักงานจํานวนมากมายเพยีงใด ลูกคา้ไม่มสี่วนมารบัรู ้รูอ้ย่างเดยีวว่ากระบวนการใหบ้รกิาร 
ตอ้งตอบสนองความตอ้งการอยา่งครบถว้น ไมขาดตกบกพรอ่ง  
 7.  ความสบาย (Comfort) สิง่แวดลอ้มของการใหบ้รกิาร ไมว่่าจะเป็นอาคาร เคาน์เตอร ์
บรกิาร หอ้งน้ํา ทางเดนิ ปายประชาสมัพนัธต์่างๆ จะตอ้งสร้ า้งความสบายตาและความสบายใจให้
ลูกคา้ โดยเฉพาะหากลูกคา้มาใชบ้รกิารประเภทหรหูราฟุมเฟือย สิง่เหล่านัน้จะตอ้งทาํใหค้วามทุกข์่

ใจและความสบายกายไดบ้รรเทาเบาบางลง เชน่ การนัง่ฟงเพลงของลกูคา้ ั  
 จากที่อธบิายมา สามารถเปรยีบเทยีบส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกจิและ 
ของลกูคา้ได ้ดง้น้ี 
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ตาราง 2 แสดงการเปรยีบเทยีบสว่นประสมทางการตลาดในมมุของธุรกจิและของลกูคา้ 
 

สวนประสมทางการตลาด่  
ในมมุมองของธรุกจิ  

สวนประสมทางการตลาด่  
ในมมุมองของลกูค้า 

1. ผลติภณัฑ ์(Product) 1. คุณคา่ทีจ่ะไดร้บั (Customer Value) 
2. ราคา (Price) 2. ตน้ทุน (Cost to Customer) 
3. ชอ่งทางการจดจาํหน่าย (Place) 3. ความสะดวก (Convenience) 
4. การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 4. การตดิต่อสือ่สาร (Communication) 
5. พนกังาน (People) 5. การดแูลเอาใจใส(่Caring) 
6. กระบวนการใหบ้รกิาร (Process) 6. ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ 

(Completion) 
7. สิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical 
Evidence)  

7. ความสบาย (Comfort)  

 
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. (2552).  การบรหิารการตลาดยคุใหม.่  หน้า 82. 
 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมุมมองของลูกค้า ทัง้ 7 ตัวนั ้น ทุกตัวล้วนมี
ความสําคญัอย่างยิง่ จะขาดตวัใดตวัหน่ึงไปไม่ได้ พนักงานที่ให้บรกิารจะทําหน้าที่สําคญัในการ
เชื่อมโยงส่วนประสมทางการตลาดตวัอื่นๆ ใหก้ลมกลนืกนัเป็นเน้ือเดยีวในการส่งมอบบรกิารให้
ลูกคา้จากแนวคดิดงักล่าวขา้งต้น สรุปไดว้่า การบรกิารทีด่ตี้องมกีระบวนการทีด่ใีนทางปฏบิตัเิพื่อ
เกดิความพงึพอใจ ตามความต้องการ ของผูบ้รโิภคได้ โดยใช้ส่วนประสมการตลาดเขา้ช่วย จาก
การศกึษาแนวคดิและทฤษฎสี่วนประสมทางการตลาดบรกิารนัน้ ผูว้จิยัใชเ้ป็นเครื่องมอืในการสรา้ง
กรอบแนวคดิและแบบสอบถามในส่วนที ่2 เพื่อวเิคราะหส์่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมอง
ของลูกคา้ ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ 
สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
3. แนวคดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสนใจซ้ือิ ิ  
 วุฒชิยั จาํนงค ์(2523) กล่าวว่า การตดัสนิใจเป็นเรื่องของการจดัการทีห่ลกีเลีย่งไมไ่ดแ้ละ
ในการจดัการนัน้ การตดัสนิใจเป็นหวัใจในการปฏบิตังิานทุกๆ เรื่องทุกๆ กรณีเพื่อดํา เนินการไปสู่
วตัถุประสงค ์อาจมเีครือ่งมอืมาช่วยในการพนิิจพจิารณา มเีหตุผลสว่นตวัอารมณ์ ความรกัใคร ่ชอบ
พอ เขา้มามสี่วนเกี่ยวขอ้งในการตดัสนิใจ และมลีกัษณะเป็นกระบวนการอนัประกอบดว้ยขัน้ตอน
ต่างๆ ต่อเน่ืองกนัไป ดงัน้ี 
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 1. การแยกแยะตวัปญหาั (problem identification) ในขัน้ตอนแรกของการตดัสนิใจนัน้ จงึ
เป็นเรื่องราวของการสร้างความแน่ใจ มัน่ใจ โดยการค้นหาความเข้าใจกบัตวัปญหาที่แท้จรงิ ก็ั

เพราะเหตุวา่กระบวนการตดัสนิใจจะเริม่ตน้ตามขัน้ตอนแรก เมื่อผูท้าํ การตดัสนิใจมคีวามรูส้กึว่าได้
เกดิปญหาขึน้มา นัน่กค็อื เป็นความรูส้กึทีเ่กดิขึน้ภายในว่าไดม้ปีรากฎบางสิง่ บางอยา่งมไิดเ้ป็นไปั

ตามทีค่าดคดิ 
 2. การหาขา่วสารทีเ่กีย่วกบัตวัปญหานัน้ ั (Information search) การเสาะหาขา่วสารต่างๆ 
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัปญัหานัน้กค็อื การเสาะหาสิง่ทีเ่ป็นสาเหตุหรอืสิง่ทีก่่อใหเ้กดิปญหานัน้ ซึง่อาจจะั

ไมใ่ชส่าเหตุโดยตรงกไ็ด ้
 3. การประเมนิค่าขา่วสาร(Evaluation of information) เป็นความจาํ เป็นทีจ่ะตอ้งประเมนิ
ค่าดูว่า ข่าวสารทีไ่ดม้านัน้ถูกต้อง เหมาะสมเพยีงพอตรงกบัเวลา และสามารถทีจ่ะนําไปวเิคราะห์
ปญหาไดห้รอืไม่ั  
 4. การกําหนดทางเลอืก(Listing alternative) เป็นขัน้ตอนสาํคญัของการตดัสนิใจ คอื การ
กําหนดทางเลอืกมากทีสุ่ดเท่าทีจ่ะมากได ้เป็นการทีพ่ยายามจะครอบคลุมวถิทีางทีจ่ะแกป้ญหาได้ั

หลายๆ วธิถีา้เรามขีา่วสารสมบูรณ์สาํหรบัปญหาแต่ละเรื่อง ั เราอาจจะกําหนดทางเลอืกไดเ้หมาะสม
และครอบคลุมอยา่งแทจ้รงิได ้
 5. การเลอืกทางเลอืก(Selection of alternative) เมื่อไดก้ําหนดทางเลอืกต่างๆ ออกมา
แลว้ พรอ้มทัง้กาํหนดลํา ดบัความสาํคญัและความเหมาะสมในการแกป้ญหา ขัน้ตอนต่อไป คอื การั

เลอืกทางเลอืกทีจ่ะปฏบิตักิารต่อไป (Selection of a course of action) และขัน้น้ีเองทีเ่ป็นทีย่อมรบั
กนัโดยทัว่ไปวา่ เป็นการตดัสนิใจอยา่งแทจ้รงิ 
  6. การปฏบิตัติามการตดัสนิใจ (Implement of decision) เมื่อทางเลอืกไดถู้กเลอืกเขา้
มาแลว้ กเ็ป็นการปฏบิตัติามผลของการตดัสนิใจหรอืทางเลอืก 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546: 170) ไดใ้หค้วามหมาย รปูแบบของกระบวนการตดัสนิใจเป็น 3 
แบบ  
 1.  การตดัสนิใจอยา่งงา่ย (Nominal Decision Making) เป็นการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ทีไ่มต่อ้ง
ใชค้วามคดิมากนกั เป็นสนิคา้ทีไ่มต่อ้งหาขอ้มลูมากมาย อาจหาจากความทรงจาํทีม่อียูใ่นสมอง เป็น
สนิคา้ทีร่าคาไมส่งูมากนกั และกอ็าจไม่สง่ผลกระทบอะไรในดา้นภาพพจน์ เช่น ขนมขบเคีย้ว แปรง
สฟีน ดนิสอ การซือ้เกดิจากความภกัดใีนตราสนิคา้ หรอืเป็นการซือ้ซํ้ากไ็ด้ั  
 2.  การตดัสนิใจแบบจาํกดัขอบเขต (Limited Decision Making) เกีย่วพนักบัขอ้มลูภายใน
ทีม่อียู่ในสมองของผูบ้รโิภค และหาขอ้มูลภายนอกเพิม่เตมิบา้ง หาทางเลอืกไว ้2-3 ทางเลอืกเพื่อ
นํามาใช้ในการตดัสนิใจ ไม่ต้องใช้ความสลบัซบัซ้อนในการตดัสนิใจ พจิารณาคุณสมบตัิสกั 2-3 
ประการกเ็พยีงพอ และมกีารประเมนิผลหลงัการซื้อใชบ้้างเลก็น้อยเท่านัน้ การตดัสนิใจแบบน้ีอยู่
ระหว่างกลางระหว่างการตดัสนิใจอย่างง่ายกบัการตดัสนิใจอย่างมาก เช่น ถ้าเราเขา้ไปในรา้นคา้
แลว้หยบิกาแฟขึน้มา 2 กล่อง เปรยีบเทยีบกนั โดยดูจากปรมิาณและราคา ถ้าปรมิาณเท่ากนั เรา
ตดัสนิใจเลอืกราคาทีถู่กกวา่ 
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 3. การตดัสนิใจอยา่งเตม็รปูแบบ (Extended Decision Making) เกีย่วพนักบัการหาขอ้มลู
จากภายในและขอ้มลูจากภายนอกอยา่งกวา้งขวาง จะมกีารประเมนิทางเลอืกจากหลายๆ ทาง และ
จะมกีารประเมนิผลหลงัการซือ้ใชอ้ยา่งมนียัสาํคญั การตดัสนิใจทีต่อ้งใชค้วามคดิและขอ้มลูทีม่ากจะ
เกดิขึน้กบัสนิค้าที่มรีาคาแพง หรอืมคีวามเสี่ยงสูง หรอื สนิค้าที่ไม่คุ้นเคยมาก่อน ดงันัน้ในแต่ละ
ขัน้ตอนของการตดัสนิใจซือ้ตอ้งทาํอยา่งเขม้งวด 
 โดยรูปแบบของกระบวนการตดัสนิใจทัง้ 3 แบบ มลีกัษณะขัน้ตอนทีใ่กล้เคยีง หรอื
เหมอืนกนัแตกต่างกนัตรงที ่การตดัสนิใจอยา่งงา่ย ไมต่อ้งมกีารประเมนิทางเลอืก สามารถตดัสนิใจ
ซื้อได้ทนัทีเลย ส่วนอื่นๆ ของกระบวนการนัน้จะแตกต่างกนัที่ความพยายามในการซื้อมรีะดบั
ต่างกนั การตดัสนิใจซื้อว่าเป็นกระบวนการตดัสนิใจขององค์กรโดยกําหนดความต้องการของสนิคา้
และบรกิารทีต่อ้งซือ้แลว้ระบุ ประเมนิและเลอืกตรายีห่อ้และผูข้ายรายต่างๆ   
 จากแนวคดิการตดัสนิใจ สรุปไดว้่า การตดัสนิใจเป็นกระบวนการทีผู่บ้รโิภคตดัสนิใจว่าจะ
ซื้อผลติภณัฑ์หรอืบรกิารใด โดยมปีจจยั ั คอื ขอ้มูลเกี่ยวกบัตวัสนิค้า สงัคมและกลุ่มทางสงัคม 
ทศันคตขิองผูบ้รโิภค เวลาและโอกาส 
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ความเกีย่วพนัและรปูแบบพฤตกิรรมการตดัสนิใจซือ้ (Involvement and Types of Decision Making) 
 
การซ้ือสินคา้ท่ีใชค้วามพยายามในการซ้ือนอ้ย                                                                            การซ้ือสินคา้ท่ีตอ้งใชค้วามพยายามในการซ้ือสูง 
(Low-involvement purchase)                                                     (High-involvement purchase) 
 
     การตดัสินใจอย่างง่าย                           การตดัสินใจแบบจาํกดัขอบเขต                 การตดัสินใจอย่างเตม็รูปแบบ 

(Nominal decision making)       (Limited decision making)       (Extended decision making) 
 
        การรับรู้ปัญหา                                                        การรับรู้ปัญหา                                                         การรับรู้ปัญหา        
(Problem recognition)                             (Problem recognition)                     (Problem recognition)                     
         
        การเลือกรับรู้                                                                 ทัว่ไป                                                                    ทัว่ไป 
         (Selective)                                                            (Generic)                                    (Generic) 
 
       การคน้หาขอ้มูล                                                        การคน้หาขอ้มูล                                                        การคน้หาขอ้มูล    
(Information Search)                      (Information Search)                   (Information Search)    
                                                                                                                                                  
   ขอ้มูลภายในบางประการ                                            ขอ้มูลภายใน (Internal)                                      ขอ้มูลภายใน(Internal) 
   (Limited internal)                ขอ้มูลภายนอกบางประการ(Limited external)       ขอ้มูลภายนอก (External) 
 
                                                          การประเมินทางเลือก                                  การประเมินทางเลือก      
                                                   (Alternative evaluation)                 (Alternative evaluation) 
                                                                                                                                                   
                                                   2-3 คุณสมบติั (Few attributes)            หลายคุณสมบติั (Many attributes)     
                                                       กฎในการตดัสินใจแบบง่าย                            กฎในการตดัสินใจแบบซบัซอ้น 
                                                                              (Simple decision rules)                        (Many alternatives) 
                                                         ประเมินทางเลือกไม่ก่ีทาง                                            ประเมินทางเลือกหลาย ๆ ทาง 
                                                                                    (Few alternatives)                             (Many alternatives) 
 
การตดัสินใจซ้ือ(Purchase)                    การตดัสินใจซ้ือ(Purchase)                        การตดัสินใจซ้ือ(Purchase) 
   
ประเมินผลหลงัการซ้ือ                              ประเมินผลหลงัการซ้ือ                                     ประเมินผลหลงัการซ้ือ 
(Post purchase)                             (Post purchase)                                    (Post purchase) 
                                                                                                                                              
ความสบายใจ (No dissonance)            ความสบายใจ (No dissonance)              ความไม่สบายใจ (Dissonance)    
ประเมินผลบา้งเล็กนอ้ย                                           ประเมินผลบางประการ                                               ประเมินผลอยา่งซบัซอ้น 
(Very  limited evaluation)            (Limited evaluation)                      (Complex evaluation)        

 
ภาพประกอบ 3 แบบจาํลองกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 

 
 ทีม่า: Hawkins Best; & Coney.  (2000).  Consumer Behavior: Building Marketing 
Strategy. 
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 ศริวิรรณ เสรรีตัน์, ปรญิ ลกัษติานนท,์ ศุภร เสรรีตัน์ และองอาจ ปทะวานิช (2538: 18) 
กล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ื้อ (Decision process) หมายถงึ ขัน้ตอนในการเลอืกซื้อ
ผลิตภัณฑ์จากสองทางเลือกขึ้นไป พฤติกรรมของผู้บริโภคจะพิจารณาในส่วนที่เกี่ยวข้องกับ
กระบวนการตดัสนิใจทัง้ดา้นจติใจ (ความรูส้กึนึกคดิ) และพฤตกิรรมทางกายภาพ การซื้อเป็น
กจิกรรมทางดา้นจติใจและทางกายภาพ ซึง่เกดิขึน้ช่วงระยะเวลาหน่ึง กจิกรรมเหล่าน้ีทาํใหเ้กดิการ
ซื้อและเกดิพฤตกิรรมการซื้อตามบุคคลอื่น กระบวนการตดัสนิใจซื้อประกอบดว้ยขัน้ตอนที่สําคญั 
คอื การรบัรู ้การคน้หาขอ้มลู การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2542: 192) กล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคว่า ในการที่
ผูบ้รโิภคจะซือ้สนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงนัน้จะตอ้งมกีระบวนการตัง้แต่จุดเริม่ตน้ไปจนถงึทศันคตหิลงัจากที่
ไดใ้ชส้นิคา้ไปแลว้ ซึง่สามารถพจิารณาเป็นขัน้ตอนไดด้งัน้ี การมองเหน็ปญหา การแสวงหาภายใน ั

การแสวงหาภายนอก การประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ ทศันะคตหิลงัการซือ้ 
 ทพิยว์ลัย ์สจีนัทร ์และคณะ (2546: 110) กล่าวว่า การตดัสนิใจเป็นการเลอืกทางเลอืกมา
เป็นแนวทางในการแก้ปญหา ซึ่งต้องมีทางเลือกหลายๆ ทางเลือกเกิดขึ้นก่อน แล้วนํามาั

เปรยีบเทยีบกนัจนไดท้างเลอืกทีเ่หมาะสมทีส่ดุมาเป็นแนวทางในการแกป้ญหาต่อไป ั  
 1.  การตดัสนิใจแบบสลบัซบัซอ้น (Complex Decision Making) มกัเกดิในสนิคา้ทีผู่บ้รโิภคมี
ความเกี่ยวพนัธ์สูง และต้องใช้กระบวนการตัดสินใจที่สลบัซบัซ้อน เช่น การตัดสินใจซื้อสินค้า
ประเภทรถยนต์ ผูบ้รโิภคต้องใชก้ารตดัสนิใจอย่างรอบคอบ มกีารแสวงหาขอ้มูลข่าวสารเพื่อใชใ้น
การประเมนิทางเลอืกก่อนทีจ่ะมกีารตดัสนิใจซือ้สนิคา้ 
 2.  ความภกัดต่ีอตราสนิคา้ (Brand Loyalty) เป็นรปูแบบของพฤตกิรรมการซือ้ทีผู่บ้รโิภค
มคีวามภกัดต่ีอตราสนิคา้ จะเกดิเมื่อผูบ้รโิภคมคีวามเกีย่วพนักบัสนิคา้ แต่การซือ้สนิคา้ดงักล่าวนัน้
เป็นการซื้อซํ้าทีผู่บ้รโิภคไดเ้รยีนรูจ้ากประสบการณ์เดมิทีม่อียูแ่ลว้  จงึใชช้่วงเวลาในการตดัสนิใจ
คอ่นขา้งน้อย แมว้่าสนิคา้ทีซ่ือ้จะมคีวามเกีย่วพนักบัผูบ้รโิภคสงู แต่ผูบ้รโิภคมคีวามสามารถใน การ
ตดัสนิในซื้อสนิค้านัน้อย่างรวดเรว็โดยใช้ ความพงึพอใจจากประสบการณ์ที่ผ่านมา หรอืใช้ความ
ภกัดใีนตราสนิคา้นัน้เป็นการตดัสนิใจ 
 3.  การตดัสนิใจแบบมเีวลาจาํกดั (Limited Decision Making) เป็นการตดัสนิใจซือ้สนิคา้ที ่
ผูบ้รโิภคมคีวามเกี่ยวพนัตํ่า แต่จําเป็นตอ้งใชค้วามพยายามในการตดัสนิใจอยา่งรอบคอบ เพราะ 
สนิคา้นัน้เป็นสนิคา้ใหมท่ีผู่บ้รโิภคไมคุ่น้เคย จงึจาํเป็นตอ้งใชเ้วลา และกระบวนการในการเปรยีบเทยีบ
เพือ่ตดัสนิใจทดลองใชส้นิคา้ดงักล่าว 
 4.  การตดัสนิใจแบบเฉื่อย (Inertia) เป็นรปูแบบพฤตกิรรมทีเ่กดิขึน้เมื่อผูบ้รโิภคม ีความ
เกีย่วพนักบัสนิคา้ตํ่า และไมม่คีวามแตกต่างอยา่งสาํคญัระหวา่งตราสนิคา้ เชน่ ในการเลอืกซือ้เกลอื
ถ้าผูบ้รโิภคซื้อเกลอืตราเดมิ พฤตกิรรมดงักล่าวไม่ไดเ้ป็นผลมาจากความภกัดต่ีอตราสนิคา้แต่จะ
เลือกซื้อสินค้าเพราะความใกล้ชิด และหลงัจากที่การซื้อผ่านไปก็ไม่มกีารประเมนิสนิค้า ดงันัน้ 
สาํหรบัสนิคา้ทีม่คีวามเกีย่วพนัตํ่า กระบวนการตดัสนิใจเริม่จากความเชื่อถอืเกีย่วกบัตราสนิคา้  ซึง่
มาจากการเรยีนรูท้ีเ่ฉื่อย ตามดว้ยการตดัสนิใจซือ้ และอาจมกีารประเมนิสนิคา้หรอืไมม่กีไ็ด ้
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 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 219) กล่าวว่า ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ (Buying Decision 
Process) เป็นลําดบัขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค จากการสาํรวจรายงานของ ผูบ้รโิภค
จาํนวนมากในกระบวนการซือ้ พบวา่ผูบ้รโิภคผา่นกระบวนการ 5 ขัน้ตอน คอื 
  1.  การรบัรู้ถึงความต้องการ (Need Recognition) หรอืการรบัรูป้ญหา ั (Problem 
Recognition) การที่บุคคลรบัรูถ้งึความต้องการภายในของตน ซึ่งอาจเกดิขึน้เองหรอืเกดิจากสิง่
กระตุน้ภายในและภายนอก เช่นความหวิ ความกระหาย ความตอ้งการทางเพศ ความเจบ็ปวด ฯลฯ 
ซึง่รวมถงึความตอ้งการทางรา่งกาย (Physiological Needs) ความตอ้งการทีเ่ป็นความปรารถนา อนั
เป็นความตอ้งการทางดา้นจติวทิยา (Psychological Needs) สิง่เหล่าน้ีเกดิขึน้เมื่อถงึระดบัหน่ึงจะ
กลายเป็นสิง่กระตุ้น บุคคลจะเรยีนรูถ้งึวธิทีี่จะจดัการกบัสิง่กระตุ้นจากประสบการณ์ในอดตี ทําให้
เขารูว้า่จะตอบสนองสิง่กระตุน้อยา่งไร นกัการตลาดในขัน้กระตุน้ความตอ้งการม ี2 ประการดงัน้ี 
  1.1  เขา้ใจสิง่กระตุน้เกีย่วกบัผลติภณัฑท์ีม่อีทิธพิลต่อผูบ้รโิภค 
  1.2  แนวความคดิการกระตุน้ความตอ้งการ ช่วยใหน้กัการตลาดราํลกึไดเ้สมอว่า ระดบั
ความตอ้งการสาํหรบัผลติภณัฑจ์ะเปลีย่นแปลงตลอดเวลา  
 2.  การค้นหาข้อมลู (Information Search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ และสิง่ที่
สามารถตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลก้บัผูบ้รโิภค ผูบ้รโิภคจะดาํเนินการคน้หาขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งมากขึน้ 
แหล่งขอ้มลูทีผู่บ้รโิภคแสวงหาและมอีทิธพิลทีเ่กีย่วขอ้งกบัพฤตกิรรมการเลอืก แหล่งขอ้มลูประกอบดว้ย 
  2.1 แหล่งบุคคล (Personal Sources) ไดแ้ก่ สมาชกิในครอบครวั ญาต ิคนรูจ้กั 
  2.2 แหล่งการคา้ (Commercial Sources) ไดแ้ก่ สื่อการโฆษณา พนักงานขาย 
ตวัแทนการคา้การบรรจุภณัฑ ์
  2.3 แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) ไดแ้ก่ การควบคุม การตรวจสอบ การใช้
สนิคา้ 
  2.4 แหล่งชุมชน (Public Sources) ไดแ้ก่ สือ่มวลชน องคก์ารคุม้ครองผูบ้รโิภค 
  2.5 แหล่งทดลอง (Experimental Sources) ได้แก่หน่วยงานที่สํารวจคุณภาพ
ผลติภณัฑห์รอืหน่วยวจิยัภาวะตลาดของผลติภณัฑ ์ประสบการณ์ตรงของผูบ้รโิภคในการทดลองใช้
ผลติภณัฑ ์
 อทิธพิลของแหล่งขอ้มลูจะแตกต่างกนัตามชนิดของผลติภณัฑ ์และลกัษณะสว่นบุคคลของ
ผูบ้รโิภค โดยทัว่ไปผูบ้รโิภคไดร้บัขอ้มูลต่างๆ จากแหล่งการคา้ ซึ่งเป็นแหล่งขอ้มูลทีน่ักการตลาด
สามารถควบคุมการใหข้อ้มลูได ้โดยปกตขิอ้มลูจากแหล่งการคา้ใหข้อ้มลูทัว่ๆ ไป แก่ผูซ้ือ้ แต่ขอ้มลู
จากแหล่งบุคคลจะช่วยประเมนิผลผลติภณัฑใ์หแ้ก่ผูซ้ือ้ นักการตลาดสามารถพจิารณาความสาํคญั
ของแหล่งขอ้มูลโดยสมัภาษณ์ผูบ้รโิภคว่ารูจ้กัผลติภณัฑไ์ดอ้ย่างไร และแหล่งขอ้มูลใดที่มอีทิธพิล
มากต่อผูบ้รโิภค 
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 3.  การประเมนผลทางเิ ลือก (Evaluation of Alternatives) เมื่อผูบ้รโิภคไดร้บัขอ้มลู
มาแลว้จากขัน้ทีส่อง ผูบ้รโิภคจะเกดิความเขา้ใจและประเมนิผลทางเลอืกต่างๆ กระบวนการประเมนิ 
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคมดีงัน้ี 
  3.1  คุณสมบตัผิลติภณัฑ ์
  3.2  ผูบ้รโิภคจะใหน้ํ้าหนกัความสาํคญัสาํหรบัคุณสมบตัผิลติภณัฑแ์ตกต่างกนั นกัการ
ตลาดตอ้ง พยายามคน้หาและจดัลาํดบัสาํหรบัคุณสมบตัผิลติภณัฑ ์
  3.3  ผูบ้รโิภคมกีารพฒันาความเชื่อถอืเกีย่วกบัสนิคา้ เน่ืองจากความเชื่อถอืของ
ผูบ้รโิภคขึน้อยูก่บัประสบการณ์ของผูบ้รโิภคและความเชื่อถอืเกีย่วกบัตราผลติภณัฑจ์ะเปลีย่นแปลง
ไดเ้สมอ 
  3.4  ผูบ้รโิภคมทีศันคตใินการเลอืกตราสนิคา้ โดยผา่นกระบวนการประเมนิผลเริม่ตน้
ดว้ยการกาํหนดคุณสมบตัขิองผลติภณัฑท์ีเ่ขาสนใจ และเปรยีบเทยีบคุณสมบตัขิองผลติภณัฑ ์ตรา
ต่างๆ 
 4.  การตดัสนใจซ้ือ ิ (Purchase Decision) ผูบ้รโิภคจะตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑท์ีเ่ขาชอบมาก
ทีส่ดุ และปจจยัต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ระหวา่งประเมนิผลพฤตกิรรมและการตดัสนิใจซือ้ ั 3 ประการ คอื 
หลงัจากประเมนิทางเลอืก ก่อนทีจ่ะเกดิความตัง้ใจซือ้ และเกดิการตดัสนิใจซือ้ในการตดัสนิใจซือ้แต่
ละครัง้ผูบ้รโิภคจะตอ้งตดัสนิใจในเรือ่งต่างๆ ดงัน้ี 
  4.1 เลอืกทีจ่ะซือ้ผลติภณัฑน์ัน้หรอืไม ่แทจ้รงิแลว้ม ี3 ทางเลอืก คอื ซือ้สนิคา้นัน้ ซือ้
สนิคา้อื่นทดแทน หรอืไมซ่ือ้เลย   
  4.2 ถา้ซือ้จะซือ้ยีห่อ้อะไร 
  4.3 จะซือ้ทีไ่หน 
  4.4 จะซือ้จาํนวนเทา่ใด 
  4.5 จะซือ้อยา่งไร 
   นักการตลาดจะต้องพยายามที่จะสร้างแรงกระตุ้นให้ผู้บรโิภคตดัสนิใจซื้อสนิค้าหรอื
บรกิารใหเ้รว็ขึน้ ซึ่งสามารถทําไดด้ว้ยวธิกีาร คอื การใหผ้ลตอบแทนส่วนเพิม่ การสรา้งความแตกต่าง 
และการสรา้งความมัน่ใจ 
 5.  พฤตกรรมิ ภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) ภายหลงัจากทีผู่บ้รโิภคไดซ้ือ้
สนิค้าหรอืบรกิารแล้ว พฤติกรรมหลงัการซื้อบางอย่างก็จะตามมา เช่น อาจซื้อเพิม่ขึ้น หรอือาจ
ประเมนิการซือ้ทีไ่ดต้ดัสนิใจซือ้ไปแลว้ ในหลายกรณ ีเมือ่ผูซ้ือ้สนิคา้หรอืบรกิารอยา่งหน่ึงอยา่งใดไป
แลว้ กจ็ะทาํใหแ้รงดลใจ ทาํใหเ้กดิการซือ้สนิคา้หรอืบรกิารอกีอยา่งตามมา  
  อยา่งไรกต็าม ในบางครัง้ผูบ้รโิภคยงัอาจประเมนิการซือ้สนิคา้หรอืบรกิารทีซ่ือ้ไปนัน้อกี
ครัง้หนึ่ง ผลติภณัฑ์ที่ซื ้อไปนัน้สามารถแก้ปญหาตามที่เขาต้องการได้จรงิ ตามคําโฆษณาั

หรอืไม่ ผลติภณัฑ์นัน้ตรงตามลกัษณะที่คาดหวงัไว้หรอืไม่ หากผูบ้รโิภคได้รบัความพอใจก็จะ
ทําใหเ้กดิการซื้อซํ้าเมื่อสนิค้าหรอืบรกิารนัน้ใช้หมดไป และจะบอกกล่าวไปยงัผูบ้รโิภครายอื่นๆ
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ที่มคีวามสนใจ ในผลติภณัฑ์เดยีวกนัต่อๆในทางบวก และในทางตรงกนัขา้มหากไม่ได้รบัความ
พอใจ ก็อาจจะหนัไปซื้อผลติภณัฑ์ยี่หอ้อื่น ตราอื่น และจะบอกกล่าวไปยงัผูบ้รโิภครายอื่นๆ 
ในทางลบ 
 

ก าร รั บ รู้ ถึ ง ค ว าม
ต้ อ ง ก า ร  (N e e d
R e c o g n it io n )
ห รื อ ก า ร รั บ รู้

ปั ญ ห า  (P ro b le m
R e c o g n it io n )

ก าร ค้ น ห าข้ อ มู ล
( In fo r m a t io n

S e a rc h )

ก า ร ป ร ะ เมิ น ผ ล
ท า ง เลื อ ก

(E v a lu a t io n  o f
A lte rn a t iv e s )

ก าร ตั ด สิ น ใ จ ซ้ื อ
(P u rc h a s e
D e c is io n )

พ ฤ ติ ก ร รม ภ าย
ห ลั ง ก า ร ซ้ื อ  (P o s t

p u rc h a s e
B e h a v io r )

 
 

ภาพประกอบ 4 โมเดลขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 5 ขัน้ตอน (Five – Stage Model of  
      the Consumer Buying Process)  
 
 ทีม่า: ศริวิรรณ เสรรีตัน์.  (2550).  พฤตกิรรมผูบ้รโิภค.  หน้า 220. 
 
 กระบวนการตดัสนิใจ (Process of decision making) หมายถงึ การกําหนดขัน้ตอนของ
การตดัสนิใจตัง้แต่ขัน้ตอนแรกไปจนถงึขัน้ตอนสุดทา้ย การตดัสนิใจโดยมลีําดบัขัน้ของกระบวนการ 
ดงักล่าว เป็นการตดัสนิใจโดยใชห้ลกัเหตุผลและมกีฎเกณฑ ์ซึ่งเป็นการตดัสนิใจโดยใชร้ะเบยีบวธิี
ทางวิทยาศาสตร์เป็นเครื่องมอืช่วยในการหาข้อสรุปเพื่อการตดัสนิใจ ขัน้ตอนของกระบวนการ
ตดัสนิใจมอียู่หลายรปูแบบ แลว้แต่ความคดิเหน็ของนกัวชิาการ พลนัเกต และแอต็เนอร ์(Plunkett 
and Attner, 1994:162) ไดเ้สนอลําดบัขัน้ตอนของกระบวนการตดัสนิใจเป็น 7 ขัน้ตอน ดงัน้ี (กุลชล ี
ไชยนนัตา. 2539:135-139) 
 ขัน้ที ่1 การระบุปญหา ั (Define the problem) เป็นขัน้ตอนแรกทีม่คีวามสาํคญัอยา่งมาก 
เพราะการระบุปญหาไดถู้กต้องหรอืไม่ ย่อมมผีลต่อการดําเนินการในขัน้ต่อๆ ไปของกระบวนการั

ตดัสนิใจ ซึง่จะสง่ผลกระทบต่อคุณภาพของการตดัสนิใจดว้ย 
 ขัน้ที ่2 การระบุขอ้จาํกดัของปจจยั ั (Indentify limiting factors) เมื่อสามารถระบุปญหาได้ั

ถูกตอ้งแลว้ ผูบ้รหิารควรพจิารณาถงึขอ้จาํกดัต่างๆ ขององคก์าร โดยพจิารณาจากทรพัยากรซึง่เป็น
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องคป์ระกอบของกระบวนการผลติ ไดแ้ก่ กําลงัคน เงนิทุน เครื่องจกัร สิง่อํานวยความสะดวกอื่นๆ 
รวมทัง้เวลาซึ่งมกัเป็นปจจัยจํากัดที่พบอยู่เสมอๆ การรู้ถึงข้อจํากัดหรือเงื่อนไขที่ไม่สามารถั

เปลีย่นแปลงได ้จะชว่ยใหผู้บ้รหิารกําหนดขอบเขตในการพฒันาทางเลอืกใหแ้คบลงได ้ตวัอยา่งเช่น 
ถา้มเีงือ่นไขว่าตอ้งสง่สนิคา้ใหแ้ก่ลูกคา้ภายในเวลา 1 เดอืน ทางเลอืกของการแกไ้ขปญหาการผลติั

สนิคา้ไมเ่พยีงพอทีม่รีะยะเวลาดาํเนินการมากกวา่ 1 เดอืน กค็วรถูกตดัทิง้ไป 
 ขัน้ที ่3 การพฒันาทางเลอืก (Develop potential alternatives) ขัน้ตอนต่อไป ผูบ้รหิาร
ควรทําการพฒันาทางเลอืกต่างๆ ขึน้มา ซึ่งทางเลอืกเหล่านัน้ควรเป็นทางเลอืกทีม่ศีกัยภาพและมี
ความเป็นไปได้ ในการแก้ปญหาให้น้อยลงหรอืให้ประโยชน์สูงสุด ตวัอย่างเช่น กรณีที่องค์การั

ประสบปญหาเวลาการผลติไมเ่พยีงพอ ั ผูบ้รหิารอาจพจิารณาทางเลอืกดงัน้ี 1) เพิม่การทํางานกะ
พเิศษ 2) เพิม่การทาํงานล่วงเวลาโดยใชต้ารางปกต ิ3) เพิม่จาํนวนพนกังาน หรอื 4) ไมท่าํอะไรเลย 
ในการพฒันาทางเลือกผู้บรหิารอาจขอความคดิเหน็จากนักบรหิารอื่นๆ ที่ประสบความสําเรจ็ทัง้
ภายในและภายนอกขององค์การ ซึ่งอาจใชว้ธิกีารปรกึษาหารอืเป็นรายบุคคล หรอืจดัการประชุม
กลุ่มย่อยขึน้ ขอ้มูลที่ได้รบัจากบุคคลเหล่านัน้เมื่อผนวกรวมกบัสติปญญา ความรู้ ความสามารถ ั

ความคดิสรา้งสรรคแ์ละประสบการณ์ของตนเองจะชว่ยใหผู้บ้รหิารสามารถพฒันาทางเลอืกไดอ้ยา่งมี
ประสทิธภิาพ 
 ขัน้ที ่4 การวเิคราะหท์างเลอืก (Analyze the alternatives) เมื่อผูบ้รหิารไดท้าํการพฒันา
ทางเลอืกต่างๆ โดยจะนําเอาขอ้ดแีละขอ้เสยีของแต่ละทางเลอืกมาเปรยีบเทยีบกนัอย่างรอบคอบ 
ทางเลอืกบางทางเลอืกทีอ่ยู่ภายใต้ขอ้จํากดัขององคก์ารกอ็าจทําใหเ้กดิผลต่อเน่ืองทีไ่ม่พงึประสงค์
ตามมา เชน่ ทางเลอืกหน่ึง ของการเพิม่ผลผลติ ไดแ้ก่การลงทุนตดิตัง้ระบบคอมพวิเตอร ์ซึง่จะช่วย
ใหแ้กป้ญหาได ้แต่อาจมปีญหาเกี่ยวกบัการลดลงของขวญักําลงัใจของพนักงานในระยะต่อมา เป็นั ั

ตน้ 
 ขัน้ที ่5 การเลอืกทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ด (Select the best alternative) เมื่อผูบ้รหิารไดท้าํการ 
วิเคราะห์และประเมินทางเลือกต่างๆ แล้ว ผู้บริหารควรเปรียบเทียบข้อดีและข้อเสียของแต่ละ
ทางเลอืกอกีครัง้หน่ึง เพื่อพจิารณาทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ดเพยีงทางเดยีว ทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ดควรมผีลเสยี
ต่อเน่ืองในภายหลงัน้อยทีสุ่ด และใหผ้ลประโยชน์มากที่สุด แต่บางครัง้ผูบ้รหิารอาจตดัสนิใจเลอืก
ทางเลอืกแบบประนีประนอมโดยพจิารณาองคป์ระกอบทีด่ทีีส่ดุของแต่ละทางเลอืก 
 ขัน้ที ่6 การนําผลการตดัสนิใจไปปฏบิตั ิ(Implement the decision) เมื่อผูบ้รหิารได้
ทางเลอืกทีด่ทีีส่ดุแลว้ กค็วรมกีารนําผลการตดัสนิใจนัน้ไปปฏบิตั ิเพื่อใหก้ารดาํเนินงานเป็นไปอยา่ง
มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารควรกําหนดโปรแกรมของการตัดสินใจ โดยระบุถึงตารางเวลาการ
ดําเนินงาน งบประมาณ และบุคคลที่เกี่ยวขอ้งกบัการปฏบิตั ิควรมกีารมอบหมายอํานาจหน้าที่ที่
ชดัเจน และจดัใหม้รีะบบการตดิต่อสื่อสารทีจ่ะช่วยใหก้ารตดัสนิใจเป็นทีย่อมรบั นอกจากน้ีผูบ้รหิาร
ควรกําหนดระเบียบวิธี กฎ และนโยบาย ซึ่งมีส่วนสนับสนุนให้การดําเนินงานเป็นไปอย่างมี
ประสทิธภิาพ 
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 ขัน้ที ่7 การสรา้งระบบควบคุมและประเมนิผล (Establish a control and evaluation 
system) ขัน้ตอนสุดท้ายของกระบวนการตดัสนิใจ ได้แก่ การสรา้งระบบการควบคุมและการ
ประเมนิผล ซึ่งจะช่วยให้ผู้บรหิารได้รบัข้อมูลย้อนกลบัเกี่ยวกบัผลการปฏิบตัิงานว่าเป็นไปตาม
เปาหมายหรอืไม่ ขอ้มูลย้อนกลบัจะช่วยให้ผู้บรหิารแก้ปญหาหรอืทําการตดัสนิใจใหม่ได้โดยได้้ ั

ผลลพัธข์องการปฏบิตัทิีด่ทีีส่ดุ 
 จากแนวคดิการตดัสนิใจ สรุปไดว้่า การตดัสนิใจเป็นกระบวนการทีผู่บ้รโิภคตดัสนิใจว่าจะ
ซือ้ผลติภณัฑห์รอืบรกิารใด โดยกระบวนการตดัสนิใจซือ้ประกอบดว้ยขัน้ตอนทีส่าํคญั คอื การรบัรู้
ปญหา การคน้หาขอ้มลู การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ั  
 
4. ประวตัของรา้น ิ Café Amazon 
 เน่ืองจากอตัราการดื่มกาแฟต่อคนยงัตํ่ามากเมือ่เปรยีบเทยีบกบัประเทศในแถบยโุรปแล
อเมรกิา ดว้ยเหตุน้ี ปตท. ไดเ้ลง็เหน็ถงึโอกาสทางการธุรกจิทีจ่ะนําเอารา้นกาแฟทีม่มีาตรฐานมา
ใหบ้รกิารภายในสถานีบรกิาร โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อเพิม่ความสมบูรณ์ใหก้บัสถานีบรกิาร สามารถ
ตอบสนอง Life Style ของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งครบถว้น Café Amazon จงึถอืกําเนิดขึน้ตัง้แต่ปี พ.ศ. 
2546 ทัง้น้ี ปตท.เลง็เหน็ว่าผูบ้รโิภคทีเ่ขา้มายงัสถานีบรกิารน้ํามนัคอื “ผูเ้ดนิทาง” ทีต่อ้งการหยุด
แวะพกั เพื่อเพิม่ความสดชื่นใหก้บัรา่งกาย ผอ่นคลายความเหน่ือยลา้จากการขบัขีย่วดยานพาหนะ
ดว้ยเครือ่งดื่มนานาชนิด โดยเฉพาะเครื่องดื่มประเภทกาแฟสดทีม่กีลิน่หอมเยา้ยวนใจ และมรีสชาติ
เขม้ขน้ ทีส่ามารถเรยีกความสดชื่น ความกระฉบักระเฉงใหก้บัรา่งกายไดเ้ป็นอยา่งด ี ประกอบกบั
การคํานึงถงึไลฟสไตลท์ีเ่ปลีย่นแปลงไปของผูบ้รโิภคยุคใหม่์  ทีม่กัใชร้า้นกาแฟเป็นสถานทีพ่บปะ
หารอื สงัสรรค ์หรอืบางครัง้กใ็ชเ้ป็นสถานทีท่าํงาน ดงันัน้ แบรนด ์Cafe Amazon จงึถูกถกัทอขึน้
ภายใตแ้นวคดิ “Cafe Amazon เขม้ขน้...เพื่อนคนเดนิทาง” โดยทีม่าของชื่อแบรนด ์ มาจากความ
ตอ้งการให ้ Cafe Amazon เป็นสถานทีท่ีผู่บ้รโิภคสามารถนัง่พกัผอ่นระหว่างการเดนิทาง หรอืใช้
เป็นจุดนดัพบของผูบ้รโิภคยุคใหมท่ีนิ่ยมดื่มกาแฟสดทีม่กีลิน่หอมกรุน่ รสชาตเิขม้ขน้ ในบรรยากาศ
สบายๆ รายลอ้มดว้ยแมกไมน้านาพนัธุ ์ ซึง่เมื่อนึกถงึแหล่งกาแฟทีม่ชีื่อเสยีงของโลก แน่นอนว่า
ยอ่มจะนึกถงึประเทศบราซลิทีเ่ป็นตน้ตํารบัแหง่กาแฟ ขณะเดยีวกนั เมื่อนึกถงึผนืปา่ Amazon ภาพ
ความร่มรื่นของธรรมชาติ อนัประกอบด้วยแมกไม้และสายน้าไหลที่ให้ความรู้สกึผ่อนคลายก็จะ
ปรากฏขึน้ในหว้งความคดิทนัท ี รา้น Cafe Amazon จงึถอืกําเนิดขึน้และทาํหน้าทีเ่สมอืนเป็นหอ้ง
รบัรองแขก คอยตอ้นรบัผูม้าเยอืนสถานีบรกิารน้ามนั ปตท.เรือ่ยมา 
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 ความเป็นมาของ Café Amazon 
 
ปี พ.ศ. 2545 : ก่อตัง้ธุรกจิ Café Amazon เพือ่เตมิเตม็ใหค้รบวงจรของสถานีบรกิาร

น้ํามนั ปตท. 
ปี พ.ศ. 2546-2548 : สรา้งแบรนด ์Café Amazon เป็นทีรู่จ้กัและขยายสาขาออกไปมากกวา่ 

100 สาขา 
ปี พ.ศ. 2549-2551 : กาํหนดรปูแบบมาตรฐานรา้นคา้ เน้นพฒันาคุณภาพมาตรฐานเครือ่งดื่ม

และการใหบ้รกิาร และไดร้บัการคดัเลอืกใหเ้ป็นผูส้ง่เสรมิและพฒันา 
กาแฟ ชาไทยดเีดน่ในธุรกจิน้ี(จากงานไทยแลนดอ์าเซยีนคอฟฟ่ีแอนดท์ี
2008 ครัง้ที ่5) 

ปี พ.ศ. 2552-2553 : ขยายสาขาเตบิโตอยา่งกา้วกระโดดโดยมจีาํนวนสาขามากกวา่ 500 
สาขาและเริม่พฒันารปูแบบรา้นคา้สาํหรบันอกสถานีบรกิารน้ํามนั ปตท. 

ปี พ.ศ. 2554 : เป็นธุรกจิรา้นกาแฟสดทีม่เีครอืขา่ยมากทีส่ดุในประเทศ และเริม่ขยาย
สาขาออกสูภ่ายนอกสถานีบรกิารน้ํามนั ปตท. 

ปี พ.ศ.2555 : ดาํเนินธุรกจิครบ 10 ปี โดยเป็นระบบธุรกจิเฟรนไชสอ์ยา่งเตม็รปูแบบ 
ขยายเครอืขา่ยรา้นคา้ทัง้ภายใน และภายนอกสถานีบรกิารน้ํามนัฯ
โดยรวมไดก้วา่ 690 สาขา อกีทัง้ยงัไดร้บัการสาํรวจเป็น No.1 Brand ใน
ธุรกจิรา้นกาแฟสด จากผลการสาํรวจของบรษิทัวจิยัการตลาด VRIT จาก
ประเทศญีป่นุ รว่มกบันิตยสาร ่ Marketeer 

ปี พ.ศ. 2556 : ขยายเครอืขา่ยรา้นคา้ทัง้ภายในและภายนอกสถานีบรกิารน้ํามนั ปตท. 
รวมกวา่ 1,200 สาขา 

ปี พ.ศ. 2557 : เปิดดาํเนินการโรงคัว่กาแฟมาตรฐานของ Café Amazon ที ่อ.วงัน้อย 
จ.พระนครศรอียธุยา 

ปจจุบนัั  : Café Amazon ไดข้ยายสาขาทัง้ในและนอกสถานีบรกิาร รวมกวา่ 
1,000 สาขา ทัง้ในประเทศและต่างประเทศในภมูภิาคอาเซยีน ไดแ้ก่ 
สาธารณรฐัประชาธปิไตยลาวและประเทศกมัพชูา 

 
สาขารา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหนายน้ํามนั ่  
 (ขอ้มลูจาก www.cafe-amazon.com วนัทีส่บืคน้ 20 ตุลาคม 2558) 

1. สน.ปตท.สาํนกังานใหญ่ 
2. สน.ปตท.คลงัปิโตรเลยีมพระโขนง 
3. สน.ปตท.สาขาสวสัดกิารสาํนกังานปลดักระทรวงกลาโหม(บางนาขาออก) 
4. สน.ปตท.สาขาสวสัดกิารสาํนกังานปลดักระทรวงกลาโหม ( บางนาขาเขา้ ) 
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5. สน.ปตท.รามคาํแหง (เดมิ บจก.เอส.พ.ีเซน็จรูี)่ 
6. สน.ปตท.สาขาเพือ่สวสัดกิาร ร.1 รอ 
7. สน.ปตท.ลาซาล 
8. สน.ปตท.บางขนุเทยีน 
9. สน.ปตท.สาขาลาดพรา้ว 71 
10. สน.ปตท.สาขาถนนกาํแพงเพชร 2 (ฝงสวนจตุจกัรั ่ ) 
11. สน.ปตท.เจรญิกรงุ 87 
12. สน.ปตท.ลาดพรา้ว 
13. สน.ปตท.สามแยกพชิยั 
14. สน.ปตท.เอกมยั-รามอนิทรา 
15. สน.ปตท.สขุมุวทิ 62 
16. สน.ปตท.กลว้ยน้ําไท 
17. สน.ปตท.สาขาสนามเปา้  
18. สน.ปตท.บางบอน 
19. สน.ปตท.นิคมลาดกระบงั 
20. สน.ปตท.พฒันาการ 
21. สน.ปตท.สาขาการทางพเิศษ (ดว่นดาวคะนอง) 
22. สน.ปตท.สาขาเกษตร-นวมนิทร ์
23. สน.ปตท.น้ํามนัเชือ้เพลงิเพือ่สวสัดกิาร 17 รามอนิทรา 
24. ปตท.สาํนกังานใหญ่ อาคาร 2(PTTRM 93002) 
25. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพ - ศรนีครนิทร ์กม.10  
26. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพ - พระราม 2 ( กม.7 )  
27. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพ - พระราม 2 ( กม.14 )  
28. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพ- สขุาภบิาล 3 (ขาเขา้)  
29. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพ-สวุนิทวงศ ์(ขาเขา้) กม.17  
30. สน.ปตท.สาขากรงุเทพ-วงแหวน แมค็โคร(บางบอน)  
31. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพ - วงแหวน บางแค 2  
32. สน.ปตท.PTTRM สาขา วภิาวด ีเซยีร ์กม.27 
33. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพฯ-สวุนิทวงศ ์ 
34. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพ - เพชรเกษม 46  
35. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพ - บางแค ( วงแหวน )  
36. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพ - พระราม 2 ( กม. 5 บางมด )  
37. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพฯ - รามอนิทรา 1  
38. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพ-รามอนิทรา กม.14  
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39. สน.ปตท.สาขา กรงุเทพ- รามอนิทรา 2  
40. สน.ปตท.สาทร ตากสนิ 1 
41. สน.ปตท.สาขา สาทร -ตากสนิ 2 
42. สาํนกังานใหญ่ ปตท. 

 
5. งานวจยัท่ีเก่ียวข้องิ   
 สมพงษ์ เลศิสริลิดากุล (2547) ปจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัั

พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคต่อการบรโิภคกาแฟคัว่บด กรณีศกึษา Coffee world สาขาถนนพฒันพงศ ์
กลุ่มตัวอย่างของการวยัครัง้น้ีคือ ลูกค้าที่เป็นคนไทยที่เข้ามาซื้อสินค้าหรือบริโภคภายในร้าน 
Coffee World สาขาถนนพฒันพงศ ์จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็
ขอ้มูล สถิตทิี่ใชใ้นการวเิคราะห์คอื ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐาน 
โดยใชส้ถติ ิค่าไค-สแควร ์ผลการวจิยั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มชี่วงอายุ
มากกว่า 30 ปี ประกอบอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายไดเ้ฉลีย่มากกว่า 30,000 บาทต่อ
เดอืน โดยสว่นมากบรโิภคกาแฟวนัละ 1 ถว้ย นิยมบรโิภคกาแฟชนิดรอ้น และนิยมบรโิภคกาแฟ
ชนิดเขม้ขน้ ใชเ้วลาในการดื่ม 10-30 นาท ีประเภทกาแฟทีนิ่ยมคอื คาปชูโิน่ ส่วนใหญ่เขา้มาใช้
บรกิารเพราะเพื่อนแนะนํา ต่อมาพบว่าผูบ้รโิภคที่ม ี เพศ อายุ อาชพี และรายได ้แตกต่างกนัมี
พฤตกิรรมการบรโิภคกาแฟคัว่บด รา้น Coffee world สาขาถนนพฒันพงศ ์แตกต่างกนั และสว่น
ประสมทางการตลาด ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจําหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นการสรา้งและ
นําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการบรโิภคกาแฟ
คัว่บดของผูบ้รโิภค รา้น Coffee world สาขาถนนพฒันพงศ ์อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ.05 
 อุทยั เธยีรจนัทรว์งศ ์(2547) ทศันคตแิละพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการบรโิภคกาแฟ
คัว่บด ยีห่อ้ CAFÉ AMAZON ในสถานีปมน้ํามนั ปตทั ๊ . สาํนกังานใหญ่ กลุ่มตวัอยา่งของการวยัครัง้
น้ีคอื ลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารรา้น Café Amazon ในสถานีบรกิารน้ํามนั ปตท. สํานักงานใหญ่ 
จํานวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติที่ใช้ในการ
วเิคราะหค์อื คา่รอ้ยละ คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างดว้ยค่าท ีและทดสอบความ
แปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ใชไ้ค-สแควร ์ผลการวจิยั พบว่า ผูบ้รโิภคส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญงิ ทีม่อีายุ 25 - 30 ปี การศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีทีม่อีาชพีเป็นพนักงาน
บรษิทัเอกชน ซึ่งรายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่ 10,000 บาท โดยผูบ้รโิภคทีเ่ป็นกลุ่มตวัอย่าง ดื่มกาแฟ
เน่ืองจากรสชาตขิองกาแฟ และบรโิภค 1-2 ครัง้ต่อสปัดาห ์ช่วงเวลา 06.00-10.00 น. ในรปูแบบ
ของกาแฟเยน็ โดยเลอืกดื่มกบัเพื่อน ชื่นชอบกาแฟคัว่บดรสมนัและเขม้ขน้ กาแฟที่นิยมทานมาก
ทีส่ดุคอื คาปชูโิน่ทัง้น้ีจะชอบดื่มกาแฟคัว่บด 1 แกว้/วนั และกลุ่มตวัอยา่งเหน็ว่าการใหบ้รกิารกาแฟ
คัว่บดยีห่อ้ CAFÉ AMAZON ในสถานีปมน้ํามนั ปตทั ๊ . สาํนกังานใหญ่ มรีสชาตขิองกาแฟทีเ่ขม้ขน้
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ตามทีต่อ้งการดื่ม เวลาในการรอกาแฟมากเกนิไป ราคาของกาแฟแพงเกนิไป ลกัษณะของรปูแบบ
รา้นมคีวามเป็นเอกลกัษณ์ และควรมกีาแฟหลลากหลายรสชาตใิหผู้บ้รโิภคเลอืก 
 ธนิดา เวสารชักติต ิ(2557) ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารรา้นกาแฟสด 24 ชัว่โมงยีห่อ้หน่ึง ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศกึษาสว่น
ประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ผีลต่อแนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารรา้นกาแฟสด 24 ชัว่โมงยีห่อ้
หน่ึง ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูใ้ชบ้รกิารรา้นกาแฟสด 
24 ชัว่โมงยีห่อ้หน่ึง จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู มี
สถติพิืน้ฐานทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมุตฐิาน ไดแ้ก่ การวเิคราะหโ์ดยใชค้วามแตกต่างโดยการใชส้ถติคิ่าท ี
การวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว และสถติกิารวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุ ผลการวจิยั
พบว่า ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
ประกอบอาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายไดต่้อบุคคล 15,001-25,000 บาท ผูบ้รโิภคให้
ความสําคัญกับส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมในระดับมาก โดยด้านที่ผู้บริโภคให้
ความสาํคญัในระดบัสงูสดุ คอื ดา้นราคา และมแีนวโน้มพฤตกิรรมกลบัมาใชบ้รกิารรา้นกาแฟสด 24 
ชัว่โมง ในเขตกรุงเทพมหานครเมื่อไดร้บัขา่วสารการสง่เสรมิการขาย โดยพงึพอใจอยา่งมากต่อการ
ใหบ้รกิารของพนกังาน และมแีนวโน้มในการจะแนะนําผูอ้ื่นใหเ้ขา้มาใชบ้รกิาร ต่อมาพบว่าผูบ้รโิภค
ทีม่ ีเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา และอาชพี แตกต่างกนั มแีนวโน้มพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารรา้นกาแฟสด 24 ชัว่โมงยีห่อ้หน่ึง แตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
และส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย ดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด ดา้นการสรา้งนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ มอีทิธพิลต่อแนวโน้ม
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารรา้นกาแฟสด 24 ชัว่โมงยีห่อ้หน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 ศรินิภา พมิรนิทร์ (2557) ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคทีร่า้น True Coffee สาขาอาคารเมอืงไทยภทัรคอม
เพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก เพื่อศกึษาสว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิ 
ใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสดทีร่า้น True Coffee สาขาอาคารเมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก 
กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ผูบ้รโิภคทีซ่ือ้และดื่มเครื่องดื่มกาแฟสดทีร่า้น True Coffee สาขา
อาคารเมืองไทยภัทรคอมเพล็กซ์ ถนนรัชดาภิเษก จํานวน 400 คน ในการวิจัยครัง้น้ีได้ใช้
แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู มสีถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ย
ละ คา่เฉลีย่ คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบคา่ท ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว 
และการทดสอบค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธอ์ย่างง่ายแบบเพยีรส์นั์  ผลการวจิยัพบว่า ผูบ้รโิภคกลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 25-34 ปี สถานภาพสมรสโสด ระดบัการศกึษา
ปรญิญาตร ีอาชพีเป็นพนักงานเอกชน รายได้ต่อเดอืน 20,000-29,999 บาท ผู้บรโิภคให้
ความสาํคญัในการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด ทีร่า้น True Coffee สาขาอาคารเมอืงไทยภทัร



 42 

คอมเพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นราย
ดา้น พบว่า ผูบ้รโิภคใหค้วามสําคญัในแต่ละดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยผูบ้รโิภคใหค้วามสําคญัมาก
ทีสุ่ดต่อดา้นการสรา้งนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ปจจยัทีม่ีั

ผลต่อการตดัสนิใจซื้อ ไดแ้ก่ แกง้่วงนอน ช่วยใหส้ดชื่น และความอร่อย ผลการทดสอบสมมุตฐิาน 
พบว่า ผู้บริโภคที่มี เพศ สถานภาพสมรส การศึกษา รายได้ แตกต่างกัน มีการตัดสิน ใจซื้อ
เครื่องดื่มกาแฟสดทีร่า้น True Coffee สาขาอาคารเมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก 
แตกต่างกนั และส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านผลติภณัฑ ์ด้านราคา ดา้นช่องทางการจดั
จําหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคคลหรอืพนักงาน ด้านการสรา้งนําเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ และดา้นกระบวนการ มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคที่
รา้น True Coffee สาขาอาคารเมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก 
 ชติษณุพงศ ์ศรปีระเสรฐิ (2558) สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ทีม่ี
ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารคารแ์ครข์องผูบ้รโิภค ในจงัหวดันนทบุร ีกลุ่มตวัอยา่งของการวยัครัง้น้ี
คอื ผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิาร หรอืเคยใชบ้รกิารคารแ์ครใ์นจงัหวดันนทบุร ีทีม่อีายุ 18 ปีขึน้ไป จํานวน 
400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหค์อื ค่า
รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าท ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีวการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่กรณีทีพ่บว่ามคีวามแตกต่างของประชากรตัง้แต่ 2 กลุ่มขึน้ไป และการ
วเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคณู ผลการวจิยั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารคารแ์ครใ์นจงัหวดันนทบุรสีว่นใหญ่
เป็นเพศหญงิ ทีม่อีายุ 28 - 37 ปี สถานภาพโสด สาํเรจ็การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพี
พนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 15,001-30,000 บาท ใชร้ถยนต์ขนาดเลก็ (ขนาด
ความจุกระบอกสบูน้อยกว่า 1,600cc.) จาํนวนรถยนตท์ีใ่ชง้าน 1 คนั และมรีถยนตอ์ายุการใชง้าน 1 
ปีขึน้ไปถงึ 3 ปี ผูใ้ชบ้รกิารคารแ์ครใ์นจงัหวดันนทบุรสี่วนใหญ่ใหค้วามสําคญักบัส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
อยู่ในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ คุณค่าทีลู่กคา้จะไดร้บั ต้นทุนในการใชบ้รกิาร ความสะดวก การ
ตดิต่อสื่อสาร การดแูลเอาใจใส่ ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ และความสบาย ผลการ
ทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ผู้ใช้บรกิารคาร์แคร์ที่ม ีเพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ 
รายได ้ประเภทรถยนต์ทีใ่ช ้และอายุการใชง้านรถยนตท์ีแ่ตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารคาร์
แครข์องผูบ้รโิภค ในจงัหวดันนทบุรแีตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ดา้น การตดิต่อสื่อสาร การดแูลเอาใจใส ่และความ
สบาย มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารคารแ์ครข์องผูบ้รโิภค ในจงัหวดันนทบุร ีอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 ในการศึกษาวจิยัครัง้น้ีผู้วิจยัได้กําหนดกรอบแนวคดิและแบบสอบถามในด้านลกัษณะ
ประชากรศาสตร ์ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ
ซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน Café Amazon ของผู้บรโิภค ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเข
กรงุเทพมหานคร โดยใชแ้นวทางจากการศกึษาเอกสาร ทฤษฏ ีตลอดจนงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งดงัน้ี 
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 1. แนวคดิและทฤษฏเีกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์โดยใชแ้นวคดิของ Hauser; & 
Duncan (1959) มาใช้เ ป็นแนวทางในการศึกษาและค้นหาคําตอบเกี่ยวกับลักษณะด้าน
ประชากรศาสตรป์ระกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส การศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและ
อาชพีทีแ่ตกต่างกนั  
 2.  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ โดยใช้
แนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2541) ซึง่แนวคดิน้ีไดอ้ธบิายไวว้่า เป็นมุมมองของธุรกจิที่
ให้บรกิาร การที่จะบรหิารการตลาดของธุรกิจให้ประสบความสําเร็จนัน้ จะต้องพจิารณาถึงส่วน
ประสมการตลาดในมมุมองของลกูคา้ ประกอบดว้ย คุณคา่ทีล่กูคา้จะไดร้บั ตน้ทุน ความสะดวก การ
ติดต่อสื่อสาร การดูแลเอาใจใส่ ความสําเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ และความสบาย ซึ่ง
ผูว้จิยัจะนํามาเป็นแนวทางและเป็นทฤษฏอีา้งองิในการกาํหนดแบบสอบถามงานวจิยั 
 3.  แนวคดิทฤษฎเีกี่ยวกบัการตดัสนิใจ โดยใชแ้นวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ 
(2550) ทีก่ล่าววา่ ขัน้ตอนในการเลอืกซือ้ผลติภณัฑจ์ากสองทางเลอืกขึน้ไป พฤตกิรรมของผูบ้รโิภค
จะพจิารณาในส่วนทีเ่กี่ยวขอ้งกบักระบวนการตดัสนิใจทัง้ ดา้นจติใจ (ความรูส้กึนึกคดิ) และ
พฤตกิรรมทางกายภาพ ซึง่เกดิในชว่งระยะเวลาหน่ึง กจิกรรมเหล่าน้ีทาํใหเ้กดิการซือ้และพฤตกิรรม
การซื้อตามบุคคลอื่น โดยกระบวนการตดัสนิใจซื้อประกอบด้วย การรบัรูป้ญหา การค้นหาขอ้มูล ั

การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลงัการซื้อ ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยั
มุง่เน้นทีก่ารตดัสนิใจซือ้ ในขัน้ตอนที ่4 ทัง้น้ีกเ็พื่อศกึษาลกัษณะของการตอบสนองต่อสิง่เรา้ทีเ่ขา้
ไปกระตุน้ใหเ้กดิความตอ้งการก่อน แลว้ทาํใหเ้กดิการตอบสนองและการตดัสนิใจซือ้ 
 จากการศึกษางานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งในการวิจยัครัง้น้ีผู้วิจยัได้นํางานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งของ 
สมพงษ์ เลศิสริลิดากุล (2547) อุทยั เธยีรจนัทร์วงศ์ (2547) ที่มกีารศกึษาที่เหมอืนกนัในด้าน
ลกัษณะประชากรศาสตร์ ในส่วนของแนวคดิทางด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมอง
ลูกคา้ ผูว้จิยัไดนํ้างานวจิยัของ ชติษณุพงศ ์ศรปีระเสรฐิ (2558) และแนวคดิเกีย่วกบัการตดัสนิใจ 
ผูว้จิยัไดนํ้างานวจิยัของ ศรินิภา พมิรนิทร ์(2557) มาใชป้ระกอบเรยีบเรยีงตวัอย่างแบบสอบถาม
ของงานวจิยั อกีทัง้ยงัใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งเครื่องมอืแบบสอบถาม รวมถงึการวเิคราะหข์อ้มลู
ของการวจิยัครัง้น้ีดว้ย ซึ่งงานวจิยัครัง้น้ีไดมุ้่งเน้นทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดบรกิารใน
มมุมองของลกูคา้ รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร เพื่อเจาะลกึ
ไปยงัการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั
ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 



บทท่ี  3 
วธีดาํเนนการวจยัิ ิ ิ  

 
 

 การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษา “ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกค้า ที่มี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่าย
น้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร” โดยผูว้จิยัไดด้าํเนินตามขัน้ตอนดงัน้ี 
 1. การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3. การเกบ็รวมรวมขอ้มลู 
 4. การจดักระทาํขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 
1. การกาํหนดประชากรและการเลือกกลมุตวัอยาง่ ่  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจัิ ย 
 ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอื ผู้บรโิภคที่ซื้อและดื่มเครื่องดื่มกาแฟสดที่ร้าน Café 
Amazon ณ สถานีบรกิารน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร ทัง้เพศชาย และ เพศหญงิ ซึง่ไมท่รา
จาํนวนประชากรทีแ่น่นอน  
 

 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการวจยั่ ่ ิ  
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูบ้รโิภคทีซ่ื้อและดื่มเครื่องดื่มกาแฟสดทีร่า้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร ทัง้เพศชาย และ เพศหญงิ เน่ืองจากไม
ทราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน ดงันัน้จงึคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งโดยใชส้ตูรการคาํนวณทีก่ลุ่มตวัอยา่ง
แบบไมท่ราบจาํนวนประชากรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 28) โดยมคี่าความคลาดเคลื่อนใน
การประมาณไมเ่กนิ 5% ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัจาํนวน 
385 ตวัอยา่ง และเพิม่แบบสอบถามอกี 5% หรอืเท่ากบัจาํนวน 15 ตวัอยา่ง รวมเป็นขนาดตวัอยา่ง
ทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง และการเลอืกกลุ่มตวัอยา่งจะใชว้ธิสีุม่ตวัอยา่งโดยไมใ่ชท้ฤษฎคีวามน่าจะเป็น 
(Non-probability Sampling) ซึง่ประกอบไปดว้ย 4 ขัน้ตอน ดงัน้ี 
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 เมือ่  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
   Z แทน คา่ระดบัความเชื่อมัน่ 
   e แทน ความคลาดเคลื่อนทีย่อมใหเ้กดิได ้
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 โดยกาํหนดใหม้คีา่ความเชือ่มัน่ที ่95% Z จะเทา่กบั 1.96 และกาํหนดให ้e = 0.5 จะไดผ้ล
ดงัน้ี 

(1.96)²   
n  = 

4(0.5)²   
n  = 384.16 หรอื 385 ตวัอยา่ง  

 
 ดงันัน้ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื 385 คน และเพิม่ตวัอยา่งไวเ้ผือ่การ
สญูเสยีของแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ไว ้5% หรอืเทา่กบัจาํนวน 15 ตวัอยา่งรวมเป็นขนาดตวัอยา่ง
ทัง้หมดทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี 400 ตวัอยา่ง 
 
 การเลือกกลมุตวัอยาง่ ่  
 ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารสุม่กลุ่มตวัอยา่งแบบมขีัน้ตอน ซึง่มรีายละเอยีด ดงัน้ี 
 ขัน้ตอนท่ี 1 วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย (Simple Random Sampling) โดย ใชก้ารจบั
ฉลากสาขา Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร ทีม่ที ัง้หมด 42 สาขา 
(ขอ้มลูจาก www.cafe-amazon.com วนัทีส่บืคน้ 20 ตุลาคม 2558) เพือ่นํามาเป็นตวัแทนในการ
เกบ็ขอ้มลู โดยการจบัฉลากมา 10 สาขา  

1. ปตท.สาขาสนามเปา้   
2. ปตท.สาขาเพือ่สวสัดกิาร ร.1 รอ. 
3. ปตท.สาขาลาดพรา้ว 
4. ปตท.สาขาเอกมยั-รามอนิทรา 
5. ปตท.สาขาสวสัดกิารสาํนกังานปลดักระทรวงกลาโหม (บางนาขาออก)  
6. ปตท.สาขาสขุมุวทิ 62 
7. ปตท.สาขาพฒันาการ 
8. ปตท.สาขาบางขนุเทยีน 
9. ปตท.สาขากรงุเทพ-พระราม2 (กม.7) 
10. ปตท.สาขาสาทร - ตากสนิ1 (ราชพฤกษ)์ 

  
 ขัน้ตอนท่ี 2 วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) เพือ่กาํหนดจาํนวนกลุ่ม
ตวัอยา่งทีจ่ะเกบ็ขอ้มลูตามขัน้ตอนที ่1 โดยกาํหนดสดัสว่นในแต่ละทีใ่หเ้ทา่กนัทัง้ 10 สาขา ดงัน้ี 
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ลาํดบั สาขา 
จาํนวน 
(คน) 

1 ปตท. สาขาสนามเปา้  40 
2 ปตท. สาขาเพือ่สวสัดกิาร ร.1 รอ. 40 
3 ปตท. สาขาลาดพรา้ว 40 
4 ปตท. สาขาเอกมยั – รามอนิทรา 40 
5 ปตท. สาขาสวสัดกิารสาํนกังานปลดักระทรวงกลาโหม (บางนาขาออก) 40 
6 ปตท. สาขาสขุมุวทิ 62 40 
7 ปตท. สาขาพฒันาการ 40 
8 ปตท. สาขาบางขนุเทยีน 40 
9 ปตท. สาขากรงุเทพ-พระราม2 (กม.7) 40 
10 ปตท. สาขาสาทร-ตากสนิ1 (ราชพฤกษ)์ 40 

 
 ขัน้ตอนท่ี 3 วธิกีารสุ่มตวัอย่างโดยใชต้ามความสะดวก (Convenience sampling) เพื่อ
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามที่ได้จดัเตรยีมไว้ได้ตามจํานวนกลุ่มตวัอย่างของแต่ละ
สาขาทีเ่ลอืก 
 
2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวจยัิ  
 เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ีเป็นแบบสอบถามที่ผู้วจิยัสร้างขึ้น จากการศึกษาทฤษฏี
เอกสารทางวิชาการ และงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง แล้วนํามาประยุกต์เป็นลกัษณะและข้อคําถามใน
แบบสอบถาม เพื่อศกึษาถงึ “ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ที่มอีทิธพิลต่อ
การตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั  ใน
เขตกรงุเทพมหานคร” โดยจดัลาํดบัเน้ือหาแบบสอบถามใหค้รอบคลุมขอ้มลูทีต่อ้งการ ดงัน้ี 
 

 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม เป็น
ลกัษณะคาํถามปลายปิด (Close-end Question) จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส 
ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ดงัน้ี 
 
 ขอ้ที ่1  เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
    1.1 ชาย 
    1.2 หญงิ 
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 ขอ้ที ่2  อายุ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) โดยกําหนดช่วง
อายุได้รายงานจากสํานักงานสถิติแห่งชาติซึ่งได้จัดทํามาตรฐานกลุ่มอายุโดยใช้ standard 
International Age Classification ขององคก์รสหประชาชาต ิมาตรฐานการจดักลุ่ม 3 ประเภท คอื 
กลุ่ม 5 ปี กลุ่ม 10 ปี และกลุ่ม 20 ปี (ขอ้มลูจาก www.nso.go.th วนัทีส่บืคน้ 20 ตุลาคม 2558) ใน
การพจิารณาใหเ้ป็นสากล สามารถเทยีบขอ้มลูไดโ้ดยเลอืกกลุ่ม 10 ปี ซึง่การวจิยัน้ีแบ่งออกเป็น 5 
กลุ่มดงัน้ี  
   2.1 15 - 24 ปี 
   2.2 25 - 34 ปี 
   2.2 35 - 44 ปี 
   2.3 45 - 54 ปี 
   2.4 55 - 65 ปี 
 
 ขอ้ที ่3 สถานภาพสมรส เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
    3.1 โสด 
    3.2 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
    3.3 หยา่รา้ง / หมา้ย / แยกกนัอยู ่
 
 ขอ้ที ่4  ระดบัการศกึษา เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) 
   4.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
   4.2 ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ 
   4.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 
 ขอ้ที ่5  อาชพี เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
   5.1 นิสติ/นกัศกึษา 
   5.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 
   5.3 พนกังานรฐัวสิาหกจิ / ขา้ราชการ 
   5.4 ประกอบธุรกจิสว่นตวั เชน่ คา้ขาย, เจา้ของกจิการ 
   5.5 อื่นๆ โปรดระบุ.............................. 
 
 ขอ้ที ่6  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)  
(ทีม่า: รายงานการสาํรวจภาวะเศรษฐกจิและสงัคมของครวัเรอืน สาํนกังานสถติแิหง่ชาต ิ 
กระทรวงเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร 2554) 
  6.1 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท 
  6.2 15,001 - 30,000 บาท 
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  6.3 30,001 - 45,000 บาท 
  6.4 45,001 - 60,000 บาท 
  6.5 ตัง้แต่ 60,001 บาทขึน้ไป 
 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ 
ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานี
จาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยมจีาํนวนคาํถาม 28 ขอ้ โดยแบ่งตามดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
 1. คุณคา่ทีล่กูคา้จะไดร้บั    จาํนวนคาํถาม 4 ขอ้  
 2. ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร     จาํนวนคาํถาม 4 ขอ้ 
 3. ความสะดวก       จาํนวนคาํถาม 4 ขอ้ 
 4. การตดิต่อสือ่สาร      จาํนวนคาํถาม 4 ขอ้ 
 5. การดแูลเอาใจใส ่     จาํนวนคาํถาม 4 ขอ้  
 6. ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ   จาํนวนคาํถาม 4 ขอ้ 
 7. ความสบาย       จาํนวนคาํถาม 4 ขอ้ 
 
 ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามแบบเลอืกตอบเพยีงคาํตอบเดยีว เป็นลกัษณะ
การวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) ใชก้ารใหค้ะแนนแบบมาตราสว่นประมาณคา่ 
(Rating Scale Method) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซึง่มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 ระดบัความสาํคญัมากทีส่ดุ 5  คะแนน 
 ระดบัความสาํคญัมาก  4  คะแนน 
 ระดบัความสาํคญัปานกลาง 3  คะแนน 
 ระดบัความสาํคญัน้อย  2  คะแนน 
 ระดบัความสาํคญัน้อยทีส่ดุ 1  คะแนน 
 
 เพือ่ใหไ้ดล้กัษณะเกณฑเ์ป็นการแจกแจงปกต ิ(Normal Distribution) โดยใชส้ตูรหา
ชว่งกวา้งของแต่ละชัน้ไดด้งัน้ี 
 

ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสุด  
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 

จาํนวนชัน้  
  

5 – 1 
= 

5 
=  0.80 
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 ดงันัน้ เกณฑเ์ฉลีย่ระดบัความสาํคญัของสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของ
ลกูคา้ ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานี
จาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 คา่เฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้   
มคีวามสาํคญัมากทีส่ดุ 
 คา่เฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้  
มคีวามสาํคญัมาก 
 คา่เฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้  
มคีวามสาํคญัปานกลาง 
 คา่เฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้  
มคีวามสาํคญัน้อย 
 คา่เฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้  
มคีวามสาํคญัน้อยทีส่ดุ 
 
 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน Café 
Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร เ พื่อใหส้อดคลอ้งกบัระดบั
การตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคทีร่า้น Café Amazon ของผูต้อบแบบสอบถาม ซึง่
ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามแบบเลอืกตอบเพยีงคําตอบเดยีว โดยกําหนดเป็นตวั
แปรอสิระ (Independent Variables) มคีาํถามเป็นแบบประเมนิคาํตอบ (Likert Scale) ทีม่รีะดบัการ
วดัขอ้มลูประเภทอตัราภาคชัน้ (Interval Scale) โดยมจีํานวนคําถาม 15 ขอ้ โดยแบ่งออกเป็น 5 
ระดบั ซึง่มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 ระดบัการตดัสนิใจ มากทีส่ดุ 5  คะแนน 
 ระดบัการตดัสนิใจ มาก  4  คะแนน 
 ระดบัการตดัสนิใจ ปานกลาง 3  คะแนน 
 ระดบัการตดัสนิใจ น้อย 2  คะแนน 
 ระดบัการตดัสนิใจ น้อยทีส่ดุ 1  คะแนน 
 
 เพือ่ใหไ้ดล้กัษณะเกณฑเ์ป็นการแจกแจงปกต ิ(Normal Distribution) โดยใชส้ตูรหา
ชว่งกวา้งของแต่ละชัน้ไดด้งัน้ี 
 

ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสุด  
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 

จาํนวนชัน้  
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5 – 1 
= 

5 
=  0.80 

 
 ดงันัน้ เกณฑเ์ฉลีย่ระดบัความคดิเหน็ของการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café 
Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
คา่เฉลีย่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารตดัสนิใจซือ้ในระดบัมากทีส่ดุ 
 คา่เฉลีย่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารตดัสนิใจซือ้ในระดบัมาก 
 คา่เฉลีย่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารตดัสนิใจซือ้ในระดบัปานกลาง 
 คา่เฉลีย่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารตดัสนิใจซือ้ในระดบัน้อย 
 คา่เฉลีย่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมกีารตดัสนิใจซือ้ในระดบัน้อยทีส่ดุ 
 

 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในงานวจยัิ  
 ผูจ้วิยัไดด้าํเนินการสรา้งเครือ่งมอืตามลาํดบัดงัน้ี 
 1. ศกึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งต่างๆ จากเอกสาร บทความ ทฤษฎ ีและงานวจิยั
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัแปรทีจ่ะศกึษา เพือ่กาํหนดขอบเขตของการวจิยั และสรา้งเครือ่งมอื ในการวจิยั ให้
ครอบคลุมตามความมุง่หมายการวจิยั 
 2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร สมัภาษณ์ผู้ที่เกี่ยวข้อง เพื่อกําหนด
ขอบเขตและเน้ือหาแบบทดสอบ จะไดม้คีวามชดัเจนตามความมุง่หมายการวจิยัยิง่ขึน้ 
 3.  สรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลุมตามความมุง่หมายของการวจิยั โดยแบ่งเป็น 3 ตอน 
  ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบ
แบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของ
ลกูคา้  
  ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสดที ่รา้น Café 
Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 4.  นําแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ ไปเสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์เพือ่พจิารณา
ตรวจสอบความถูกตอ้งและเสนอแนะเพิม่เตมิ 
 5.  นําแบบสอบถามที่ได้ปรบัปรุงแก้ไขไปให้ผูเ้ชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง ตาม
เน้ือหาจากนัน้นํามาปรกึษากบัอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ์ เพื่อปรบัปรุงใหค้วามชดัเจนก่อนนําไป
ทดลองใช ้
 6.  นําแบบสอบถามทีไ่ดร้บัการปรบัปรุงแกไ้ขเสรจ็แลว้ นําไปทดลองใช ้(Try Out) กบัผูท้ี่
ไม่ได้อยู่ในกลุ่มตัวอย่าง 30 คน เพื่อนําไปวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 
(Reliability) โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธแิอลฟา ์ ่ (α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach alpha 
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Coefficient; ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544: 98-99) เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ของชุดคาํถาม ค่าแอลฟาทีไ่ดจ้ะ่

แสดงถงึระดบัความคงทีข่องชุดคาํถาม โดยมคี่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 ซึง่ค่าทีไ่กลเ้คยีงกบั 1 มาก 
แสดงวา่มคีวามเชื่อมัน่สงู การวจิยัครัง้น้ีไดใ้ชค้า่ α ทีย่อมรบัไดท้ี ่0.70 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 
449) โดยการหาคุณภาพของเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี โดยผลการทดสอบค่าความเชื่อมัน่เรยีง
ตามขอ้มลูแต่ละสว่น มผีลดงัน้ี 
 
 แบบสอบถามสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
 ในมมุมองของลกูคา้         คา่ความเชื่อมัน่ 
 - ดา้นคุณคา่ทีล่กูคา้จะไดร้บั     .749  
 - ดา้นตน้ทุนในการใชบ้รกิาร     .743  
 - ดา้นความสะดวก      .784  
 - ดา้นการตดิต่อสือ่สาร     .706  
 - ดา้นการดแูลเอาใจใส ่    .716  
 - ดา้นความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ .743 
 - ดา้นความสบาย      .832 
 
 แบบสอบถามสว่นการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่ม 
 กาแฟสด รา้น Café Amazon        คา่ความเชื่อมัน่ 
 -  ขัน้ตอนการตระหนกัถงึความตอ้งการ  .702  
 - ขัน้ตอนการแสวงหาขา่วสาร    .790  
 - ขัน้ตอนการประเมนิทางเลอืก   .713  
 - ขัน้ตอนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร   .719  
 - ขัน้ตอนพฤตกิรรมหลงัการใชซ้ือ้   .885  
  
 7.  นําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปทดสอบกบักลุ่มตวัอย่าง โดยผูว้จิยัแจกแบบสอบถาม 
จาํนวน 400 ชุด 
 
3. การเกบ็รวมรวมข้อมลู 
 แหล่งขอ้มูล (Source of Data) การวจิยัเรื่องน้ีเป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive 
Research) และการวจิยัเชงิสาํรวจ (Exploratory Research) เพื่อมุง่ศกึษาสว่นประสมทางการตลาด
บรกิารในมุมมองของลูกคา้ ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon 
ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยทําการแบ่งลกัษณะการเกบ็
ขอ้มลูทีท่าํการศกึษา ออกเป็น 2 ลกัษณะ 



 52 

 1.  แหล่งขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มูลทีม่ผีู้
รวบรวมไวท้ัง้หน่วยงานของรฐัและเอกชน ดงัน้ี 
  1.1  หนงัสอืพมิพธุ์รกจิ วารสารต่างๆ 
  1.2  ขอ้มลูจากอนิเทอรเ์น็ต  
  1.3  หนงัสอืทางวชิาการ บทความ วทิยานิพนธ ์และรายงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 2.  แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน โดยมขี ัน้ตอนในการดาํเนินการ ดงัน้ี 
   2.1  ผู้วิจัยเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกับจํานวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการเก็บ
รวบรวมที่กําหนดไว้ โดยผู้วจิยัจะทําการชี้แจงให้ผู้ตอบแบบสอบถามเขา้ใจถึงวตัถุประสงค์และ
อธบิายวธิกีารตอบแบบสอบถามก่อนแจกแบบสอบถาม และรอเกบ็รวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง
จาํนวน 400 ชุด 
  2.2  นําขอ้มลูฉบบัทีม่คีาํตอบครบถว้นสมบรูณ์มาทาํการลงรหสั เพือ่นําไปวเิคราะหแ์ละ
แปรผลขอ้มลูทางสถติต่ิอไป 
 
4. การจดักระทาํข้อมูลและการวเคราะหข้์อมลูิ  
 ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าดาํเนินการดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผู้วจิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบ 
สอบถามและแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2.  การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกต้องเรยีบรอ้ยแล้ว มาลงรหสัตามที่ได้
กาํหนดไวล้่วงหน้า สาํหรบัแบบสอบถามทีเ่ป็นปลายปิด (Close-ended) 
 3.  การประมวลผลขอ้มลู ขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้ไดนํ้ามาบนัทกึเขา้ File โดยใชค้อมพวิเตอร์
เพื่อทําการประมวลผล ซึ่งใชโ้ปรแกรมสถติสิําเรจ็รูป และการแจกแจงความถี่ของทุกตวัแปร แล้ว
คาํนวณคา่รอ้ยละ (Percentage) 
 4.  การวเิคราะหข์อ้มลู มวีธิกีารดงัน้ี 
  4.1  นําขอ้มูลตอนที่ 1 ซึ่งเป็นคําถามเกี่ยวกบัขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร ์ของ
ผูใ้ชบ้รกิารรา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร มาแจกแจงความถี่
และรอ้ยละ 
  4.2  นําขอ้มูลตอนที่ 2 ซึ่งเป็นคําถามเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารใน
มุมมองของลูกคา้ ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของ
ผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร มาแจกแจงความถี ่และรอ้ยละ 
  4.3  นําขอ้มลูตอนที ่3 ซึง่เป็นคําถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร มาแจกแจงความถี ่
และรอ้ยละ 
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  4.4  เปรยีบเทยีบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉลีย่ระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มทีเ่ป็น
อสิระจากกนัโดยใช ้t-test ในการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 เฉพาะตวัแปรเพศ และใชก้ารวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) เปรยีบเทยีบความแตกต่างทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม ใน
สมมตฐิานขอ้ที่ 1 ยกเวน้ ดา้นเพศ ถ้าพบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบัความ
เชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จงึทดสอบรายคูโ่ดยใช ้Least-Significant Different (LSD) หรอื Dunnett’ T3 เพื่อ
วเิคราะหค์วามแตกต่างอกีขัน้หน่ึง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2546: 258)  
  4.5  ทดสอบความสมัพนัธโ์ดยใชส้ถติ ิสมการความถดถอยเชงิซอ้น (Multiple Regres-
sion) ใชใ้นการวเิคราะหต์วัแปรตามทีม่คีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรอสิระหลายตวั โดยตวัแปรอสิระแต่
ละตวัไม่มคีวามสมัพนัธ์กนัเอง แต่จะมคีวามสมัพนัธ์เชงิเสน้กบัตวัแปรตาม (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2546: 302) 
 
5. สถตท่ีใช้ในการวเคราะหข้์อมลูิ ิ ิ  
 การวจิยัขอ้มลูใชส้ถติ ิและอกัษรยอ่ดงัน้ี 
 1. คา่สถติพิืน้ฐาน ใชใ้นการอธบิาย ประกอบดว้ย 
  1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ. 2546: 214) 
 

    f
P = ×100

n
 

 
   เมือ่  P แทน คา่รอ้ยละ 
    f แทน ความถีข่องคะแนน 
    n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  1.2 สตูรคา่เฉลีย่/มชัฌมิเลขคณติ (Arithmetic mean) (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544: 40) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

X  =  ∑ x 

   n 
เมือ่  X  แทน คะแนนเฉลีย่หรอืคา่เฉลีย่ 

∑ x แทน ผลรวมของคะแนนขอ้มลู 
 n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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  1.3 สตูรสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (ชศูร ีวงศร์ตันะ 2544: 65) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 2. สถติทิีใ่ชท้ดสอบความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 
  ผูว้จิยัไดนํ้าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้มา ใชส้ําหรบัการศกึษาวจิยั ไปทําการตรวจสอบ
คุณภาพของแบบสอบถาม โดยหาความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยนําแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre-
test) กับกลุ่มเปาหมายจํานวน ้ 30 ราย โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิแอลฟา ์ ่ (α-Coefficient) 
ของครอนบคั (Cronbach alpha Coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 34-36)  
 
 

 
     
   เมือ่    แทน คา่สมัประสทิธขิองความเชื่อมัน่์  
      แทน จาํนวนคาํถาม 
      แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถามต่างๆ 
    แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนของคาํถาม 
 
 3. คา่สถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิาน 
  3.1  การทดสอบโดยใช ้t-test สาํหรบัทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระกนั (ชศูร ีวงศร์ตันะ 2544: 178) ซึง่ใชใ้นการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1 
ขอ้มลูสว่นบุคคลในสว่นของเพศ โดยใชส้ตูรดงัน้ี 
   3.1.1 กรณคีา่ความแปรปรวนแตกต่างกนัหรอืไมเ่ทา่กนั 
 

    t  = 

n
s

n
s
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2

2

1

2

1
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


 

 S.D = 
1)(n n
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

 
 

เมือ่ S.D แทน คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน 
∑ x² แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง  
(∑ x) ² แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดตวัยกกาํลงัสอง 
n แทน จาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม 
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   3.1.2  กรณคีา่ความแปรปรวนไมแ่ตกต่างกนัหรอืเทา่กนั  
 

      
   โดยที ่  
    
   เมือ่    แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
      แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 
      แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
      แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที ่1 
      แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที ่1 
      แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที ่1 
      แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที ่2 
       แทน องศาอสิระ (Degree of freedom) 
 

  3.2  สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance: 
ANOVA) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2546: 142) ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลีย่ของกลุ่ม
ตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่ม เพื่อทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1 ขอ้มลูสว่นบุคคล ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน ที่แตกต่างกนั มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่ม
กาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใช้
สตูรดงัน้ี 
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   3.2.1  ใชส้ถติ ิF-test กรณคีา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเทา่กนั มสีตูรดงัน้ี 
 
ตาราง 3 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (One-Way ANOVA) 
 

ผลบวกกาํลงัสอง
เฉลีย่ แหล่งแปรปรวนหรอื

แหล่งความผนัแปร 
องศาอสิระ (df) 

ผลบวกกาํลงั
สอง (SS) 

 

F 

ระหวา่งกลุ่ม k-1 SSb MSb MSb/MSw 

ภายในกลุ่ม n-k SSw MSw  
รวม (Total) n-1 SSt   
 
 ทีม่า: กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  (2546).  การวเิคราะหส์ถติขิ ัน้สงูดว้ย SPSS.  หน้า 142. 

 

    B

W

MS
F =

MS
 

 
   เมือ่ F  แทน คา่สถติทิีใ่ชใ้นการพจิารณา t-distribution 
    MSb แทน ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ตวัอยา่ง 
    MSw แทน ความแปรปรวนภายในกลุม่ตวัอยา่ง 
    MSb = SSb/(k-1) 
    MSw = SSw/(n-k) 
    k  แทน จาํนวนกลุ่มของตวัอยา่ง 
    n  แทน จาํนวนสมาชกิในกลุ่มตวัอยา่ง 
    SSb แทน ผลบวกกาํลงัสองระหวา่งกลุ่มตวัอยา่ง 
    SSw แทน ผลบวกกาํลงัสองภายในกลุ่มตวัอยา่ง 
    k-1 แทน Degree of freedom สาํหรบัความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
    n-k แทน Degree of freedom สาํหรบัความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
  
  

 กรณีพบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิจะทําการตรวจสอบความแตกต่างเป็น
รายคูท่ีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 หรอืระดบัความเชื่อมัน่ 95% เพือ่ดวู่ามคีู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั 
โดยใชส้ตูรตามวธิ ีFisher’s Least Significant Difference (LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 332-
333) 
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   เมือ่  แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-test     
       ทีร่ะดบั ความเชื่อมัน่ 95% และขัน้หา่งความเป็น 
       อสิระภายในกลุ่ม 
     MSE แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม (MSw) 
       แทน  จาํนวนขอ้มลูของกลุ่ม i 
      แทน จาํนวนขอ้มลูของกลุ่ม j 
 

   3.2.2  ใชส้ถติ ิBrown-Forshthe  กรณคีา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่
เทา่กนั (Hartung 2001: 300) มสีตูรดงัน้ี 
 

      
    

   โดย   

 
   เมือ่   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน Brown-Forshthe   
      แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม (Mean  
       square between group) 
      แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean square  
       with group) สาํหรบั Brown-Forsythe 
       แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งทีนํ่ามาทดสอบสมมตฐิาน 
      แทน จาํนวนขอ้มลูของกลุ่มที ่i  
      แทน ขนาดของประชากร  
      แทน คา่ความแปรปรวนกลุ่มตวัอยา่งที ่i  
 
   กรณผีลการทดสอบมคีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิจะทาํการทดสอบ
เป็นรายคู ่เพือ่ดวูา่คูใ่ดทีแ่ตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ีDunnett’s T3 (วเิชยีร เกศสงิห ์2543: 116) มสีตูร
ดงัน้ี 
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   เมือ่   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
     แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean  
       square  with group) สาํหรบั Brown-Forsythe 
      แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่i    
      แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่j 
      แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่i  
      แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มที ่j 
 
  3.3  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อ
เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพ     
มหานคร โดยสถติกิารวเิคราะหส์มการถดถอยเชงิซอ้น (Multiple Regression) โดยใชส้ตูร (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา.  2546: 302) 
 

 
  

 
   เมือ่    แทน  ตวัแปรตาม 
       แทน  ตวัแปรอสิระ 
      แทน  คา่คงที ่(Constant) ของสมการถดถอย จะใชส้ญัลกัษณ์   
        สาํหรบัสมการตวัอยา่ง 
      แทน  ความคลาดเคลื่อนทีเ่กดิจากตวัอยา่งระหวา่งคา่จรงิ   
       และคา่ทีไ่ดจ้ากสมการ  (y hat) 
      แทน  คา่สมัประสทิธกิารถดถอย ์ (Regression Coefficient)  
       ของตวัแปรอสิระที ่i (x) และใชส้ญัลกัษณ์  
       สาํหรบัคา่สมัประสทิธกิารถดถอยคงทีใ่นรปูของสมการตวัอยา่ง์  
 



บทท่ี  4 
ผลการวเคราะหข้์อมลูิ  

 
 การนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูเรือ่งสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของ
ลกูคา้ ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานี
จาํหน่ายน้ํามนั   ในเขตกรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์ต่างๆทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
ดงัน้ี 
 n    แทน  จาํนวนกลุ่มผูบ้รโิภค 

 X     แทน  คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D.  แทน คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 MS  แทน คา่เฉลีย่ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 SS   แทน  ผลบวกกาํลงั (Sum of Squares) 
 df  แทน ชัน้ของความเป็นอสิระ (degree of Freedom) 
 t   แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณา t-Distribution 

 F  แทน คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน F-Distribution 
 Sig. แทน ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ    

 B  แทน คา่สมัประสทิธกิารถดถอย์ ของตวัพยากรณ์ 
 Beta แทน คา่สมัประสทิธกิารถดถอย์ มาตรฐาน 
 r  แทน คา่สมัประสทิธสิหสมัพนัธ์์ เชงิซอ้น  

 R2  แทน คา่สมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจเชงิซอ้น 
  Std.Error  แทน  การคา่ความคาดเคลื่อนมาตรฐานสมัประสทิธคิวามถดถอย์   
 Std.Error of Estimate แทน การคา่ความคาดเคลื่อนมาตรฐานในการประมาณคา่ 
 a   แทน คา่คงทีข่องการพยากรณ์ 
 b   แทน  คา่ความลาดชนัของการพยากรณ์  
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *    แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **    แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 

การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
 ในการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูและการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัครัง้น้ี 
ผูว้จิยัไดว้เิคราะหแ์ละนําเสนอในรปูแบบของตารางประกอบคาํอธบิายโดยแบ่งการนําเสนอออกเป็น 
4 สว่นตามลาํดบั ดงัน้ี 
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 สวนท่ี ่ 1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 สวนท่ี ่ 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสว่นประสมการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ วเิคราะห์
โดยการหาคา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 สวนท่ี่  3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูการตดัสนิใจซือ้ วเิคราะหโ์ดยการหาคา่เฉลีย่ (Mean) และ
สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 สวนท่ี ่ 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่การทดสอบสมมตฐิาน ดงัต่อไปน้ี 
 สมมตฐานข้อท่ีิ  1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ
สมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด 
รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 สมมตฐานข้อท่ีิ   2  สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ในมมุมองของลกูคา้ ไดแ้ก่ คุณคา่ที่
ลกูคา้จะไดร้บั ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร ความสะดวก การตดิต่อสือ่สาร การดแูลเอาใจใส ่ความสาํเรจ็
ในการตอบสนองความตอ้งการ ความสบาย มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
ผลการวเคราะหข้์อมลูิ  
 สวนท่ี ่ 1 การวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
จาํนวน 400 คน จาํแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน โดยการหาคา่ความถี ่(Frequency) และคา่รอ้ยละ (Percentage) ไดด้งัน้ี 

 
ตาราง 4  แสดงจาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม  
     จาํนวน 400 คน  
 

 ข้อมลูลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์   จาํนวน   ร้อยละ 
เพศ 
 ชาย       162   40.5 
 หญงิ       238   59.5 
 รวม       400   100.0  
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ตาราง 4  (ต่อ) 
 

 ข้อมลูลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์   จาํนวน   ร้อยละ 
อาย ุ  
 15 – 24 ปี        21      5.2 

 25 – 34  ปี      253     63.3 
 35 – 44 ปี       84     21.0 

 45 – 54 ปี       23      5.8 
55 – 64 ปี         19       4.7 

รวม       400   100.0  
สถานภาพ 
 โสด       285   71.3 
 สมรส/ อยูด่ว้ยกนั     108   27.0 

หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่/ หมา้ย       7   1.7  
รวม       400   100.0  

ระดบัการศึกษา 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี      32    7.0 
ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่            268   67.0 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี     100   25.0 
รวม        400   100.0  

อาชีพ 
 นกัเรยีน / นกัศกึษา       28    7.0 
 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ      53   13.3 

พนกังานบรษิทัเอกชน      256   64.0 
ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ      41   10.2 
แมบ่า้น/พอ่บา้น/เกษยีณอาย ุ           13    3.2 
อื่นๆ เชน่ คร ูนกัขา่ว ทนายความ รบัจา้ง      9    2.3 
รวม        400   100.0  
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ตาราง 4  (ต่อ) 
 

 ข้อมลูลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์   จาํนวน   ร้อยละ 
รายได้เฉล่ียตอเดือน่  

ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท     33    8.2 
15,001 - 30,000 บาท     176   44.0 
30,001 - 45,000 บาท     109   27.3 
45,001 - 60,000 บาท      50   12.5 
60,001 บาท ขึน้ไป      32    8.0 
รวม        400   100.0 

 
 จากตาราง 4 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบ
แบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ มรีายละเอยีดดงัน้ี 
 เพศ 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวนหญงิ 238  คน  คดิเป็นรอ้ยละ 59.5  
และเป็นเพศชาย จาํนวน 162 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.5 
 อาย ุ
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาย ุ25 -34 ปี จาํนวน 253 คน คดิเป็นรอ้ยละ 63.3 
รองลงมาคอือาย ุ35 – 44 ปี จาํนวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21 อาย ุ45 -54 ปี จาํนวน 23 คน      
คดิเป็นรอ้ยละ 5.8 อาย ุ15 -24 ปี จาํนวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.3 และ อาย ุ55 -64 ปี จาํนวน 19 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.8 ตามลาํดบั 
 สถานภาพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มสีถานภาพโสด จาํนวน 285 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.3  
รองลงมาคอืสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 108 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27 และสถานภาพหยา่รา้ง 
/ แยกกนัอยู ่/ หมา้ย จาํนวน 7 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.8 ตามลาํดบั   
 ระดบัการศึกษา 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ จาํนวน 268 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 67 รองลงมาคอืระดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตรจีาํนวน 100 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25  
และระดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 32 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8 ตามลาํดบั 
 อาชีพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 256 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 64 รองลงมาคอื อาชพีขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.3 
อาชพีธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ จาํนวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.3 อาชพีนกัเรยีน / นกัศกึษา 
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28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7 อาชพีแมบ่า้น/พอ่บา้น/เกษยีณอาย ุจาํนวน 13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.3 และ 
อาชพีอื่นๆ เชน่ คร ูนกัขา่ว ทนายความ รบัจา้ง จาํนวน 9 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.3 ตามลาํดบั 
 รายได้เฉล่ียตอเดือน่  
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001 - 30,000 บาท จาํนวน 176 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 44 รองลงมาคอื รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 30,001 - 45,000 บาท จาํนวน 109 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 27.3 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 45,001 - 60,000 บาท จาํนวน 50 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
12.5รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากวา่ 15,000 บาท จาํนวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.3 และ รายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืน สงูกวา่ 60,001 บาท จาํนวน 32 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8 ตามลาํดบั 
 
ตาราง 5 แสดงจาํนวนและรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม  
    จาํแนกตาม อาย ุสถานภาพ และอาชพีโดยนําเสนอ(จดักลุ่มใหม)่  
 

 ข้อมลูลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์   จาํนวน   ร้อยละ 
อาย ุ  
 ตํ่ากวา่ 35 ปี      274     68.5 
 35 – 44 ปี       84     21.0 

 45 ปี ขึน้ไป       42     10.5 
 รวม       400   100.0  

สถานภาพ 
 โสด / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่/ หมา้ย   292   73.0 
 สมรส/ อยูด่ว้ยกนั     108   27.0 

 รวม       400   100.0  
อาชีพ 
 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ      53   13.3 

 พนกังานบรษิทัเอกชน      256   64.0 
 ธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ      41   10.2 
 อื่นๆ เชน่ คร ูนกัขา่ว ทนายความ รบัจา้ง    50   12.5 
รวม       400   100.0  

 
จากตาราง 5 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบ

แบบสอบถามทีใ่ชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในดา้นสถานภาพ และอาชพีทีจ่ดักลุ่มใหม ่พบวา่ มรีายละเอยีด
ดงัน้ี 
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 อาย ุ
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีายตุํ่ากวา่ 35 ปี จาํนวน 274 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.5 
รองลงมาคอือาย ุ35 – 44 ปี จาํนวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21 และ อาย ุ45 ปี ขึน้ไป จาํนวน 42 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.5 ตามลาํดบั 
 สถานภาพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มสีถานภาพโสด / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่/ หมา้ย จาํนวน 292 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 73.0  และสถานภาพสมรส/ อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 108 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27 
ตามลาํดบั 
 อาชีพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 256 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 64 รองลงมาคอื อาชพีนกัเรยีน / นกัศกึษา 53 รอ้ยละ 13.3 คน อาชพีอื่นๆ เชน่ คร ูนกัขา่ว 
ทนายความ รบัจา้ง เป็นจาํนวน 50 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.5 และ อาชพีธุรกจิสว่นตวั / เจา้ของ
กจิการ จาํนวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.3 ตามลาํดบั 
 
 สวนท่ี ่ 2 การวเิคราะหข์อ้มลูสว่นประสมการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ วเิคราะห์
โดยการหาคา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของกลุ่มตวัอยา่ง 
จาํนวน 400 คน ไดต้ามตารางและคาํอธบิาย ดงัต่อไปน้ี 

 
ตาราง 6 แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูทางดา้นสว่นประสมทางการตลาด 
     บรกิารในมมุมองของลูกคา้  
 

สวนประสมทางการตลาดบรการ่ ิ ในมมุมองของลกูค้า    X        SD.        ระดบัความสาํคญั 
1.ด้านคณุคาท่ีลกูค้าจะได้รบั ่ (Customer Value)  
1.1 ทา่นมคีวามสขุ/ภมูใิจเมือ่ไดด้ื่มกาแฟสด  
รา้น Café Amazon      3.48      0.816  มาก 
1.2 คุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมํ่าเสมอ 
(รสชาตกิาแฟ มาตรฐานความหวาน)   3.57      0.807  มาก        
1.3 มตีวัเลอืกเครือ่งดื่มกาแฟสดทีห่ลากหลาย 
(Americano, Espresso, Latte, Cappucino เป็นตน้) 3.80      0.748  มาก            
1.4 ทางรา้นใชอุ้ปกรณ์ทีม่เีทคโนโลยทีีท่นัสมยั  3.67      0.770  มาก 
 ด้านคณุคาท่ีลกูค้าจะได้รบั ่ โดยรวม  3.63      0.611  มาก 
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ตาราง 6  (ต่อ) 
 

สวนประสมทางการตลาดบรการ่ ิ ในมมุมองของลกูค้า    X        SD.        ระดบัความสาํคญั 
2.ด้านต้นทุนในการใช้บรการิ  (Cost to Customer)  
2.1 รสชาตขิองเครือ่งดื่มกาแฟมคีวามเหมาะสมกบัราคา 3.89      0.812  มาก 
2.2 ราคาเครือ่งดื่มกาแฟตํ่ากวา่รา้นอื่นๆ   3.38      0.888        ปานกลาง 
2.3 คุณภาพของเมลด็กาแฟทีใ่ชม้คีวามเหมาะสมกบัราคา 3.56      0.750  มาก     
2.4 ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารทาํใหป้ระหยดัเวลา 
ในการซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด    3.66      0.852  มาก 

ด้านต้นทุนในการใช้บรการิ โดยรวม  3.62      0.649  มาก 
3. ด้านความสะดวก (Convenience) 
3.1 จาํนวนของสาขา ณ  สถานีจาํหน่ายน้ํามนั 
ครอบคลุมพืน้ทีใ่นเขตกรงุเทพมหานคร   4.22      0.818        มากทีส่ดุ 
3.2 มทีีจ่อดรถเพยีงพอ     3.68      0.986  มาก 

3.3 มคีวามเหมาะสมในชว่งเวลาทีใ่หบ้รกิาร  3.97      0.700  มาก 
3.4 ทาํเลทีต่ ัง้สะดวกสาํหรบัการใชบ้รกิาร  4.23      0.667        มากทีส่ดุ 

ด้านความสะดวกโดยรวม   4.02      0.606  มาก 
4. ด้านการตดตอส่ือสาร ิ ่ (Communication))  
4.1 สามารถนําบตัร PTT Blue Card มาใชส้ะสมแตม้ 
เพือ่เป็นสว่นลดในการซือ้ครัง้ถดัไป   3.93      0.904  มาก 
4.2 มปีายหรอืสิง่พมิพแ์สดงราคาเครือ่งดื่มชดัเจน้   4.22      0.715        มากทีส่ดุ 
4.3 เมือ่มกีารสง่เสรมิการขาย มปีายแสดงอยา่งชดัเจน ้  
และกระจายขา่วไปยงั Social Media   3.74      0.809  มาก 
4.4 สามารถ ต-ิชม ผา่นทางชอ่งทางการตดิต่อ 
ทีเ่ตรยีมไวใ้ห ้      3.47      0.840  มาก 
         ด้านการตดตอส่ือสาร ิ ่ โดยรวม  3.84      0.611  มาก  
5. ด้านการดแูลเอาใจใส ่ (Caring) 
5.1 มาตรฐานการใหบ้รกิารของพนกังานด ี 
เชน่ พนกังานแต่ละสาขาใหบ้รกิารรวดเรว็และเป็นกนัเอง 3.59      0.860  มาก 
5.2 พนกังานอธัยาศยัด ีมกีริยิาสภุาพ  
และเตม็ใจใหบ้รกิาร     3.64      0.855  มาก 
5.3 พนกังานใหบ้รกิารถูกตอ้ง ตามรายการทีส่ ัง่ซือ้ 4.05      0.704  มาก 
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ตาราง 6  (ต่อ) 
 

สวนประสมทางการตลาดบรการ่ ิ ในมมุมองของลกูค้า    X        SD.        ระดบัความสาํคญั 
5.4 พนกังานใหข้อ้มลู-แนะนําถงึความแตกต่างของ 
เครือ่งดื่มกาแฟแต่ละชนิดไดถู้กตอ้งและแมน่ยาํ  3.50      0.881  มาก 

ด้านการดแูลเอาใจใส่โดยรวม   3.70      0.695  มาก 
6. ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ (Completion) 
6.1 การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็    3.68      0.784  มาก 
6.2 เครือ่งบดและเครือ่งชงกาแฟสดทาํใหก้ลิน่หอม 
และรสชาตขิองกาแฟสดคงเดมิ / ไมล่ดลง  3.72      0.766  มาก 
6.3 เครือ่งดื่มกาแฟสดทาํใหห้ายจากการงว่งนอน  3.74      0.768  มาก 
6.4 ความถูกตอ้งของเครือ่งดื่มกาแฟทีส่ ัง่   4.15      0.670  มาก 
ด้านความสาํเรจ็ในการตอบสนอง 
ความต้องการโดยรวม     3.82      0.567  มาก 
7. ด้านความสบาย (Comfort) 
7.1 พืน้ทีใ่หบ้รกิารสะอาดและเป็นระเบยีบ  4.08      0.747  มาก 
7.2 มสีิง่อาํนวยความสะดวกเพยีงพอ(พดัลม, ปลัก๊ไฟฟา้ ) 3.59      0.932  มาก 
7.3 ตกแต่งรา้นทาํใหรู้ส้กึสบายและผอ่นคลาย 
เมือ่เขา้มาใชบ้รกิาร     3.98      0.747  มาก 
7.4 มคีวามหลากหลายของสนิคา้ทีน่อกเหนือจาก 
เครือ่งดื่มกาแฟสด (เคก้, ขนมปงั, แซนวชิ)  3.76      0.787  มาก 

ด้านความสบายโดยรวม   3.86      0.645  มาก 
 สวนประสมทางการตลาดบรการ่ ิ  
    ในมมุมองของลกูค้าโดยรวม   3.78      0.495  มาก 

 
 จากตาราง 6 ผลการวเิคราะหส์ว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองลกูคา้โดยรวม
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญักบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลูกคา้
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.78 เมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่ 
 สวนประสมทางการตลาดบรการในมมุมองลกูค้าด้าน่ ิ คณุคาท่ีลกูค้าจะได้รบั่  
 ผลการวเิคราะหด์า้นคุณคา่ทีล่กูคา้จะไดร้บั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญักบั
สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ดา้นคุณคา่ทีล่กูคา้จะไดร้บัโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.63  เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
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 ดา้นคุณคา่ทีล่กูคา้จะไดร้บั ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ มตีวัเลอืกเครือ่งดื่มกาแฟสดที่
หลากหลาย 
 ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.80 รองลงมาคอื ทาง
รา้นใชอุ้ปกรณ์ทีม่เีทคโนโลยทีีท่นัสมยั ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่
เทา่กบั 3.67 มคีุณภาพการใหบ้รกิารทีส่มํ่าเสมอ ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยม
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.57  และ มคีวามสขุ/ภูมใิจเมือ่ไดด้ื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ซึง่ผูบ้รโิภคให้
ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.48 ตามลาํดบั 
  
 สวนประสมทางการตลาดบรการในมมุมองลกูค้าด้าน่ ิ ต้นทุนจากการใช้บริการ 
 ผลการวเิคราะหด์า้นตน้ทุนจากการใชบ้รกิาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญักบั
สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ดา้นตน้ทุนจากการใชบ้รกิารโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.62  เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ดา้นตน้ทุนจากการใชบ้รกิาร ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื  รสชาตขิองเครือ่งดื่มกาแฟมคีวาม
เหมาะสมกบัราคา ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.89 รองลงมา
คอื ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารทาํใหป้ระหยดัเวลาในการซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด  ซึง่ผูบ้รโิภคให้
ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.66 คุณภาพของเมลด็กาแฟทีใ่ชม้คีวาม
เหมาะสมกบัราคา ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.56 และมรีาคา
เครือ่งดื่มกาแฟตํ่ากวา่รา้นอื่นๆ ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กั
 3.38 ตามลาํดบั 

 
 สวนประสมทางการตลาดบรการในมมุมองลกูค้าด้าน่ ิ ความสะดวกในการใช้บรการิ  
 ผลการวเิคราะหด์า้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสาํคญักบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ดา้นความสะดวกในการใช้
บรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.02  เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื  ทาํเลทีต่ ัง้สะดวกสาํหรบัการ
ใชบ้รกิาร  ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.23 รองลงมาคอื 
จาํนวนของสาขา ณ  สถานีจาํหน่ายน้ํามนัครอบคลุมพืน้ทีใ่นเขตกรงุเทพมหานคร ซึง่ผูบ้รโิภคให
ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.22 มคีวามเหมาะสมในชว่งเวลาทีใ่หบ้รกิาร 
ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.97 และ มทีีจ่อดรถเพยีงพอ ซึง่
ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.68 ตามลาํดบั 
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 สวนประสมทางการตลาดบรการในมมุมองลกูค้าด้าน่ ิ การตดตอส่ือสาริ ่  
 ผลการวเิคราะหด์า้นการตดิต่อสือ่สาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญักบัสว่น
ประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ดา้นการตดิต่อสือ่สาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย
มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.84  เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ดา้นการตดิต่อสือ่สาร ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื  มปีายหรอืสิง่พมิพแ์สดงราคาเครือ่งดื่ม้

ชดัเจน  ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.22 รองลงมาคอื 
สามารถนําบตัร PTT Blue Card มาใชส้ะสมแตม้เพือ่เป็นสว่นลดในการซือ้ครัง้ถดัไป ซึง่ผูบ้รโิภคให้
ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.93 เมือ่มกีารสง่เสรมิการขาย มปีายแสดงอยา่ง้

ชดัเจน และกระจายขา่วไปยงั Social Media ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.74  และ สามารถ ต-ิชม ผา่นทางชอ่งทางการตดิต่อทีเ่ตรยีมไวใ้ห ้ซึง่ผูบ้รโิภคให้
ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.47 ตามลาํดบั 
 
 สวนประสมทางการตลาดบรการในมมุมองลกูค้าด้าน่ ิ การดแูลเอาใจใส่ 
 ผลการวเิคราะหด์า้นการดแูลเอาใจใส ่พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญักบัสว่น
ประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ดา้นการดแูลเอาใจใส ่โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย
มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.70  เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ดา้นการดแูลเอาใจใส ่ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื  พนกังานใหบ้รกิารถกูตอ้ง ตามรายการที่
ส ัง่ซือ้  ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.05 รองลงมาคอื พนกังาน
อธัยาศยัด ีมกีริยิาสภุาพ และเตม็ใจใหบ้รกิาร ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.64 มาตรฐานการใหบ้รกิารของพนกังานด ีเชน่ พนกังานแต่ละสาขาใหบ้รกิาร
รวดเรว็ และเป็นกนัเอง ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.59  และ 
พนกังานใหข้อ้มลู-แนะนําถงึความแตกต่างของเครือ่งดื่มกาแฟแต่ละชนิดไดถู้กตอ้งและแมน่ยาํ ซึง่
ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.50 ตามลาํดบั 
 
 สวนประสมทางการตลาดบรการในมมุมองลกูค้าด้าน่ ิ ความสาํเรจ็ในการ
ตอบสนองความต้องการ 
 ผลการวเิคราะหด์า้นความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามสาํคญักบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลูกคา้ดา้นความสาํเรจ็ในการ
ตอบสนองความตอ้งการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.82  เมือ่พจิารณารายขอ้ 
พบวา่ 
 ดา้นความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื  ความถูกตอ้ง
ของเครือ่งดื่มกาแฟทีส่ ัง่  ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.15 
รองลงมาคอื เครือ่งดื่มกาแฟสดทาํใหห้ายจากการงว่งนอน ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบั
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มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.74 เครือ่งบดและเครือ่งชงกาแฟสดทาํใหก้ลิน่หอมและรสชาตขิอง
กาแฟสดคงเดมิ / ไมล่ดลง ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.72  
และ การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.68 
ตามลาํดบั 
 
 สวนประสมทางการตลาดบรการในมมุมองลกูค้าด้าน่ ิ ความสบาย 
 ผลการวเิคราะหด์า้นความสบาย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญักบัสว่นประสม
ทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ดา้นความสบายโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่
เทา่กบั 3.85  เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ดา้นความสบาย ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื  พืน้ทีใ่หบ้รกิารสะอาดและเป็นระเบยีบ ซึง่
ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.08 รองลงมาคอื ตกแต่งรา้นทาํให้
รูส้กึสบายและผอ่นคลายเมือ่เขา้มาใชบ้รกิาร  ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.98 มคีวามหลากหลายของสนิคา้ทีน่อกเหนือจากเครือ่งดื่มกาแฟสด ซึง่ผูบ้รโิภค
ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.76  และ มสีิง่อาํนวยความสะดวกเพยีงพอซึง่
ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.59 ตามลาํดบั 
 
 สวนท่ี ่ 3 การวเิคราะหข์อ้มลูดา้นการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon 
ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหานคร วเิคราะหโ์ดยการหาคา่เฉลีย่ (Mean) 
และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน ไดต้ามตาราง
และคาํอธบิาย ดงัต่อไปน้ี 
 
ตาราง 7 แสดงคา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของขอ้มลูดา้นการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด  
     รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน  
 

การตดัสนใจซ้ือิ          X        SD.        ระดบัการตดัสนใจิ  
1.ขัน้ตอนการตระหนักถึงความต้องการ  
1.1 ทา่นมคีวามตอ้งการดื่มเครือ่งดื่มกาแฟสดเน่ืองจาก 
ตอ้งการความสดชื่น/ลดอาการงว่งนอนเป็นอนัดบัแรก 3.90     0.897        มาก 
1.2 รา้นกาแฟสดทีท่า่นเลอืกดื่มตอ้งมมีาตรฐาน 
ดา้นรสชาต ิมคีวามหลากหลาย และการใหบ้รกิารทีด่ ี 4.16     0.738        มาก 
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ตาราง 7  (ต่อ) 
 

การตดัสนใจซ้ือิ          X        SD.        ระดบัการตดัสนใจิ  
1.3 ทา่นมคีวามตอ้งการใชบ้รกิารรา้นกาแฟสด  
นอกเหนือจากการดื่มกาแฟ เชน่ เพือ่พกัผอ่นหยอ่นใจ  
เพือ่นัง่ทาํงาน เพือ่นัง่อา่นหนงัสอื เพือ่พดูคุยในเชงิธุรกจิ  
รวมถงึการผอ่นคลายความเมือ่ยลา้จากการทาํงาน 3.89     0.907  มาก 

ขัน้ตอนการตระหนักถึงความต้องการโดยรวม 3.98     0.641  มาก 
2.ขัน้ตอนการแสวงหาขาวสาร่   
2.1 ทา่นมกีารศกึษาหาขอ้มลูเกีย่วกบัเมลด็กาแฟ 
และกรรมวธิกีารชงกาแฟสดของแต่ละรา้น  
ก่อนการตดัสนิใจซือ้     3.18     1.037        ปานกลาง 
2.2 ก่อนทา่นซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสดสอบถามขอ้มลู 
เครือ่งดื่มกาแฟสดรวมถงึขอ้มลูราคา จากเพือ่น 
หรอืคนใกลช้ดิ      3.22     1.044        ปานกลาง
2.3 ทา่นหาขอ้มลูเกีย่วกบักจิกรรมสง่เสรมิการขายเครือ่งดื่ม 
กาแฟสดก่อนการตดัสนิใจซือ้โดยการหาขอ้มลูจาก   
อนิเทอรเ์น็ต นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์เป็นตน้  3.20     0.998        ปานกลาง 
ขัน้ตอนการแสวงหาขาวสารโดยรวม่    3.20     0.861        ปานกลาง 
3. ขัน้ตอนการประเมนทางเลือกิ  
3.1 เมลด็พนัธุก์าแฟ กลิน่ และรสชาตขิองกาแฟ  
มอีทิธพิลต่อการซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด   3.84     0.978        มาก 
3.2 ชื่อเสยีงและความน่าเชือ่ถอื มอีทิธพิลต่อ 
การซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด    4.03     0.795        มาก 

3.3 ความหลากหลายของเครือ่งดื่มกาแฟสด ทัง้ชนิด 
และประเภท มมีอีทิธพิลต่อการซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด 3.91     0.804        มาก 
ขัน้ตอนการประเมนทางเลือกโดยรวมิ    3.93     0.682        มาก 
4. ขัน้ตอนการตดัสนใจซ้ือิ  
4.1 ทา่นตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด Café Amazon  
เน่ืองจากสาขามกีารกระจายตวัและครอบคลุมพืน้ที ่
สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในกรงุเทพมหานคร   4.07     0.843        มาก 
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ตาราง 7  (ต่อ) 
 

การตดัสนใจซ้ือิ          X        SD.        ระดบัการตดัสนใจิ  
4.2 ทา่นตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด Café Amazon  
เน่ืองจาก รสชาตดิกีวา่/คุน้เคยมากกวา่รา้นกาแฟสดอื่น 3.68     0.907        มาก 
4.3 ทา่นตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด Café Amazon  
เน่ืองจากตราสนิคา้     3.47     0.954        มาก 
ขัน้ตอนการตดัสนใจซ้ือโดยรวมิ    3.74     0.713        มาก  
 5. ขัน้ตอนพฤตกรรมหลงัการซ้ือิ  
5.1 ความพงึพอใจต่อเครือ่งดื่มกาแฟสด                
รา้น Café Amazon     3.78     0.773        มาก 
5.2 โอกาสในการกลบัมาซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด  
รา้น Café Amazon     3.95     0.849        มาก 
5.3 โอกาสในการแนะนําใหเ้พือ่นหรอืคนใกลช้ดิ 
มาซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon  3.82     0.898        มาก 
ขัน้ตอนพฤตกรรมหลงัการซ้ือโดยรวมิ   3.85     0.759        มาก 

      
 จากตาราง 7 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบั 5 ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด 
รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหานคร เมือ่พจิารณา
รายขัน้ตอน พบวา่ 

 
 ขัน้ตอนการตระหนักถึงความต้องการ 
 ผลการวเิคราะหข์ ัน้ตอนการตระหนกัถงึความตอ้งการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบั
การตดัสนิใจกบัขัน้ตอนการตระหนกัถงึความตอ้งการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 
3.98  เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ขัน้ตอนการตระหนกัถงึความตอ้งการ ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื  รา้นกาแฟสดทีท่า่นเลอืก
ดื่มตอ้งมมีาตรฐานดา้นรสชาต ิมคีวามหลากหลาย และการใหบ้รกิารทีด่ ีซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการ
ตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.16 รองลงมาคอื ทา่นมคีวามตอ้งการดื่มเครือ่งดื่ม
กาแฟสดเน่ืองจากตอ้งการความสดชื่น/ลดอาการงว่งนอนเป็นอนัดบัแรก ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการ
ตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.90 และ ทา่นมคีวามตอ้งการใชบ้รกิารรา้นกาแฟสด 
นอกเหนือจากการดื่มกาแฟ เชน่ เพือ่พกัผอ่นหยอ่นใจ เพือ่นัง่ทาํงาน เพือ่นัง่อา่นหนงัสอื เพือ่พดูคุย
ในเชงิธุรกจิ รวมถงึการผอ่นคลายความเมือ่ยลา้จากการทาํงาน ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยู่
ในระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.89 ตามลาํดบั 
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 ขัน้ตอนการแสวงหาขาวสาร่  
 ผลการวเิคราะหข์ ัน้ตอนการแสวงหาขา่วสาร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัการ
ตดัสนิใจกบัขัน้ตอนการแสวงหาขา่วสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.20  
เมือ่พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ขัน้ตอนการแสวงหาขา่วสาร ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื  ก่อนทา่นซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด
สอบถามขอ้มลูเครือ่งดื่มกาแฟสดรวมถงึขอ้มลูราคา จากเพือ่นหรอืคนใกลช้ดิ ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบั
การตดัสนิใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.22 รองลงมาคอื ทา่นหาขอ้มลูเกีย่วกบั
กจิกรรมสง่เสรมิการขายเครือ่งดื่มกาแฟสด ก่อนการตดัสนิใจซือ้โดยการหาขอ้มลูจาก  อนิเทอรเ์น็ต 
นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์เป็นตน้ ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่
เทา่กบั 3.19 และ ทา่นมกีารศกึษาหาขอ้มลูเกีย่วกบัเมลด็กาแฟและกรรมวธิกีารชงกาแฟสดของแต่
ละรา้น ก่อนการตดัสนิใจซือ้ ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่
เทา่กบั 3.18 ตามลาํดบั 
 
 ขัน้ตอนการประเมนทางเลือกิ  
 ผลการวเิคราะหข์ ัน้ตอนการประเมนิทางเลอืก พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัการ
ตดัสนิใจกบัขัน้ตอนการประเมนิทางเลอืก โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.93  เมือ่
พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ขัน้ตอนการประเมนิทางเลอืก ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื  ชื่อเสยีงและความน่าเชื่อถอื มี
อทิธพิลต่อการซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่
เทา่กบั 4.03 รองลงมาคอื ความหลากหลายของเครือ่งดื่มกาแฟสด ทัง้ชนิดและประเภท มมีอีทิธพิล
ต่อการซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 
3.91 และ เมลด็พนัธุก์าแฟ กลิน่ และรสชาตขิองกาแฟ มอีทิธพิลต่อการซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด ซึง่
ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.84 ตามลาํดบั 
 
 ขัน้ตอนการตดัสนใจซ้ือิ  
 ผลการวเิคราะหข์ ัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัการตดัสนิใจ
กบัขัน้ตอนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.74  เมือ่พจิารณา
รายขอ้ พบวา่ 
 ขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื  ทา่นตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด 
Café Amazon เน่ืองจากสาขามกีารกระจายตวัและครอบคลุมพืน้ทีส่ถานีจาํหน่ายน้ํามนั ใ
กรงุเทพมหานคร ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.07 
รองลงมาคอื ทา่นตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด Café Amazon เน่ืองจาก รสชาตดิกีวา่/คุน้เคย
มากกวา่รา้นกาแฟสดอื่น ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 



 73 

3.68 และ ทา่นตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด Café Amazon เน่ืองจากตราสนิคา้ ซึง่ผูบ้รโิภคให้
ระดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.47 ตามลาํดบั 
 
 ขัน้ตอนพฤตกรรมหลงัการซ้ือิ  
 ผลการวเิคราะหข์ ัน้ตอนพฤตกิรรมหลงัการซือ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัการ
ตดัสนิใจกบัขัน้ตอนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.85  เมือ่
พจิารณารายขอ้ พบวา่ 
 ขัน้ตอนพฤตกิรรมหลงัการซือ้ ขอ้ทีไ่ดค้า่เฉลีย่สงูสดุ คอื  โอกาสในการกลบัมาซือ้
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.95 รองลงมาคอื โอกาสในการแนะนําใหเ้พือ่นหรอืคนใกลช้ดิมาซือ้เครือ่งดื่มกาแฟ
สด รา้น Café Amazon ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.82 
และ ความพงึพอใจต่อเครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.78 ตามลาํดบั 
 
 สวนท่ี ่ 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่การทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด 
รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษา
เฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว จาํแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย ดงัน้ี  
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.1  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นเพศ แตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว สามารถเขยีน
สมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงัน้ี 
 H0 :  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นเพศ แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้
เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่า
กนั 
 H1 :  ผู้บรโิภคที่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านเพศ แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อ
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์ผูว้จิยัใชก้ารทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่าง
ประชากรศาสตร ์2 กลุ่ม โดยกลุ่มผูบ้รโิภคทัง้ 2 กลุ่มเป็นอสิระจากกนั (Independent t-test) ใช้
ระดบัความเชื่อมัน่ 95 % ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ก็
ต่อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05  
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 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอย่างก่อนโดยใช ้Levene’s 
Test ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 
 H0 :  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมือ่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบความ
แปรปรวน แสดงดงัตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตาราง 8 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café  
     Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามเพศ) 
 

ขัน้ตอนการตดัสนใจซ้ือิ  Levene’s Test for Equality of     
(จาํแนกตามเพศ)        Variances 
         F   Sig. 

การตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด  
รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั          5.536*             0.019 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 8 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั(จาํแนกตามเพศ) การทดสอบสมมตฐิานค่าความแปรปรวน
ของการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั(จําแนกตาม
เพศ) พบว่า ค่า Significance มคี่าเท่ากบั  0.019 ซึง่มคี่าตํ่ากวา่ ระดบันยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 
นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่าค่าความแปรปรวนของ
การตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั(จาํแนกตามเพศ) มี
คา่ความแปรปรวนแตกต่างกนั จงึใชค้า่สถติ t-test กรณ ีEqual variances not assumed  
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ตาราง 9 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบเพศกบัการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon  
     ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั 
 

               t-test for Equality of Means for Equality    
ตวัแปรท่ีศึกษา เพศ                           of  F Sig Variances   
         X   S.D.     t    df      Sig. 
การตดัสนิใจซือ้     ชาย 3.68 0.669 -1.354  365.478  0.177 
      หญงิ 3.77 0.740 

 
  จากตาราง 9 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบเพศกบัการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร(จาํแนกตามเพศ) โดยใชส้ถติกิาร
วเิคราะห ์t-test พบวา่ 
 ผลการวเิคราะหพ์บว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.177 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจ
ซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.2  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นอายแุตกต่างกนั มกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานค
แตกต่างกนั สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถิตไิด ้ดงัน้ีแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอน
การตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงัน้ี 
 H0 :  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นอายุ แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้
เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่าง
กนั 
 H1 :  ผู้บรโิภคที่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านอายุ แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อ
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One-Way Analysis of Variance : One-way ANOVA) ในการเปรยีบเทยีบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 
95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่ามคี่าเฉลีย่อย่าง
น้อยหน่ึงคูท่ีแ่ตกต่างกนั ซึง่จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คีา่ความแปรปรวนเทา่กนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ 
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Dunnett’s T3 กรณีทีม่คี่าความแปรปรวนไมเ่ท่ากนั เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบั
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 และ 0.01 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน 
โดยใช ้Levene test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0 :  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1) กต่็อเมือ่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบความ
แปรปรวน แสดงดงัตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตาราง 10 แสดงคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ  
     สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาย)ุ 
 

การตดัสนใจิ ซ้ือเครื่องด่ืมกาแฟสด                             Levene    df1     df2       Sig. 
ร้าน Café Amazon  (จาํแนกตามอาย)ุ                Statistic        
การตดัสนิใจซือ้      4.236*   2    395     0.015   

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 10 แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic Test พบว่าการตดัสนิใจซื้อ
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร(จาํแนกตาม
อายุ) มคี่า Sig. เท่ากบั 0.015 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของอายุแต่ละกลุ่มแตกต่างกันที่ระดับ
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown Forsythe ทีร่ะดบัความ
เชื่อมัน่ที ่95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 และสมมุตฐิานขอ้
ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)   มคี่าเฉลีย่อยา่งน้อย 1 คู่ ทีแ่ตกต่าง
กนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อ
หาวา่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงัตาราง 11 
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ตาราง 11 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café  
     Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาย)ุ 
 

การตดัสนใจซ้ือเครื่องด่ืมกาแฟสดิ                   Statistic(a)      df1        df2             Sig. 
ร้าน Café Amazon  (จาํแนกตามอาย)ุ                                                        
การตดัสนิใจซือ้   Brown-                0.170     2       115.049      0.844 
     Forsythe 

 
 จากตาราง 11 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของแต่ละกลุ่ม การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่ม
กาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร(จําแนกตามอายุ) 
โดยใชส้ถติ ิBrown Forsythe ในการทดสอบ พบว่า มคี่า Sig เท่ากบั 0.844 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1)  และ ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะ
ดา้นประชากรศาสตรด์า้นอายุ แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon 
ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 ซึง่
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.3  ผู้บริโภคที่มีลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพสมรส 
แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอน
เดยีว สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงัน้ี 
 H0 :  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นสถานภาพสมรส แตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานค
ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  ผูบ้รโิภคที่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพสมรส แตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 
  
 สําหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์ผูว้จิยัใชก้ารทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ระหว่าง
ประชากรศาสตร ์2 กลุ่ม โดยกลุ่มผูบ้รโิภคทัง้ 2 กลุ่มเป็นอสิระจากกนั (Independent t-test) ใช้
ระดบัความเชื่อมัน่ 95 % ดงันัน้ จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ก็
ต่อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05  
 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มตวัอย่างก่อนโดยใช ้Levene’s 
Test ซึง่ตัง้สมมตฐิาน ดงัน้ี 
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 H0 :  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1) กต่็อเมือ่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบความ
แปรปรวน แสดงดงัตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตาราง 12 แสดงการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café  
    Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามสถานภาพสมรส) 
 

ขัน้ตอนการตดัสนใจซ้ือิ  Levene’s Test for Equality of     
(จาํแนกตามสถานภาพสมรส)          Variances 
         F   Sig. 

การตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด  
รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั          0.006             0.939 

 
 จากตาราง 12 แสดงการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั(จําแนกตามสถาณภาพสมรส) การทดสอบสมมตฐิานค่า
ความแปรปรวนของการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั
(จาํแนกตามสถานภาพสมรส) พบว่า ค่า Significance มคี่าเท่ากบั  0.939 ซึง่มคี่ามากกว่า ระดบั
นยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0)  และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1)  แสดง
ว่าค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่าย
น้ํามนั(จาํแนกตามสถานภาพสมรส) มคี่าความแปรปรวนไมแ่ตกต่างกนั จงึใชค้่าสถติ t-test กรณ ี
Equal variances assumed  
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ตาราง 13 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบสถานภาพสมรสกบัการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น  
     Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั 
 

                       t-test for Equality of Means for Equality    
ตวัแปรท่ีศึกษา  สถานภาพสมรส                of  F Sig Variances   
           X       S.D.     t    df      Sig.  
การตดัสนิใจซือ้   โสด/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู/่หมา้ย 3.68 0.711 -2.528*   396      0.012 
          สมรส/ อยูด่ว้ยกนั  3.88 0.698 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  
 จากตาราง 13 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบสถานภาพสมรสกบัการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่ม
กาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จําแนกตาม
สถานภาพสมรส) โดยใชส้ถติกิารวเิคราะห ์t-test พบวา่ 
 ผลการวเิคราะหพ์บว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.012 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และ ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ ผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรสแตกต่างกนัมี
การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพ 
สมรส/ อยูด่ว้ยกนั มคี่าเฉลีย่มกีารตดัสนิใจซือ้มากกว่าผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพ โสด/หยา่รา้ง/แยกกนั
อยู/่หมา้ย ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.4  ผู้บริโภคที่มีลักษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านระดบัการศึกษา 
แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอน
เดยีว สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงัน้ี 
 H0 :  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นระดบัการศกึษา แตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร
ไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  ผู้บรโิภคที่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านระดบัการศึกษา แตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร
แตกต่างกนั 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One-Way Analysis of Variance : One-way ANOVA) ในการเปรยีบเทยีบความแตกต่าง
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ระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 
95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่ามคี่าเฉลีย่อย่าง
น้อยหน่ึงคูท่ีแ่ตกต่างกนั ซึง่จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คีา่ความแปรปรวนเทา่กนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ 
Dunnett’s T3 กรณีทีม่คี่าความแปรปรวนไมเ่ท่ากนั เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบั
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 และ 0.01 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน 
โดยใช ้Levene test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0 :  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1) กต่็อเมือ่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบความ
แปรปรวน แสดงดงัตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตาราง 14 แสดงคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ  
     สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามระดบัการศกึษา) 
 

การตดัสนใจซ้ือเครื่องด่ืมกาแฟสด                             ิ Levene    df1     df2     Sig. 
ร้าน Café Amazon  (จาํแนกตามระดบัการศึกษา)     Statistic        
การตดัสนิใจซือ้      0.378   2    395     0.685   

  
 จากตาราง 14 แสดงผลการทดสอบ  Levene Statistic Test พบว่าการตดัสนิใจซือ้
เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จําแนก
ตามระดบัการศกึษา)  มคี่า Sig. เท่ากบั 0.685 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมสมมตฐิานรอง 
(H1) และยอมรบัมตฐิานหลกั (H0) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของระดบัการศกึษาแต่ละกลุ่ม
ไม่แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทําการทดสอบโดยใชส้ถติ ิF-test ที่
ระดบัความเชื่อมัน่ที ่95% จะปฏเิสธสมสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 
และสมมุตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมสมมตฐิานรอง (H1)   มคี่าเฉลี่ย
อย่างน้อย 1 คู่ ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิี
ทดสอบแบบ Least Signification Difference (LSD) เพื่อหาว่าคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงัตาราง 15 
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ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café  
     Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามระดบัการศกึษา) 
 

การตดัสนใจซ้ือิ                        แหลงความ           ่    SS    df MS      F     Sig. 
(จาํแนกตามระดบัการศึกษา)  แปรปรวน                                                       
การตดัสนิใจซือ้   ระหวา่งกลุ่ม        3.706    2 1.853   3.692*  0.026  
           ภายในกลุ่ม 198.229  395 0.502  
               รวม          201.935  397 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 15 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของแต่ละกลุ่ม การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่ม
กาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร(จําแนกตามระดบั
การศกึษา) โดยใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบ พบว่า มคี่า Sig เท่ากบั 0.026 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่
คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความว่า ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะ
ดา้นประชากรศาสตรด์า้นระดบัการศกึษา ที่แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมนียัสาํคญัทาง
สถติทิี ่0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 เพื่อใหท้ราบว่า ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารรา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานครที่มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ผูว้จิยัจงึไดนํ้า
ผลการวเิคราะหไ์ปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Signification Difference (LSD) เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 
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ตาราง 16 แสดงผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาที ่
     แตกต่างกนักบัการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั 
     ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

 ระดบัการศกึษา          X        ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี   ปรญิญาตร/ีเทยีบเทา่      สงูกวา่ปรญิญาตร ี
                 4.05  3.73          3.65 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี    4.05         -   0.322*        0.393** 
             (0.017)        (0.007) 

ปรญิญาตร ี/            3.73        -        0.714 
เทยีบเทา่                (0.392) 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี    3.65           -  

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 16 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคู่ระหว่างระดบัการศกึษากบัการ
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Signification Difference (LSD) 
 ระดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีกบั ระดบัการศกึษาปรญิญาตร/ีเทยีบเท่า มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.017 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี มกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon มากกว่า ระดบัการศกึษาปรญิญาตร/ีเทยีบเท่า 
ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.32 
 ระดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีกบั ระดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ีมคีา่ Sig. เท่ากบั 
0.007 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี มกีารตดัสนิใจซือ้
เครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน Café Amazon มากกว่า ระดบัการศึกษาสูงกว่าปรญิญาตร ีที่ระดบั
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.39 
 สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.5  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นอาชพี แตกต่างกนัมี
การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอน
เดยีว สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงัน้ี 
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 H0 :  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นอาชพี แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้
เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่าง
กนั 
 H1 :  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นอาชพี แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อ
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
  
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One-Way Analysis of Variance : One-way ANOVA) ในการเปรยีบเทยีบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 
95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่ามคี่าเฉลีย่อย่าง
น้อยหน่ึงคูท่ีแ่ตกต่างกนั ซึง่จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คีา่ความแปรปรวนเทา่กนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ 
Dunnett’s T3 กรณีทีม่คี่าความแปรปรวนไมเ่ท่ากนั เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบั
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 และ 0.01 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน 
โดยใช ้Levene test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0 :  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1) กต่็อเมือ่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบความ
แปรปรวน แสดงดงัตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตาราง 17 แสดงค่าความแปรปรวนของการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ 
สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาชพี) 
 

การตดัสนใจซ้ือเครื่องด่ืมกาแฟสด                             ิ Levene    df1     df2     Sig. 
ร้าน Café Amazon  (จาํแนกตามอาชีพ)                     Statistic        
การตดัสนิใจซือ้      1.621     3    394     0.184   

  
 จากตาราง 17 แสดงผลการทดสอบ  Levene   Statistic   Test พบว่าการตดัสนิใจซือ้
เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จําแนก
ตามอาชพี)  มคี่า Sig. เท่ากบั 0.184 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัมตฐิานหลกั H0 และ ปฏเิสธ
สมสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของอาชพีแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนัทีร่ะดบั



 84 

นัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทําการทดสอบโดยใชส้ถติ ิF-test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ที ่
95% จะปฏเิสธสมสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05 และสมมุตฐิานขอ้ใด
ปฏเิสธสมสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมสมมตฐิานรอง (H1)   มคี่าเฉลี่ยอย่างน้อย 1 คู่ ที่
แตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Signification Difference (LSD) เพื่อหาว่าคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 ดงัตาราง 18 
 
ตาราง 18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café  
     Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาชพี) 
 

การตดัสนใจซ้ือิ                 แหลงความ            ่ SS df MS      F     Sig. 
(จาํแนกตามอาชีพ)           แปรปรวน                                                       
การตดัสนิใจซือ้        ระหวา่งกลุ่ม            1.786  3 0.595   1.172    0.320  
        ภายในกลุ่ม        200.149 394 0.508  
        รวม         201.935 397 

 
 จากตาราง 18 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของแต่ละกลุ่ม การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่ม
กาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามอาชพี) 
โดยใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบ พบว่า มคี่า Sig เท่ากบั 0.320 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า ผู้บริโภคที่มีลกัษณะด้าน
ประชากรศาสตรด์า้นอาชพี ทีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon 
ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 ซึง่
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.6  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอน
เดยีว สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิด ้ดงัน้ี 
 H0 :  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร
ไมแ่ตกต่างกนั 
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 H1 :  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร
แตกต่างกนั 
 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบดว้ยการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One-Way Analysis of Variance : One-way ANOVA) ในการเปรยีบเทยีบความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม และการทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 
95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) แสดงว่ามคี่าเฉลีย่อย่าง
น้อยหน่ึงคูท่ีแ่ตกต่างกนั ซึง่จะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) กรณทีีม่คีา่ความแปรปรวนเทา่กนั และใชว้ธิทีดสอบแบบ 
Dunnett’s T3 กรณีทีม่คี่าความแปรปรวนไมเ่ท่ากนั เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คูใ่ดบา้งแตกต่างกนัทีร่ะดบั
นยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 และ 0.01 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน 
โดยใช ้Levene test ซึง่ตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0 :  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั 
 H1 :  คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั
(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1) กต่็อเมือ่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบความ
แปรปรวน แสดงดงัตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตาราง 19 แสดงคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ  
     สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) 
 

การตดัสนใจซ้ือเครื่องด่ืมกาแฟสด                        ิ Levene    df1     df2       Sig. 
ร้าน Café Amazon (รายได้เฉล่ียตอเดือน่ )            Statistic        
การตดัสนิใจซือ้           1.659    4    393      0.159   

 
 จากตาราง 19 แสดงผลการทดสอบ  Levene   Statistic   Test พบว่าการตดัสนิใจซือ้
เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จําแนก
ตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน)  มคี่า Sig. เท่ากบั 0.159 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัมตฐิานหลกั 
(H0) และ ปฏเิสธสมสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
แต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบโดยใชส้ถติ ิ 
F-test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ที ่95% จะปฏเิสธสมสมมตฐิานหลกั H0 กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 
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0.05 และสมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมุตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมสมมตฐิานรอง (H1)   มคี่าเฉลีย่
อย่างน้อย 1 คู่ ทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิี
ทดสอบแบบ Least Signification Difference (LSD) เพื่อหาว่าคู่ใดบา้งแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ดงัตาราง 20 
 
ตาราง 20 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café  
     Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน) 
 

การตดัสนใจซ้ือิ                                แหลงความ            ่ SS df MS      F     Sig. 
(จาํแนกตามรายได้เฉล่ียตอเดือน่ )   แปรปรวน                                                       
การตดัสนิใจซือ้           ระหวา่งกลุ่ม          5.32   4 1.331  2.661*   0.032  
                 ภายในกลุ่ม         196.61 393 0.500  
                    รวม         201.93 397 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 20 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของแต่ละกลุ่ม การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่ม
กาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร(จาํแนกตามรายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน) โดยใชส้ถติ ิF-test ในการทดสอบ พบว่า มคี่า Sig เท่ากบั 0.032 ซึง่น้อยกว่า 0.05 
นัน่คอื ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า ผู้บรโิภคที่มี
ลกัษณะประชากรศาสตรด์า้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด 
รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิี ่0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 เพื่อใหท้ราบว่า ผูเ้ขา้ใชบ้รกิารรา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานครที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง ผูว้จิยัจงึ
ไดนํ้าผลการวเิคราะหไ์ปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least 
Signification Difference (LSD) เพือ่หาวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดบา้งทีแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 
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ตาราง 21 แสดงผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนที ่
     แตกต่างกนักบัการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั 
     ในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

รายไดเ้ฉลีย่                     ตํ่ากวา่        15,001 -   30,001 -      45,001 -         สงูกวา่  
ต่อเดอืน           X           15,000 บาท   30,000บาท  45,000บาท  60,000บาท   60,000บาท 
           3.73          3.78      3.80  3.44           3.72 
ตํ่ากวา่       3.73         -              -0.042     -0.069  0.299     0.010 
15,000 บาท              (0.754)     (0.628)       (0.062)          (0.953) 
15,001 -      3.78      -     -0.026 0.342**  0.053 
30,000 บาท                   (0.760) (0.003)          (0.697) 
30,001 -      3.80             -  0.368**  0.079 
45,000 บาท               (0.002) (0.577) 
45,001 -      3.44           -          -0.289 
60,000บาท                                (0.072) 
สงูกวา่       3.72            - 
60,000 บาท      

 
   ** อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 21 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างรายคูร่ะหว่างรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนกบัการ
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร 
โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least Signification Difference (LSD) 
 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001-30,000 บาท กบั รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 45,001-60,000 บาท 
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001-30,000 
บาท มกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon มากกว่า รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 
45,001-60,000 บาท ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.342 
 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 30,001-45,000 บาท กบั รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 45,001-60,000 บาท 
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 30,001-45,000 
บาท มกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon มากกว่า รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 
45,001-60,000 บาท ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 โดยมผีลต่างของคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.368 
 สว่นคูอ่ื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 สมมตฐานข้อท่ี ิ 2  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ในมุมมองของลูกคา้ ไดแ้ก่ คุณค่าที่
ลูกคา้จะไดร้บั ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร ความสะดวก การตดิต่อสื่อสาร การดแูลเอาใจใส ่ความสาํเรจ็
ในการตอบสนองความต้องการ ความสบาย มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทาง
สถติไิดด้งัน้ี 
 H0 :  สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลูกคา้ ไมม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1 :  สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลูกคา้ มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตุฐิาน คอื การวเิคราะหค์วามถดถอยพหคุณู (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Stepwise โดยใชร้ะดบั
ความเชื่อมัน่ที ่95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตุฐิานหลกั H0 และยอมรบัสมมตุฐิานรอง H1 กต่็อเมือ่คา่ 
Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ซึง่ผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 22 
 
ตาราง 22 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหคุณูการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café  
     Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชก้ารวเิคราะห ์Multiple  
     Regression Analysis 
 

แหลงความแปรปรวน          ่             SS                  df MS         F              Sig.               
Regression                              82.911            3            27.637     91.486**    0.000 
Residual                                119.024          394           0.302 
Total                                     201.935          397 

 
** อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 22 ผลการวเิคราะห ์พบว่า การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร มคีวามสมัพนัธเ์ชงิเสน้ตรงกบักลุ่มตวัแป
อสิระ อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และสามารถสรา้งสมการพยากรณ์เชงิเสน้ตรงได ้ซึ่ง
จากการวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุคูณ สามารถคํานวณค่าสมัประสทิธสิหสมัพนัธ์พหุคูณได ้ดงั์
ตาราง 23 
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ตาราง 23 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยพหคุณูการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café  
     Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชว้ธิกีารวเิคราะหค์วามถดถอย 
     เชงิพหคุณู (Multiple Regression Analysis : Stepwise) 
                                                         

                        การตดัสนใจซ้ืิ อเครือ่งด่ืมกาแฟสด ร้าน Café Amazon 
ตวัแปรพยากรณ์                         ณ สถานีจาํหนายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร่  

                     B                  SE(b)           Beta         t                Sig.      
คา่คงที ่(Constant)      0.656           0.198                         3.313**        0.001 
ดา้นคุณคา่ทีล่กูคา้จะไดร้บั (X1)     0.336   0.068          0.289     4.945**        0.000 
ดา้นตน้ทุนในการใชบ้รกิาร (X2)     0.301   0.064          0.275     4.731**        0.000 
ดา้นความสาํเรจ็ในการ                 
ตอบสนองความตอ้งการ (X6)     0.202   0.066          0.161     3.054**        0.002        
     r  .641 
     R2

          .411 
           Adjusted R2 .406 
     SE .5496 

                                   
** อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 23 ผลการวเิคราะหก์ารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ 
สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร ซึง่ประกอบดว้ย ดา้นคุณค่าทีลู่กคา้จะไดร้บั (X1) ดา้น
ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร (X2) และดา้นความสาํเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ (X6) สามารถ
พยากรณ์การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานคร อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 จากสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้จงึเป็นการยอมรบั
สมมตฐิานรอง H1 และปฏเิสธสมมุตฐิานหลกั H0 ทัง้น้ีเน่ืองจากตวัแปรมากกว่า 1 ตวัที่สามารถ
พยากรณ์การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานคร ทัง้ 3 ดา้นน้ีมอีทิธพิลในการพยากรณ์ไดร้อ้ยละ 40.6 ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมการ
ปจจยัทีม่อีทิธพิลในการพยากรณ์ั การตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานี
จาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (Y) ไดด้งัน้ี 

 
Y  =  0.656 + 0.336(X1) + 0.301(X2) + 0.201(X6) 
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 ผลการศึกษา สรปุได้ดงัน้ี 
 ตวัแปรที่มคีวามสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน 
Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดั
 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นคุณค่าทีลู่กคา้จะไดร้บั (X1)  ดา้นตน้ทุนในการใชบ้รกิาร (X2) และดา้นความสาํเรจ็
ในการตอบสนองความตอ้งการ (X6) โดยมคี่าสมัประสทิธเิท่ากบั ์ 0.336, 0.301 และ 0.201 
ตามลําดบั ซึ่งหมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้ ดา้นคุณค่าที่ลูกคา้จะ
ไดร้บั (X1)  ดา้นตน้ทุนในการใชบ้รกิาร (X2) และ ดา้นความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ 
(X6) เป็นปจจยัทีเ่ป็นตวักําหนดั การตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานี
จาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (Y) ซึง่จากค่าสมัประสทิธดิงักล่าวสามา์ รถอภปิรายผลได้
ดงัน้ี 
 หากปจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ดา้นอื่นๆ มคี่าคงที ่จะมผีลั

ทําใหก้ารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขต
กรุงเทพมหานคร (Y) เพิม่ขึน้ 0.656 หน่วย ทัง้น้ีเมื่อกําหนดใหส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิารใน
มมุมองของลกูคา้ดา้นอื่นๆ คงที ่
 หากผูซ้ื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานคร จากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ดา้นคุณค่าที่ลูกคา้จะ
ไดร้บั (X1)  เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหก้ารตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ 
สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (Y) เพิม่ขึน้ 0.336 หน่วย ทัง้น้ีเมื่อกําหนดใหส้่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ อกี 6 ดา้น คงที ่
 หากผูซ้ื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขต
กรุงเทพมหานคร จากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกค้า ด้านต้นทุนในการใช้
บรกิาร (X2) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหก้ารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon 
ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (Y) เพิม่ขึน้ 0.301 หน่วย ทัง้น้ีเมื่อกําหนดใหส้ว่น
ประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ อกี 6 ดา้น คงที ่ 
 หากผูซ้ื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขต
กรุงเทพมหานคร จากสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ดา้นความสาํเรจ็ในการ
ตอบสนองความตอ้งการ (X6) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหก้ารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (Y) เพิม่ขึน้ 0.201 หน่วย ทัง้น้ีเมื่อ
กาํหนดใหส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ อกี 6 ดา้นคงที ่
 โดยตวัแปรทีไ่มม่คีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon 
ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (Y) มจีากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารใน
มุมมองของลูกคา้ 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก (X3) ดา้นการตดิต่อสื่อสาร (X4) ดา้นการดแูล
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เอาใจใส่ (X5) และ ดา้นความสบาย (X7) ซึ่งไม่ไดเ้ป็นปจจยัทีเ่ป็นตวักําหนดั การตดัสนิใจซื้อ
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร (Y) 
 
ตาราง 24 แสดงสรปุผลการทดสอบสมมตฐิานงานวจิยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
 

สมมตฐานิ  ผลการทดสอบสมมตฐานิ  สถตท่ีใช้ในการทดสอบิ ิ  
สมมตฐานท่ี ิ 1 ผูบ้รโภคท่ีมีลกัษณะด้านประชิ ากรศาสตร ์ได้แก เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั่
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียตอเดือน แตกตางกนัมีการตดัสนใจซ้ือเครื่องด่ืมกาแฟสด ร้าน ่ ่ ิ Café 
Amazon ณ สถานีจาํหนายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานครแตกตางกนั่ ่  
สมมตฐานท่ี ิ 1.1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้น
ประชากรศาสตรด์า้นเพศ ทีแ่ตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครือ่งดืม่กาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
 

ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
 

Independent t-test 

สมมตฐานท่ี ิ 1.2 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้น
ประชากรศาสตรด์า้นอาย ุทีแ่ตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครือ่งดืม่กาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
 

ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
 

Brown- Forsythe 

สมมตฐานท่ี ิ 1.3 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้น
ประชากรศาสตรด์า้นสถานภาพสมรส ทีแ่ตกต่าง
กนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครือ่งดืม่กาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
 

Independent t-test 

สมมตฐานท่ี ิ 1.4 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้น
ประชากรศาสตรด์า้นระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่าง
กนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครือ่งดืม่กาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
 

F-test 

สมมตฐานท่ี ิ 1.5 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้น
ประชากรศาสตรด์า้นอาชพี ทีแ่ตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครือ่งดืม่กาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
 

ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
 

F-test 
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ตาราง 25 แสดงสรปุผลการทดสอบสมมตฐิานงานวจิยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิารใน 
     มมุมองของลกูคา้ 
 

สมมตฐานิ  ผลการทดสอบสมมตฐานิ  สถตท่ีใช้ในการทดสอบิ ิ  

สมมตฐานท่ี ิ 1.6 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้น
ประชากรศาสตรด์า้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ที่
แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครือ่งดืม่กาแฟสด 
รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
 

F-test 

สมมตฐานท่ี ิ 2 สวนประสมทางการตลาดบรการในมมุมองของลกูค้า่ ิ  ได้แก คณุคาท่ีลกูค้าจะได้รบั ่ ่
ต้นทุนในการใช้บรการิ  ความสะดวก การตดตอส่ืิ ่ อสาร การดแูลเอาใจใส ความสาํเรจ็ในการตอบสนอง่
ความต้องการ ความสบาย มีอทธพลตอการตดัสนใจซ้ือเครื่องด่ืมกาแฟสด ร้าน ิ ิ ิ่ Café Amazon ณ สถานี
จาํหนายน้ํามนัในเขตกรงุเทพมหานคร่  
สมมตฐานท่ี ิ 2.1 สว่นประสมทางการตลาด
บรกิารในมมุมองของลกูคา้  

- ดา้นคุณคา่ทีล่กูคา้จะไดร้บั 
- ดา้นตน้ทุนในการใชบ้รกิาร 
- ดา้นการดแูลเอาใจใส ่ความสาํเรจ็ในการ

ตอบสนองความตอ้งการ 
มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดืม่กาแฟสด 
รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัในเข
กรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 
 
 
 

Multiple Regression 
Analysis 

 

 



บทท่ี  5 
สรปุผล อภปรายผล และข้อเสนอแนะิ  

 

สงัเขปการวจยัิ  
 การศกึษาในครัง้น้ีมุ่งศกึษา ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ที่มี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่าย
น้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร ทัง้น้ีเพือ่ตอ้งการทราบถงึการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด  รา้น 
Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยเปรยีบเทยีบจา
ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้
เฉลี่ยต่อเดอืน อกีทัง้ยงัวเิคราะห์อทิธพิลระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของ
ลูกคา้ กบัการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่าย
น้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยผลของการศกึษาวจิยัครัง้นี้เพือ่ไปใชใ้นการพฒันาผลติภณัฑ
ใหม่ๆ  เพือ่ใหต้อบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานี
บรกิารน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร รวมถงึนําผลทีไ่ดม้าพฒันาสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
ในมุมมองของลูกคา้ เพื่อใชใ้นการปรบักลยุทธ์ และวางแผนการดําเนินงานเพื่อใหป้ระสบผลสําเรจ็
ในธุรกจิ เพื่อใหผู้บ้รโิภคเกดิความพงึพอใจสงูสุด อกีทัง้นําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการศกึษาเป็นแนวทางใน
การวิเคราะห์การตัดสนิใจ ปรบัปรุง และเพื่อใช้เป็นแนวทางสําหรบัผู้ประกอบการในธุรกิจการ
เครื่องดื่มกาแฟสด หรอืธุรกจิใกลเ้คยีงนําไปพฒันา และปรบัปรุงการดําเนินธุรกจิตลอดจนกําหนด
กลยทุธเ์พือ่การแขง่ขนัต่อไปได ้
 
 ความมงุ่ หมายของการวจยัิ  
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไว ้ดงัน้ี 
 1. เพื่อศกึษาการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสดทีร่า้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่าย
น้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยจําแนกตามลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
 2. เพือ่ศกึษาสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ไดแ้ก่ คุณค่าทีลู่กคา้จะ
ไดร้บั ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร ความสะดวก การตดิต่อสื่อสาร การดูแลเอาใจใส่ ความสาํเรจ็ในการ
ตอบสนอง-ความต้องการ ความสบาย ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 ความสาํคญัของการวจยัิ  
 1.  เพื่อนําผลการวจิยัไปใชใ้นการพฒันาผลติภณัฑใ์หม่ๆ เพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการ
ของผูบ้รโิภคเครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีบรกิารน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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 2.  เพื่อนําผลการวจิยัทีไ่ดม้าพฒันาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ 
เพื่อใช้ในการปรบักลยุทธ์ และวางแผนการดําเนินงานเพื่อให้ประสบผลสําเร็จในธุรกิจ เพื่อให้
ผูบ้รโิภคเกดิความพงึพอใจสงูสดุ  
 3.  เพือ่นําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการศกึษาเป็นแนวทางในการวเิคราะหก์ารตดัสนิใจ ปรบัปรงุ และ
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางสําหรบัผูป้ระกอบการในธุรกจิการเครื่องดื่มกาแฟสด หรอืธุรกจิใกลเ้คยีงนําไป
พฒันา และปรบัปรงุการดาํเนินธุรกจิตลอดจนกาํหนดกลยทุธเ์พือ่การแขง่ขนัต่อไป  
 4.  เพือ่เป็นแนวทางในใหก้บังานวจิยัอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง และเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการศกึษา
ต่อเน่ืองในอนาคต 
 
  สมมตฐานการวจยัิ ิ  
 1.  ผู้บรโิภคที่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 2.  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ในมุมมองของลูกคา้ ไดแ้ก่ คุณค่าทีลู่กคา้จะไดร้บั 
ต้นทุนในการใช้บรกิาร ความสะดวก การติดต่อสื่อสาร การดูแลเอาใจใส่ ความสําเรจ็ในการ
ตอบสนองความต้องการ ความสบาย มอีทิธิพลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 
 ขอบเขตของการวจยัิ  
 การศกึษาคน้ควา้น้ีมุ่งศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ทีม่ผีล
ต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ของผูบ้รโิภค    
ในเขตกรงุเทพมหานคร 
  
 ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอื ผู้บรโิภคที่ซื้อและดื่มเครื่องดื่มกาแฟสดที่ร้าน Café 
Amazon ณ สถานีบรกิารน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร ทัง้เพศชาย และ เพศหญงิ ซึง่ไมท่รา
จาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการว่ ่ ิจยั 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอื ผูบ้รโิภคทีซ่ื้อและดื่มเครื่องดื่มกาแฟสดทีร่า้น Café 
Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร ทัง้เพศชาย และ เพศหญงิ เน่ืองจาก   
ไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน ดงันัน้จึงคํานวณกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สูตรการคํานวณที่กลุ่ม
ตวัอย่างแบบไม่ทราบจํานวนประชากรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2548: 28) โดยมคี่าความ
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คลาดเคลื่อนในการประมาณไมเ่กนิ 5% ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้น
การวจิยัจาํนวน 385 ตวัอยา่ง และเพิม่แบบสอบถามอกี 5% หรอืเท่ากบัจาํนวน 15 ตวัอยา่ง รวม
เป็นขนาดตวัอยา่งทัง้หมด 400 ตวัอย่าง เพื่อเป็นตวัแทนของผูบ้รโิภคทีซ่ือ้และดื่มเครื่องดื่มกาแฟ
สดทีร่า้น Café Amazon ณ สถานีบรกิารน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร และการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
จะใชว้ธิสีุม่ตวัอยา่ง ประกอบดว้ย 4 ขัน้ตอน ดงัน้ี 
  
 วธีการสมุกลมุตวัิ ่ ่ อยาง่  
 ขัน้ตอนท่ี 1 วธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบงา่ย (Simple Random Sampling) โดย ใชก้ารจบั
ฉลากสาขา Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร ทีม่ที ัง้หมด 42 สาขา 
(ขอ้มลูจาก www.cafe-amazon.com วนัทีส่บืคน้ 20 ตุลาคม 2558) เพื่อนํามาเป็นตวัแทนในการ
เกบ็ขอ้มลู โดยการจบัฉลากมา 10 สาขา  

1. ปตท.สาขาสนามเปา้   
2. ปตท.สาขาเพือ่สวสัดกิาร ร.1 รอ. 
3. ปตท.สาขาลาดพรา้ว 
4. ปตท.สาขาเอกมยั-รามอนิทรา 
5. ปตท.สาขาสวสัดกิารสาํนกังานปลดักระทรวงกลาโหม (บางนาขาออก)  
6. ปตท.สาขาสขุมุวทิ 62 
7. ปตท.สาขาพฒันาการ 
8. ปตท.สาขาบางขนุเทยีน 
9. ปตท.สาขากรงุเทพ-พระราม2 (กม.7) 
10. ปตท.สาขาสาทร - ตากสนิ1 (ราชพฤกษ์) 

  
 ขัน้ตอนท่ี 2 วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota sampling) เพื่อกําหนดจํานวนกลุ่ม
ตวัอยา่งทีจ่ะเกบ็ขอ้มลูตามขัน้ตอนที ่1 โดยกาํหนดสดัสว่นในแต่ละทีใ่หเ้ทา่กนัทัง้ 10 สาขา ดงัน้ี 
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ตารางจาํนวนตวัอยา่งทีเ่กบ็ขอ้มลูในแต่ละสาขา 
 

ลาํดบั สาขา 
จาํนวน 
(คน) 

1 ปตท. สาขาสนามเปา้  40 
2 ปตท. สาขาเพือ่สวสัดกิาร ร.1 รอ. 40 
3 ปตท. สาขาลาดพรา้ว 40 
4 ปตท. สาขาเอกมยั – รามอนิทรา 40 
5 ปตท. สาขาสวสัดกิารสาํนกังานปลดักระทรวงกลาโหม (บางนาขาออก) 40 
6 ปตท. สาขาสขุมุวทิ 62 40 
7 ปตท. สาขาพฒันาการ 40 
8 ปตท. สาขาบางขนุเทยีน 40 
9 ปตท. สาขากรงุเทพ-พระราม2 (กม.7) 40 
10 ปตท. สาขาสาทร-ตากสนิ1 (ราชพฤกษ)์ 40 

รวมทัง้หมด 400 

 
 ขัน้ตอนท่ี 3 วธิกีารสุ่มตวัอย่างโดยใชต้ามความสะดวก (Convenience sampling) เพื่อ
เกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยการแจกแบบสอบถามทีไ่ดจ้ดัเตรยีมไวไ้ดต้ามจํานวนกลุ่มตวัอย่างของแต่ละ
สาขาทีเ่ลอืก 
  
 ตวัแปรท่ีศึกษา 
 ตวัแปรอสระ ิ ( Independent Variables ) 
 1.  ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย 
  1.1 เพศ 
   1.1.1  ชาย 
   1.1.2  หญงิ 
  1.2  อาย ุ 
   1.2.1  15 - 24 ปี 
   1.2.2 25 - 34 ปี 
   1.2.2  35 - 44 ปี 
   1.2.3  45 - 54 ปี 
   1.2.4  55 - 64 ปี 
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  1.3 สถานภาพสมรส 
   1.3.1  โสด 
   1.3.2  สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
   1.3.3  หมา้ย / หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่
  1.4  ระดบัการศกึษา 
   1.4.1  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
   1.4.2  ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ 
   1.4.3  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
  1.5 อาชพี 
   1.5.1  นิสติ/นกัศกึษา 
   1.5.2  พนกังานบรษิทัเอกชน 
   1.5.3  พนกังานรฐัวสิาหกจิ / ขา้ราชการ 
   1.5.4  ประกอบธุรกจิสว่นตวั เชน่ คา้ขาย เจา้ของกจิการ 
   1.5.5  อื่นๆ โปรดระบุ……………. 
  1.6  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
   1.6.1  ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท 
   1.6.2  15,001 - 30,000 บาท 
   1.6.3 30,001 - 45,000 บาท 
   1.6.4  45,001- 60,000 บาท 
   1.6.5  ตัง้แต่ 60,001 บาทขึน้ไป 
 2.  สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ ประกอบดว้ย 
  2.1 คุณคา่ทีล่กูคา้จะไดร้บั  
   2.2  ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร  
   2.3  ความสะดวก  
   2.4  การตดิต่อสือ่สาร  
   2.5  การดแูลเอาใจใส ่ 
   2.6  ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ  
   2.7  ความสบาย  
  
 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ การตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือท่ีใช้ในงานวจยัิ  
 ผูจ้วิยัไดด้าํเนินการสรา้งเครือ่งมอืตามลาํดบัดงัน้ี 
 1.  ศกึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งต่างๆ จากเอกสาร บทความ ทฤษฎ ีและงานวจิยั
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัแปรทีจ่ะศกึษา เพือ่กาํหนดขอบเขตของการวจิยั และสรา้งเครือ่งมอื ในการวจิยั ให้
ครอบคลุมตามความมุง่หมายการวจิยั 
 2.  ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร สมัภาษณ์ผู้ที่เกี่ยวข้อง เพื่อกําหนด
ขอบเขตและเน้ือหาแบบทดสอบ จะไดม้คีวามชดัเจนตามความมุง่หมายการวจิยัยิง่ขึน้ 
 3.  สรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลุมตามความมุง่หมายของการวจิยั โดยแบ่งเป็น 3 ตอน 
  ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของ
ลกูคา้  
  ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสดที ่รา้น Café 
Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 4.  นําแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ ไปเสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์เพื่อพจิารณา
ตรวจสอบความถูกตอ้งและเสนอแนะเพิม่เตมิ 
 5.  นําแบบสอบถามที่ได้ปรบัปรุงแก้ไขไปให้ผูเ้ชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง ตาม
เน้ือหาจากนัน้นํามาปรกึษากบัอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ์ เพื่อปรบัปรุงใหค้วามชดัเจนก่อนนําไป
ทดลองใช ้ 
 6.  นําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปทดสอบกบักลุ่มตวัอย่าง โดยผูว้จิยัแจกแบบสอบถาม 
จาํนวน 400 ชุด 
 
 การเกบ็รวมรวมข้อมลู 
 แหล่งขอ้มูล (Source of Data) การวจิยัเรื่องน้ีเป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive 
Research) และการวจิยัเชงิสาํรวจ (Exploratory Research) เพื่อมุง่ศกึษาสว่นประสมทางการตลาด
บรกิารในมุมมองของลูกคา้ ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon 
ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยทาํการแบ่งลกัษณะการเกบ็
ขอ้มลูทีท่าํการศกึษา ออกเป็น 2 ลกัษณะ 
 1.  แหล่งขอ้มูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มูลทีม่ผีู้
รวบรวมไวท้ัง้หน่วยงานของรฐัและเอกชน ดงัน้ี 
  1.1  หนงัสอืพมิพธุ์รกจิ วารสารต่างๆ 
  1.2  ขอ้มลูจากอนิเทอรเ์น็ต  
  1.3  หนงัสอืทางวชิาการ บทความ วทิยานิพนธ ์และรายงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
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 2.  แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน โดยมขี ัน้ตอนในการดาํเนินการ ดงัน้ี 
   2.1  ผู้วิจัยเตรียมแบบสอบถามให้เพียงพอกับจํานวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการเก็บ
รวบรวมที่กําหนดไว้ โดยผู้วจิยัจะทําการชี้แจงให้ผู้ตอบแบบสอบถามเขา้ใจถึงวตัถุประสงค์และ
อธบิายวธิกีารตอบแบบสอบถามก่อนแจกแบบสอบถาม และรอเกบ็รวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง
จาํนวน 400 ชุด 
  2.2  นําขอ้มลูฉบบัทีม่คีาํตอบครบถว้นสมบรูณ์มาทาํการลงรหสั เพือ่นําไปวเิคราะหแ์ละ
แปรผลขอ้มลูทางสถติต่ิอไป 
 
 การจดักระทาํข้อมลูและการวเคราะหข้์อมลูิ  
 ผูว้จิยันําแบบสอบถามทีร่วบรวมไดม้าดาํเนินการดงัน้ี 
 1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2.  การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกต้องเรยีบรอ้ยแล้ว มาลงรหสัตามที่ได้
กาํหนดไวล้่วงหน้า สาํหรบัแบบสอบถามทีเ่ป็นปลายปิด (Close-ended) 
 3.  การประมวลผลขอ้มลู ขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้ไดนํ้ามาบนัทกึเขา้ File โดยใชค้อมพวิเตอร์
เพื่อทําการประมวลผล ซึ่งใชโ้ปรแกรมสถติสิําเรจ็รูป และการแจกแจงความถี่ของทุกตวัแปร แล้ว
คาํนวณคา่รอ้ยละ (Percentage) 
 4.  การวเิคราะหข์อ้มลู มวีธิกีารดงัน้ี 
  4.1  นําขอ้มูลตอนที่ 1 ซึ่งเป็นคําถามเกี่ยวกบัขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร ์ของ
ผูใ้ชบ้รกิารรา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร มาแจกแจงความถี่
และรอ้ยละ 
  4.2  นําขอ้มูลตอนที่ 2 ซึ่งเป็นคําถามเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารใน
มุมมองของลูกคา้ ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของ
ผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร มาแจกแจงความถี ่และรอ้ยละ 
  4.3  นําขอ้มลูตอนที ่3 ซึง่เป็นคําถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร มาแจกแจงความถี ่
และรอ้ยละ 
  4.4  เปรยีบเทยีบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉลีย่ระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มทีเ่ป็น
อสิระจากกนัโดยใช ้t-test ในการทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 เฉพาะตวัแปรเพศ และใชก้ารวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) เปรยีบเทยีบความแตกต่างทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม ใน
สมมตฐิานขอ้ที่ 1 ยกเวน้ ดา้นเพศ ถ้าพบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบัความ
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เชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จงึทดสอบรายคูโ่ดยใช ้Least-Significant Different (LSD) หรอื Dunnett’ T3 เพื่อ
วเิคราะหค์วามแตกต่างอกีขัน้หน่ึง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.  2546: 258)  
  4.5  ทดสอบความสัมพันธ์โดยใช้สถิติ สมการความถดถอยเชิงซ้อน (Multiple 
Regression) ใช้ในการวิเคราะห์ตัวแปรตามที่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรอิสระหลายตัว โดย         
ตวัแปรอสิระแต่ละตวัไม่มคีวามสมัพนัธ์กนัเอง แต่จะมคีวามสมัพนัธ์เชงิเสน้กบัตวัแปรตาม (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา. 2546: 302) 
 
 สรปุคาสถตท่ีใช้ในการทดส่ ิ ิ อบสมมตุฐานิ  
 1.  ผู้บรโิภคที่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพา
ขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว 
  1.1  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นเพศ แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อ
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื 
Independent t-test 
  1.2  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นอายุ แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อ
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีวค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื 
Brown- Forsythe 
  1.3  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นสถานภาพสมรส แตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานค
แตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว ค่าสถติทิีใ่ช้
ทดสอบ คอื Independent t-test 
  1.4  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นระดบัการศกึษา แตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานค
แตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว ค่าสถติทิีใ่ช้
ทดสอบ คอื F-test 
  1.5  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นอาชพี แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว ค่าสถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื 
F-test 
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  1.6  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมี
การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอน
เดยีว คา่สถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื F-test 
 2.  ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ในมุมมองของลูกคา้ ไดแ้ก่ คุณค่าทีลู่กคา้จะไดร้บั 
ต้นทุนในการใช้บรกิาร ความสะดวก การติดต่อสื่อสาร การดูแลเอาใจใส่ ความสําเรจ็ในการ
ตอบสนองความต้องการ ความสบาย มอีทิธิพลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café 
Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการ
ตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว คา่สถติทิีใ่ชท้ดสอบ คอื Multiple Regression Analysis 
 

สรปุผลการวจยัิ  
 การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษา “ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกค้า ที่มี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่าย
น้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร” สามารถสรปุผลไดด้งัน้ี 
 สวนท่ี ่ 1 การวเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ผลการ
วเิคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์พบวา่  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จํานวนหญงิ 238 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.5 มี
อายุ ตํ่ากวา่ 35 ปี จาํนวน 274 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.5 มสีถานภาพโสด/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู/่หมา้ย
จาํนวน 292 คน คดิเป็นรอ้ยละ 73.0 มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่า จาํนวน 268 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ67.0 อาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชนพนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 256 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 64.0 และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001 - 30,000 บาท จาํนวน 176 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.0 
 สวนท่ี ่ 2 การวเิคราะหข์อ้มลูสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ 
 ผลการวเิคราะหส์ว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้โดยรวมพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามสาํคญักบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.78 เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า ดา้นความสะดวกในการใช้
บรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.02 รองลงมา ดา้นความสบายโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86 ดา้นการตดิต่อสื่อสารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.84 ดา้นความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.82 ดา้นการดูแลเอาใจใสโ่ดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.70 ดา้นคุณค่าที่
ลูกคา้จะไดร้บัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63 และดา้นตน้ทุนจากการใชบ้รกิาร 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.62 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ มรีายละเอยีดดงัน้ี 
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 ด้านคุณคาท่ี่ ลูกค้าจะได้รบั ขอ้ที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คอื มตีวัเลอืกเครื่องดื่มกาแฟสดที่
หลากหลาย (Americano Espresso Latte Cappucino เป็นตน้) ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.80 รองลงมาคอื ทางรา้นใชอุ้ปกรณ์ทีม่เีทคโนโลยทีีท่นัสมยั ซึ่ง
ผูบ้รโิภคใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.67 คุณภาพการใหบ้รกิารมคีวาม
สมํ่าเสมอ (รสชาตกิาแฟ มาตรฐานความหวาน) ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.57 และ ท่านมคีวามสุข/ภูมใิจเมื่อไดด้ื่มกาแฟสดรา้น Café Amazon ซึง่ผูบ้รโิภค
ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.48 ตามลาํดบั 
 ด้านต้นทุนจากการใช้บรการิ  ขอ้ที่ได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คอื รสชาติของเครื่องดื่มกาแฟมี
ความเหมาะสมกบัราคา ซึ่งผู้บรโิภคให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.89 
รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บรกิารทําให้ประหยดัเวลาในการซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ซึ่ง
ผูบ้รโิภคใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.66 คุณภาพของเมลด็กาแฟที่ใชม้ี
ความเหมาะสมกบัราคา ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.56 และ 
ราคาเครื่องดื่มกาแฟตํ่ากวา่รา้นอื่นๆ ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลี่
เทา่กบั 3.38 ตามลาํดบั 
 ด้านความสะดวก ขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลีย่สงูสุด คอื ทาํเลทีต่ ัง้สะดวกสาํหรบัการใชบ้รกิาร ซึง่
ผูบ้รโิภคใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.23 รองลงมาคอื จํานวนของ
สาขา ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัครอบคลุมพืน้ทีใ่นเขตกรงุเทพมหานคร ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยู
ในระดบัมากทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.22 มคีวามเหมาะสมในชว่งเวลาทีใ่หบ้รกิาร ซึง่ผูบ้รโิภคให้
ความสําคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.97 และ มทีี่จอดรถเพยีงพอ ซึ่งผูบ้รโิภคให้
ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.68 ตามลาํดบั 
 ด้านการตดตอส่ือสาริ ่  ขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลีย่สงูสุด คอื มปีายหรอืสิง่พมิพแ์สดงราคาเครื่องดื่ม้

ชดัเจน ซึ่งผู้บรโิภคให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.22 รองลงมาคือ 
สามารถนําบตัร PTT Blue Card มาใชส้ะสมแตม้เพื่อเป็นสว่นลดในการซือ้ครัง้ถดัไป ซึง่ผูบ้รโิภคให้
ความ สาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.93 เมือ่มกีารสง่เสรมิการขาย มปีายแสดงอยา่ง้

ชดัเจน และกระจายข่าวไปยงั Social Media ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 และ สามารถ ต-ิชม ผา่นทางช่องทางการตดิต่อทีเ่ตรยีมไวใ้ห ้ ซึง่ผูบ้รโิภคให้
ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.47 ตามลาํดบั 
 ด้านการดแูลเอาใจใส่ ขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลีย่สงูสุด คอื พนกังานใหบ้รกิารถูกตอ้ง ตามรายการ
ที่ส ัง่ซื้อ ซึ่งผู้บริโภคให้ความสําคัญอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 รองลงมาคือ 
พนกังานอธัยาศยัด ีมกีริยิาสุภาพ และเตม็ใจใหบ้รกิาร ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมาก 
โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.64 มาตรฐานการให้บรกิารของพนักงานด ีเช่น พนักงานแต่ละสาขา
ใหบ้รกิารรวดเรว็และเป็นกนัเองซึ่งผูบ้รโิภคใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
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3.59 และ พนักงานใหข้อ้มูล-แนะนําถงึความแตกต่างของเครื่องดื่มกาแฟแต่ละชนิดไดถู้กต้องและ
แมน่ยาํซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.50 ตามลาํดบั 
 ด้านความสาํเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ ขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลี่ยสูงสุด คอื ความ
ถูกต้องของเครื่องดื่มกาแฟที่ส ัง่ ซึ่งผูบ้รโิภคใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.15 รองลงมาคอื เครื่องดื่มกาแฟสดทําใหห้ายจากการงว่งนอน ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.74 เครื่องบดและเครื่องชงกาแฟสดทําใหก้ลิน่หอม และรสชาติ
ของกาแฟสดคงเดมิ / ไม่ลดลง ซึ่งผูบ้รโิภคใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.72 และ การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.68 ตามลาํดบั 
 ด้านความสบาย ขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลี่ยสูงสุด คอื พืน้ทีใ่หบ้รกิารสะอาดและเป็นระเบยีบ ซึ่ง
ผูบ้รโิภคใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08 รองลงมาคอื ตกแต่งรา้นทําให้
รูส้กึสบายและผ่อนคลายเมื่อเขา้มาใชบ้รกิาร ซึ่งผูบ้รโิภคใหค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมี
คา่เฉลีย่เท่ากบั 3.98 มคีวามหลากหลายของสนิคา้ทีน่อกเหนือจากเครื่องดื่มกาแฟสด (เคก้ ขนมปงั 
แซนวชิ) ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.76 และ มสีิง่อํานวย
ความสะดวกเพยีงพอ (พดัลม ปลัก๊ไฟฟ้า) ซึง่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 3.59 ตามลาํดบั 
 
 สวนท่ี ่ 3 การวเิคราะหข์อ้มลูดา้นการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon 
ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ของผูบ้รโิภค ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 ผลการวเิคราะหก์ารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่าย
น้ํามนั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญักบัขัน้ตอนต่างๆ ดงัน้ี ขัน้ตอนการตระหนักถงึ
ความต้องการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.98 ขัน้ตอนการแสวงหาข่าวสาร 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.20 ขัน้ตอนการประเมนิทางเลอืก โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.93 ขัน้ตอนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย
มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.74 และขัน้ตอนพฤตกิรรมหลงัการซื้อ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ย
เทา่กบั 3.85 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ มรีายละเอยีดดงัน้ี 
 ขัน้ตอนการตระหนักถึงความต้องการ ขอ้ที่ไดค้่าเฉลี่ยสูงสุด คอื รา้นกาแฟสดทีท่่าน
เลอืกดื่มตอ้งมมีาตรฐานดา้นรสชาต ิมคีวามหลากหลาย และการใหบ้รกิารทีด่ ี ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบั
การตัดสินใจอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 รองลงมาคือ ท่านมีความต้องการดื่ม
เครื่องดื่มกาแฟสดเน่ืองจากตอ้งการความสดชื่น/ลดอาการงว่งนอนเป็นอนัดบัแรก ซึ่งผูบ้รโิภคให้
ระดบัการตดัสนิใจอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 และ ท่านมคีวามต้องการใชบ้รกิาร
รา้นกาแฟสด นอกเหนือจากการดื่มกาแฟ เช่น เพื่อพกัผ่อนหย่อนใจ เพื่อนัง่ทํางาน เพื่อนัง่อ่าน
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หนังสอื เพื่อพดูคุยในเชงิธุรกจิ รวมถงึการผ่อนคลายความเมื่อยลา้จากการทํางาน ซึง่ผูบ้รโิภคให้
ระดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.89 ตามลาํดบั 
 ขัน้ตอนการแสวงหาขาวสาร่  ขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลีย่สงูสุด คอื ก่อนท่านซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด
สอบถามขอ้มลูเครื่องดื่มกาแฟสดรวมถงึขอ้มลูราคา จากเพื่อนหรอืคนใกลช้ดิ ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบั
การตดัสนิใจอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.22 รองลงมาคอื ท่านหาขอ้มูลเกี่ยวกบั
กจิกรรมส่งเสรมิการขายเครื่องดื่มกาแฟสด ก่อนการตดัสนิใจซือ้โดยการหาขอ้มลูจาก อนิเทอรเ์น็ต 
นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์เป็นตน้ ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.19 และ ท่านมกีารศกึษาหาขอ้มลูเกีย่วกบัเมลด็กาแฟและกรรมวธิกีารชงกาแฟสดของแต่
ละรา้น ก่อนการตดัสนิใจซือ้ ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 3.18 ตามลาํดบั 
 ขัน้ตอนการประเมนทางเลือกิ  ขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลีย่สงูสุด คอื ชื่อเสยีงและความน่าเชื่อถอื มี
อทิธพิลต่อการซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่
เทา่กบั 4.03 รองลงมาคอื ความหลากหลายของเครื่องดื่มกาแฟสด ทัง้ชนิดและประเภท มมีอีทิธพิล
ต่อการซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.91 และ เมลด็พนัธุ์กาแฟ กลิน่ และรสชาตขิองกาแฟ มอีทิธพิลต่อการซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ซึ่ง
ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.84 ตามลาํดบั 
 ขัน้ตอนการตดัสนใจซ้ือิ  ขอ้ทีไ่ดค้่าเฉลี่ยสูงสุด คอื ท่านตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด 
Café Amazon เน่ืองจากสาขามกีารกระจายตวัและครอบคลุมพืน้ทีส่ถานีจําหน่ายน้ํามนั  ใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้บริโภคให้ระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 
รองลงมาคอื ท่านตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด Café Amazon เน่ืองจาก รสชาตดิกีว่า/คุน้เคย
มากกว่ารา้นกาแฟสดอื่น ซึ่งผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยู่ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.68 และ ท่านตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด Café Amazon เน่ืองจากตราสนิคา้ ซึง่ผูบ้รโิภคให้
ระดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.47 ตามลาํดบั 
 ขัน้ตอนพฤตกรรมหลงัการซ้ือิ  ขอ้ที่ไดค้่าเฉลี่ยสูงสุด คอื โอกาสในการกลบัมาซื้อ
เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.95 รองลงมาคอื โอกาสในการแนะนําใหเ้พื่อนหรอืคนใกลช้ดิมาซือ้เครื่องดื่มกาแฟ
สด รา้น Café Amazon ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.82 
และ ความพงึพอใจต่อเครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ซึง่ผูบ้รโิภคใหร้ะดบัการตดัสนิใจอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.78 ตามลาํดบั 
 
 สวนท่ี ่ 4 การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่การทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด 
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รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษา
เฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว จาํแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย ดงัน้ี  
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นเพศ แตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานค
แตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้บรโิภคที่มทีี่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านเพศ
แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.2 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นอายุ แตกต่างกนัมกีาร
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานค
แตกต่างกนั สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถิตไิด ้ดงัน้ีแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอน
การตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้บริโภคที่มีลักษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านอาย ุ
แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเข
กรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้
ไว ้
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.3 ผู้บริโภคที่มีลักษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพสมรส 
แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอน
เดยีว 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้บรโิภคที่มทีี่มลีกัษณะด้านประชากรศาสตร์ด้าน
สถานภาพสมรสแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานี
จาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูท้ี ่
สมรส/ อยู่ดว้ยกนั มคี่าเฉลี่ยมกีารตดัสนิใจซื้อมากกว่าผูท้ี ่ โสด/หย่ารา้ง/แยกกนัอยู่/หมา้ย ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.4 ผู้บริโภคที่มีลักษณะด้านประชากรศาสตร์ด้านระดับการศึกษา 
แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอน
เดยีว 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรด์า้นระดบัการศกึษา 
ทีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเข
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กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
โดยอธบิายไดว้า่  
 ผูบ้รโิภคที่มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัเป็นรายคู่โดยผูบ้รโิภคที่มรีะดบัการศกึษาตํ่ากว่
ปรญิญาตร ีมกีารตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขต
กรงุเทพมหานคร สงูกวา่ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร/ีเทยีบเทา่ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.32 และ ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรี
มกีบัการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั  ในเข
กรุงเทพมหานคร สูงกว่าผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.01 โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.39 
 สมมตฐานข้อิ ท่ี 1.5 ผูบ้รโิภคที่มลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นอาชพี แตกต่างกนัมี
การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั  ในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอน
เดยีว 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ผูบ้รโิภคที่มลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นอาชพี 
แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเข
กรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้
ไว ้
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1.6 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 
แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั  ในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอน
เดยีว 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นรายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืน แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่าย
น้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติิที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยอธบิายไดว้า่ 
 ผู้บรโิภคที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนัเป็นรายคู่โดยผู้บรโิภคที่มรีายได้เฉลี่ยต่อ
เดอืน 30,001-45,000 บาท มกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานี
จําหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร สูงกว่าผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 45,001-60,000 
บาท อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.368 และ ผูบ้รโิภคทีม่ี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001-30,000 บาท มกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon 
ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร สงูกว่าผูบ้รโิภคทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 45,001-
60,000 บาท อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างคา่เฉลีย่เทา่กบั 0.342 
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 สมมตฐานข้อท่ี ิ 2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ไดแ้ก่ คุณค่าที่
ลูกคา้จะไดร้บั ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร ความสะดวก การตดิต่อสื่อสาร การดแูลเอาใจใส ่ความสาํเรจ็
ในการตอบสนองความต้องการ ความสบาย มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการ
ตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ตัวแปรที่มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกันกับการ
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร
อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ไดแ้ก่ ดา้นคุณค่าทีลู่กคา้จะไดร้บั(X1) ดา้นตน้ทุนในการใช้
บรกิาร(X2) และด้านความสําเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ(X6) โดยมคี่าสมัประสทิธิเท่ากบั ์
0.336 0.301 และ 0.201 ตามลาํดบั ซึง่หมายความวา่ สว่นประสมทางการตลาดในมมุมองของลกูคา้ 
ด้านคุณค่าที่ลูกค้าจะได้รบั(X1) ด้านต้นทุนในการใช้บรกิาร(X2) และ ด้านความสําเรจ็ในการ
ตอบสนองความต้องการ(X6) เป็นปจจยัที่เป็นตวักําหนดั การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร(Y) ซึง่จากค่าสมัประสทิธดิงักล่าว์
สามารถอภปิรายผลไดด้งัน้ี 
 
 ด้านคณุคาท่ีลกูค้าจะได้รบั่  
 หากผูซ้ื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั  ในเข
กรุงเทพมหานคร จากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ดา้นคุณค่าที่ลูกคา้จะ
ไดร้บั(X1) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหก้ารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ 
สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร(Y) เพิม่ขึน้ 0.336 หน่วย ทัง้น้ีเมื่อกําหนดใหส้่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ อกี 6 ดา้น คงที ่
 
 ด้านต้นทุนในการใช้บรการิ  
 หากผู้ซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด ร้าน Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเข
กรุงเทพมหานคร จากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกค้า ด้านต้นทุนในการใช้
บรกิาร(X2) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหก้ารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ 
สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร(Y) เพิม่ขึน้ 0.301 หน่วย ทัง้น้ีเมื่อกําหนดใหส้่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ อกี 6 ดา้น คงที ่ 
 
 ด้านความสาํเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ 
 หากผูซ้ื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั  ในเข
กรุงเทพมหานคร จากสว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ดา้นความสาํเรจ็ในการ
ตอบสนองความตอ้งการ(X6) เพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะมผีลทาํใหก้ารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
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Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร (Y) เพิม่ขึน้ 0.201 หน่วย ทัง้น้ีเมื่อ
กาํหนดใหส้ว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมมุมองของลกูคา้ อกี 6 ดา้นคงที ่
 โดยตวัแปรทีไ่มม่คีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon 
ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร (Y) มจีากส่วนประสมทางการตลาดบรกิารใน
มมุมองของลกูคา้ 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก(X3) ดา้นการตดิต่อสื่อสาร(X4) ดา้นการดแูลเอา
ใจใส(่X5) และ ดา้นความสบาย(X7) ซึง่ไมไ่ดเ้ป็นปจจยัทีเ่ป็นตวักําหนดั การตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่ม
กาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร (Y) 
 
อภปรายผลการวจยัิ ิ  
 จากผลการศกึษาเรื่อง สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ทีม่อีทิธพิลต่อ
การตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั  ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซื้อ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว
สามารถสรปุประเดน็สาํคญัมาอภปิรายไดด้งัน้ี 
 สมมตฐานข้อท่ี ิ 1 ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด 
รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั โดยผูว้จิยัศกึษา
เฉพาะขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว พบวา่ 
 เพศ ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นเพศ แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อ
เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่า
กนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เน่ืองจากผูบ้รโิภคทัง้เพศชายและหญงิเป็นลูกคา้ของรา้น 
Café Amazon ชื่นชอบการดื่มกาแฟไปพรอ้มกบับรรยากาศทีส่บาย ร่มรื่น และเน่ืองจากทางรา้นมี
ประเภทของเครื่องดื่มกาแฟสดให้เลือกมากมายที่ตอบสนองความต้องการของทุกเพศ ได้แก่ 
Americano: สําหรบัท่านทีร่กัสุขภาพเพราะไม่มนีมขน้และนมสด Espresso: สําหรบัท่านทีช่ื่นชอบ
รสชาตเิขม้ของกาแฟเป็นหลกั Latte: สาํหรบัท่านทีช่อบรสชาตกิาแฟอ่อนและมคีวามนุ่มของนมสด
ในปรมิาณมากที่สุด Cappucino: สําหรบัเขม้ขน้ทัง้รสชาติกาแฟและหวานมนัในส่วนของนมและ
ความหวาน และสุดทา้ย Mocha: สาํหรบัท่านทีช่ื่นชอบความลงตวัระหว่างกาแฟและโกโก ้อกีทัง้มี
ทัง้ชนิดรอ้น เยน็ และปน ซึง่นอกเหนือจากเครือ่งดื่มกาแฟสดยงัมขีนมหวาน เคก้ และแซนวชิ จงึทาํั ่

ใหท้ัง้เพศชายและเพศหญงิมกีารตดัสนิใจซื้อไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ รณภพ 
สมบตัพิล (2553) ไดศ้กึษา ปจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟสดในสถานีบรกิารั

น้ํามนัของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ เพศทีแ่ตกต่างกนัมรีะดบัการตดัสนิใจเลอืกใช
บริการร้านกาแฟสดในสถานีบรกิารน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งกั
งานวจิยัของ เสกสรร ฉัตรไชยศริ ิ(2552) ไดศ้กึษา ปจจยัส่วนผสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการั

ตดัสนิใจซื้อกาแฟสด ของผูบ้รโิภคในมหาวทิยาลยัรงัสติ พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มเีพศต่างกนัมกีาร
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ตดัสนิใจซื้อกาแฟสดไม่แตกต่างกนั และสอดคล้องกบังานวจิยัของ วราภรณ์ ววิธิศริ ิ(2546) ได้
ศึกษาปจจัยที่มีผลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของผู้บริโภคต่อการบริโภคกาแฟคัว่บดในเขต ั

กรุงเทพมหานคร และเขตปรมิณฑล: กรณีศกึษารา้นบา้นไรก่าแฟ พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่เีพศต่างกนัมี
ทศันคตต่ิอการบรโิภคกาแฟคัว่บดไมแ่ตกต่างกนั 
 อายุ ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นอายุ แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อ
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่าง
กนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เน่ืองจากทุกช่วงอายุมคีวามชื่นชอบของรสชาตกิาแฟทีด่ี
และสาขาที่กระจายตวัครอบคลุมพื้นที่กรุงเทพมหานคร รวมถึงภาพลกัษณ์ของตราสนิค้า Café 
Amazon ทําใหผู้บ้รโิภคเชื่อมัน่และมัน่ใจในคุณภาพและรสชาต ิซึง่ทุกช่วงอายุมเีหตุผลดงักล่าวที่
เหมอืนกนัจงึทําใหม้กีารตดัสนิใจที่ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศรินิภา พมิรนิทร ์
(2557) ไดศ้กึษา ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่ม
กาแฟสดของผูบ้รโิภคที่รา้น True Coffee สาขาเมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ์ ถนนรชัดาภเิษก     
พบว่า อายุที่แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคที่รา้น True Coffee   
สาขาเมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก ไมแ่ตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เสกสรร 
ฉตัรไชยศริ ิ(2552) ไดศ้กึษา ปจจยัสว่นผสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้กาแฟสด ของั

ผู้บรโิภคในมหาวทิยาลยัรงัสติ พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มอีายุต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อกาแฟสดไม่
แตกต่างกนั และ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วราภรณ์ ววิธิศริ ิ(2546) ไดศ้กึษา ปจจยัทีม่ผีลต่อั

ทศันคติและพฤติกรรมของผู้บรโิภคต่อการบรโิภคกาแฟคัว่บดในเขตกรุงเทพมหานคร และเขต
ปรมิณฑล:กรณศีกึษารา้นบา้นไรก่าแฟ พบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่อีายตุ่างกนัมทีศันคตต่ิอการบรโิภคกาแฟ
คัว่บดแตกต่างกนั 
 สถานภาพสมรส ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นสถานภาพสมรสแตกต่าง
กนัมกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเข
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผู้บริโภคที่สมรส/อยู่
ดว้ยกนั มกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั  ในเข
กรุงเทพมหานคร มากทีสุ่ด เน่ืองจากรา้น Café Amazon มกีารจดัวางกลยุทธท์างการตลาดบรกิาร
เพื่อกระตุ้นกลุ่มผูบ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรส สมรส/อยู่ดว้ยกนั ใหเ้กดิการตดัสนิใจซื้อมากขึน้ เช่น 
ซือ้ 1 แถม 1 เมื่อใชบ้ตัรสะสม PTT Blue Card เป็นตน้ ทาํใหผู้บ้รโิภคทีม่สีถานภาพสมรส/อยู่
ดว้ยกนัมกีารตดัสนิใจซื้อเพิม่มากขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศรินิภา พมิรนิทร ์(2557) ได้
ศกึษา ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสดของ
ผูบ้รโิภคทีร่า้น True Coffee สาขาเมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก พบว่า สถานภาพ
สมรสทีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคทีร่า้น True Coffee สาขา
เมอืงไทยภทัรคอมเพล็กซ์ ถนนรชัดาภิเษก แตกต่างกนั และสอดคล้องกบังานวจิยัของ สุจนิดา 
เป่ียมน้ําทพิย ์(2552) ไดศ้กึษา ปจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีค่วามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซือ้ั
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กาแฟเพื่อสุขภาพของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า สถานภาพที่แตกต่างกันมีการ
ตดัสนิใจซือ้ กาแฟเพือ่สขุภาพ แตกต่างกนั 
 ระดบัการศึกษา ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรด์า้นระดบัการศกึษา แตกต่างกนัมี
การตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั  ในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
โดยผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรมีกีารตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสดสงูกวา่ผูบ้รโิภ
ทีม่รีะดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ เน่ืองจากผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรี
ซึง่รวมถงึผูท้ีก่าํลงัศกึษาปรญิญาตรอียูด่ว้ย มรีายไดน้้อยกวา่ในกลุ่มอื่นๆ หรอืมกีาํลงัทรพัยท์ีไ่มม่าก 
ทําใหม้กีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon เน่ืองจากมคีุณภาพคุม้ค่าต่อราคา 
และราคาไม่สงูมากนัก เมื่อเทยีบกบักาแฟพรเีมยีมอื่นๆ หากมกีารศกึษาสงูกว่าจะทาํใหม้รีายไดท้ีด่ี
ขึ้น ทําให้มโีอกาสเข้าไปบริโภคร้านกาแฟที่มีราคาสูงกว่า และคุณภาพดีกว่า ซึ่งสอดคล้องกบั
งานวจิยัของ ศรินิภา พมิรนิทร ์(2557) ไดศ้กึษา สว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์
กบัการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคทีร่า้น True Coffee สาขาเมอืงไทยภทัรคอม
เพลก็ซ์ ถนนรชัดาภเิษก พบว่า ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด
ของผูบ้รโิภคทีร่า้น True Coffee สาขาเมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ์ ถนนรชัดาภเิษก แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รณภพ สมบตัพิล (2553) ไดศ้กึษา ปจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้ั

บรกิาร ร้านกาแฟสด ในสถานีบรกิารน้ํามนัของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่  ระดบั
การศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมรีะดบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟสดในสถานีบรกิารน้ํามนั ในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั สอดคล้องกบังานวจิยัของ ธํามรงศ์ อนิทเสวก (2553) ไดศ้กึษา 
พฤติกรรมการบริโภคเครื่องดื่มกาแฟสดของผู้บริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี พบว่า 
ผูบ้รโิภคทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มพีฤตกิรรมการบรโิภคเครือ่งดื่มกาแฟสด แตกต่างกนั 

 อาชีพ ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นอาชพี แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครไมแ่ตกต่าง
กนั อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 เน่ืองจากบุคคลทุกอาชพี มคีวามตอ้งการความสะดวกสบายที่
เกดิจากสาขาที่ใหบ้รกิารที่มจีํานวนมาก รวมถงึชื่นชอบในรสชาติที่ดเีหมอืนกนัไม่ว่าอาชพีใด ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศรินิภา พมิรนิทร ์(2557) ไดศ้กึษา สว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคทีร่า้น True Coffee สาขาเมอืงไทย
ภทัรคอมเพลก็ซ์ ถนนรชัดาภเิษก พบว่า อาชพีที่แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด
ของผูบ้รโิภคทีร่า้น True Coffee สาขาเมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก ไมแ่ตกต่างกนั 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมพงษ์ เลิศสิริลดากุล (2547) ได้ศึกษา ปจจัยส่วนประสมทางั

การตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคต่อการบรโิภคกาแฟคัว่บด กรณีศกึษา 
Coffee world สาขาถนนพฒันพงศ ์พบว่า ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มกีารบรโิภคกาแฟคัว่บด 
ของรา้น Coffee world ไมแ่ตกต่างกนั 
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 รายได้เฉล่ียตอเดือน่  ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะดา้นประชากรศาสตรด์า้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั  ในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 โดยผูบ้รโิภคทีม่รีายได ้30,001 – 
45,000 บาท มกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ใ
เขตกรุงเทพมหานครมากทีสุ่ด เน่ืองจาก ผูบ้รโิภคในกลุ่มน้ีมรีายไดม้รีายไดม้ากพอสําหรบัการซื้อ
กาแฟสดรา้น Café Amazon หรอืหากรายไดม้ากกว่าน้ีผูบ้รโิภคอาจตอ้งการกาแฟสดทีคุ่ณภาพสงู
กว่า Café Amazon โดยผูบ้รโิภคทีม่รีายต่างกนัยอ่มมกีําลงัการซือ้เครื่องดื่มกาแฟสดแตกต่างกนั 
รวมถงึปจจยัดา้นสถานที ่รสนิยมในแต่ระดบัรายไดย้่อมแตกต่างกนั ั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ   
ศรินิภา พมิรนิทร์ (2557) ได้ศกึษา ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคทีร่า้น True Coffee สาขาเมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ ์
ถนนรชัดาภเิษก พบว่า รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสดของ
ผูบ้รโิภคที่รา้น True Coffee สาขาเมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ์ ถนนรชัดาภเิษก แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รณภพ สมบตัพิล (2553) ไดศ้กึษา ปจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้ั

บริการ ร้านกาแฟสด ในสถานีบริการน้ํามนัของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ ระดั
การศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมรีะดบัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟสดในสถานีบรกิารน้ํามนั ในเข
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เสกสรร ฉตัรไชยศริ ิ(2552) ไดศ้กึษา 
ปจจยัส่วนผสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้กาแฟสด ของผูบ้รโิภคในมหาั วทิยาลยัรงัสติ 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทีม่รีายไดต่้างกนัมกีารตดัสนิใจซือ้กาแฟสดแตกต่างกนั 
 

 สมมตฐานข้อท่ี ิ 2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ไดแ้ก่ คุณค่าที่
ลูกคา้จะไดร้บั ตน้ทุนในการใชบ้รกิาร ความสะดวก การตดิต่อสื่อสาร การดแูลเอาใจใส ่ความสาํเรจ็
ในการตอบสนองความต้องการ ความสบาย มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยผูว้จิยัศกึษาเฉพาะขัน้ตอนการ
ตดัสนิใจซือ้ ขัน้ที ่4 เพยีงขัน้ตอนเดยีว พบวา่ 
 ด้านคณุคาท่ีลูกค้าจะได้รบั ่ ของผูบ้รโิภครา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั  
ในเขตกรุงเทพมหานคร มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสดอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ดา้นคุณค่าทีลู่กคา้
จะไดร้บั มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั
ในเขตกรุงเทพมหานคร นัน่คอื หากเพิม่ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ ดา้น
คุณค่าทีลู่กคา้จะไดร้บั ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามสุข/ภูมใิจเมื่อไดด้ื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon 
อกีทัง้คุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมํ่าเสมอ(รสชาตกิาแฟ มาตรฐานความหวาน) รวมถงึมตีวัเลอืก
เครือ่งดื่มกาแฟสดทีห่ลากหลาย (Amaricano Espresso Latte Cappucino เป็นตน้) และ ทางรา้นใช้
อุปกรณ์ทีม่เีทคโนโลยทีีท่นัสมยั จะทาํใหก้ารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ 
สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครเพิม่ขึน้ เพราะ เน่ืองจาก ผูบ้รโิภคตอ้งการผลติภณัฑท์ี่
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หลากหลายเพื่อรองรบัต่อความต้องการทุกรูปแบบ และตอบสนองความต้องการการดื่มกาแฟที่มี
รสชาตทิีส่มํ่าเสมอและมมีาตรฐาน ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541) กล่าวว่า 
ลกูคา้จะเลอืกใชบ้รกิารอะไรหรอืกบัใคร สิง่ทีล่กูการใชพ้จิารณาเป็นหลกัคอื คุณคา่หรอืคุณประโยชน์
ต่างๆ ที่จะได้รบัเมื่อเทียบกบัเงนิที่ จ่าย ดงันัน้ ธุรกิจต้องเสนอเฉพาะบรกิารที่ตอบสนองความ
ต้องการลูกคา้ไดอ้ย่างแทจ้รงิ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รณภพ สมบตัพิล (2553) ไดศ้กึษา 
ปจจยัทีม่ีั ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟสดในสถานีบรกิารน้ํามนัของผูบ้รโิภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑ ์มผีลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟสดในสถานีบรกิารน้ํามนัของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร ผลการวจิั
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมกีารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟสดเน่ืองจาก รสชาตแิละความหอมของ
กาแฟ ตรายี่ห้อหรอืความมชีื่อเสยีงของกาแฟ และความสะอาดของภาชนะ/อุปกรณ์ภายในร้าน 
เช่นเดยีวกบังานวจิยัของ ศรินิภา พมิรนิทร ์(2557) ไดศ้กึษา สว่นประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ี
ความสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคทีร่า้น True Coffee สาขาเมอืงไทย
ภทัรคอมเพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก ผลการวจิยัพบวา่ สว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑ์
มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคที่รา้น True Coffee สาขา
เมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก เน่ืองจาก เมลด็กาแฟมคีวามสดใหม่ ความหลากหลาย
ของรสชาต ิกลิน่หอมของกาแฟ รสชาตขิองกาแฟ มคีวามสมัพนัธก์บัการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟ
สด และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เวคนิ หลาบหนองแสง (2552) ไดศ้กึษา ปจจยัทีม่ผีลต่อดารั

ตดัสนิใจเลอืกซื้อกาแฟปรุงสําเรจ็ชนิดผงทรอีนิวนัของประชากรในเขตภาคตะวนัออก เฉียงเหนือ 
ผลการวจิยัพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑม์คีวามสาํคญัต่อการตดัสนิใจซื้อ
กาแฟกาแฟปรงุสาํเรจ็ชนิดผงทรอีนิวนั เน่ืองจาก กลิน่ รสชาต ิความสะดวกในการบรโิภค การทาํให้
รูส้กึกระปรีก้ระเปา ่  
 ด้านต้นทุนในการใช้บรการ ิ ของผูบ้รโิภครา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั  
ในเขตกรุงเทพมหานคร มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสดอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 หมายความวา่ สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ดา้นตน้ทุนในการใช้
บรกิาร มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั
ในเขตกรงุเทพมหานคร นัน่คอื หากเพิม่ รสชาตขิองเครือ่งดื่มกาแฟมคีวามเหมาะสมกบัราคา อกีทัง้ 
ราคาเครื่องดื่มกาแฟตํ่ากวา่รา้นอื่นๆ รวมถงึ คุณภาพของเมลด็กาแฟทีใ่ชม้คีวามเหมาะสมกบัราคา
และ ความรวดเรว็ในการให้บรกิารทําให้ประหยดัเวลาในการซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด จะทําใหก้าร
ตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานค
เพิม่ขึน้ เพราะ ในปจจุบนัผูบ้รโิภคต้องการดื่มกาแฟที่มคีุณภาพและมรีาคาที่เหมาสมกนั รวมถึงั

ความรวดเรว็ของการใหบ้รกิารทําใหลู้กค้าไม่เสยีเวลาในการรอ อกีทัง้คุณภาพของเมล็ดกาแฟที่
ลูกคา้ใหค้วามสาํคญัเช่นกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541) กล่าวว่า ตน้ทุน
หรอืเงนิทีลู่กคา้ยนิดจี่ายสาํหรบับรกิารนัน้ ต้องคุม้ค่ากบับรกิารทีจ่ะได ้หากลูกคา้ยนิดจี่ายในราคา
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สงู แสดงว่าความคาดหวงัในบรกิารนัน้ ยอ่มสงูดว้ย ดงันัน้ในการตัง้ราคาค่าบรกิาร ธุรกจิจะตอ้งหา
ราคาทีลู่กคา้ยนิดทีีจ่ะจ่ายใหไ้ด ้เพื่อนํา ราคานัน้ไปใชใ้นการลดค่าใชจ้่ายต่างๆ ทําใหส้ามารถเสนอ
บรกิารในราคาทีลู่กคา้ยอมรบัได ้ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รณภพ สมบตัพิล (2553) ไดศ้กึษา 
ปจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารรา้นกาแฟสดในสถานีบรกิารน้ํามนัของผูบ้รโิภคั  ในเขต
กรงุเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นราคา มผีลต่อการตดัสนิใจ
เลือกใช้บรกิารร้านกาแฟสดในสถานีบรกิารน้ํามนัของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร เน่ืองจาก
ราคาไม่แพงเมื่อเทยีบกบัรา้นอื่น มกีารคดิราคาพเิศษสาํหรบัลูกคา้ทีเ่ป็นสมาชกิ และราคาต่อแกว้ที่
เหมาะสมกบัปรมิาณและคุณภาพ เชน่เดยีวกบังานวจิยัของ ศรินิภา พมิรนิทร ์(2557) ไดศ้กึษา สว่น
ประสมทางการตลาดบรกิารทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคที่
รา้น True Coffee สาขาเมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก ผลการวจิยัพบว่า สว่นประสม
ทางการตลาดบรกิารดา้นราคามคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคที่
รา้น True Coffee สาขาเมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก เน่ืองจาก ความคุม้ค่าของราคา 
และราคาถูกกว่าคู่แขง่ขนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เวคนิ หลาบหนองแสง (2552) ไดศ้กึษา 
ปจจยัที่มผีลต่อดารตดัสนิใจเลือกซื้อกาแฟปรุงสําเร็จชนิดผงทรอีินวนัของประชากรในเขตภาคั

ตะวนัออกเฉียงเหนือ ผลการวจิยัพบว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นราคามคีวามสาํคญัต่อ
การตดัสนิใจซือ้กาแฟกาแฟปรุงสาํเรจ็ชนิดผงทรอีนิวนั เน่ืองจาก ราคาทีเ่หมาะสมเมื่อเปรยีบเทยีบ
กบัประโยชน์ทีร่บั และปรมิาณโดยรวมของกาแฟปรงุสาํเรจ็ชนิดผงทรอีนิวนั 
 ด้านความสาํเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ ของผูบ้รโิภครา้น Café Amazon ณ 
สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสดอยา่งม
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้
ดา้นความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร นัน่คอื หากเพิม่ การใหบ้รกิารที่
รวดเรว็ อกีทัง้ เครื่องบดและเครื่องชงกาแฟสดทําใหก้ลิน่หอมและรสชาตขิองกาแฟสดคงเดมิ / ไม่
ลดลง รวมถงึ เครือ่งดื่มกาแฟสดทาํใหห้ายจากการงว่งนอน และ ความถูกตอ้งของเครื่องดื่มกาแฟที่
ส ัง่ จะทาํใหก้ารตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเข
กรุงเทพมหานครเพิม่ขึน้ เพราะ ลูกคา้ตอ้งการความถูกตอ้งของการใหบ้รกิารเพื่อปองการผดิพลาด้

ในการซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด อกีทัง้ ต้องการหายง่วงนอนหลงัจากการดื่มกาแฟสด และชอบกลิน่
หอมของกาแฟจงึไม่ต้องการใหก้ลิน่ลดลงหรอืจางหายไป ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ ศิรวิรรณ   
เสรรีตัน์ (2541) กล่าวว่า ลูกคา้มุ่งหวงัใหไ้ดร้บัการ ตอบสนองความตอ้งการอยา่งสมบรณ์ูแบบ ไม่
วา่จะเป็นการบรกิารตดัผม ผมทีอ่อกมาจะตอ้งมคีวามเรยีบรอ้ย ตรงกบัความตอ้งการลูกคา้ หรอืการ
เข้ารกัษาอาการปวย ไม่ว่าในโรงพยาบาลใด อาการปวยจะต้องหาย ในแต่ละธุรกิจบริการ แม้่ ่

ข ัน้ตอนการใหบ้รกิารจะมคีวามซบัซอ้นเพยีงใด ตอ้งจา้งพนกังานจาํนวนมากมายเพยีงใด ลูกคา้ไมม่ี
ส่วนมารบัรู ้รูอ้ย่างเดยีวว่ากระบวนการใหบ้รกิาร ต้องตอบสนองความต้องการอย่างครบถ้วน ไม่
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ขาดตกบกพรอ่ง ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศรินิภา พมิรนิทร ์(2557) ไดศ้กึษา สว่นประสมทาง
การตลาดบรกิารที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคที่ร้าน True 
Coffee สาขาเมอืงไทยภทัรคอมเพล็กซ์ ถนนรชัดาภเิษก ผลการวจิยัพบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารดา้นกระบวนการซึ่งเทยีบเท่ากบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในมุมมองลูกคา้
ดา้นความสาํเรจ็ในการตอบสนองความตอ้งการ จากแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2552) 
มคีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสดของผูบ้รโิภคที่รา้น True Coffee สาขา
เมอืงไทยภทัรคอมเพลก็ซ ์ถนนรชัดาภเิษก เน่ืองจาก ความรวดเรว็ในการชงกาแฟสด ความสะอาด
ของอุปกรณ์ในการชงกาแฟสด และความทนัสมยัของเครื่องชงกาแฟสด และสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ ปวณีา วงศง์ามใส (2554) ไดศ้กึษา ปจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ผีลต่อลูกคา้ในั

กรุงเทพมหานคร และปรมิณฑลต่อการตดัสนิใจซื้อกาแฟสดที่รา้นคาเฟอเมซอน ณ สถานีบรกิาร่

น้ํามนั ปตท ผลการวจิยัพบวา่ ประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวน มผีลต่อการตดัสนิใจซื้
กาแฟสดที่ร้านคาเฟอเมซอน่  เน่ืองจาก ความรวดเรว็ในการสัง่สนิค้า ขัน้ตอนการสัง่ซื้อสนิค้าไม่
ซบัซอ้น การเสรฟิขนมและครือ่งดื่มถูกตอ้งครบถว้น และ ความรวดเรว็และความถูกตอ้งในการชาํระ
เงนิ 
 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวจยัิ  
 จากผลการศึกษาวิจยั เรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบริการในมุมมองของลูกค้าที่มี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจาํหน่าย
น้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1.  ผลการวจิยัพบว่ากลุ่มเปาหมายหลกัของร้าน ้ Café Amazon เป็นผู้บรโิภค ที่ม ี
สถานภาพสมรส/ อยู่ดว้ยกนั ระดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีและมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน รายได้
เฉลี่ยต่อเดอืน 30,001 - 45,000 บาท เน่ืองจากมกีารตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสดรา้น Café 
Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานครมากทีส่ดุ ดงันัน้ผูบ้รหิาร Café Amazon 
จงึควรนําขอ้มูลดงักล่าวไปประกอบการพจิารณาผลติภณัฑ์และปรบัปรุงคุณภาพของอาหารและ
สนิค้า เพื่อใหต้รงกบัความต้องการและทําใหก้ลุ่มเปาหมายกลุ่มน้ีมกีารตดัสนิใจซื้อและความพงึ้

พอใจมากยิง่ขึน้ 
 2.  ในด้านคุณค่าที่ลูกค้าจะได้รบั ควรรกัษาภาพลกัษณ์ของตราสนิค้าให้คงความรูส้กึที่
ลูกคา้มคีวามสุข/ภูมใิจเมื่อไดด้ื่มกาแฟสดรา้น Café Amazon อกีทัง้การใหบ้รกิารทีเ่ทีย่งตรงทาํให้
รสชาติกาแฟ และมีมาตรฐานความหวาน รวมถึงมีการเพิ่มตัวเลือกเครื่องดื่มกาแฟสดให้มาก
กวา่เดมิยิง่ทาํใหผู้บ้รโิภคมคีวามสนใจทีจ่ะซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสดมากยิง่ขึน้เพราะผูบ้รโิภคสว่นใหญ่มี
เพศหญงิ ซึง่เป็นเพศทีช่อบความแปลกใหมใ่นการลองดื่มเครื่องดื่มต่างๆ และควรพฒันาอุปกรณ์ทีม่ี
เทคโนโลยใีหท้นัสมยัอยูต่ลอดเวลาเพื่อทาํใหร้า้น Café Amazon ยงัคงเป็นรา้นกาแฟ Premium ทีม่ี
จํานวนสาขามากทีสุ่ดในประเทศ เน่ืองจากผลการวจิยัพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารใน
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มุมมองของลูกคา้ดา้นคุณค่าที่ลูกค้าจะได้รบั มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3.  ในด้านต้นทุนในการใช้บริการ ควรให้ความสําคญัในส่วนของราคาขายให้มีความ
เหมาะสมกบัรสชาตแิละคุณภาพของเครื่องดื่มกาแฟสดใหม้รีสชาตทิีด่ขี ึน้ รวมถงึสายพนัธข์องเมลด็
พนัธ์กาแฟมคีวามหอมและอร่อยไม่เปลี่ยนแปลงซึ่งเหมาะสมกบัราคา หรอือาจจะใชเ้มลด็พนัธ์ที่มี
รสชาติดกีว่าเดมิเพื่อทิ้งห่างรา้นกาแฟอื่น และอกีทัง้รกัษามาตรฐานการใหบ้รกิารที่รวดเรว็ทําให้
ผูบ้รโิภครูส้กึว่าไม่เสยีเวลาในการรอเครื่องดื่ม อาจเป็นเพราะผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ทํางานพนักงาน
บรษิทัเอกชนจงึทาํใหต้อ้งเรง่รบีในการซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด เน่ืองจากผลการวจิยัพบว่า สว่นประสม
ทางการตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ดา้นต้นทุนในการใชบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อ
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 4.  ในด้านความสําเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ ควรปรบัปรุงและรกัษามาตรฐาน
การใหบ้รกิารที่รวดเรว็ใหส้มํ่าเสมอ อกีทัง้ควรเลอืกเครือ่งบดและเครือ่งชงกาแฟสดทีไ่มท่ําใหก้ลิ่
หอมและรสชาติของกาแฟสดลดลง รวมถึงควรปรบัปรุงและเสาะหาเมล็ดกาแฟที่ทําให้เครื่องดื่ม
กาแฟสดทําให้หายจากอาการง่วงนอนโดยที่ไม่ให้รสชาติของเครื่องดื่มกาแฟสดลดลง และให้
ความสาํคญักบัความถูกตอ้งของเครื่องดื่มกาแฟทีส่ ัง่ เน่ืองจากผลการวจิยัพบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารในมุมมองของลูกคา้ดา้นความสําเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ มอีทิธพิลต่อ
การตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั  ในเขตกรงุเทพ มห
นคร 
 5.  ดา้นสะดวก ควรเพิม่จาํนวนของสาขา ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ใหค้รอบคลุมพืน้ทีใ่นเข
กรุงเทพมหานครมากยิง่ขึน้ รวมถงึทาํเลทีต่ ัง้สาํหรบัการใชบ้รกิาร และควรเพิม่ทีจ่อดรถใหเ้พยีงพอ
ต่อปรมิาณลูกคา้ในแต่ละสาขา อกีทัง้ช่วงเวลาทีใ่หบ้รกิาร ควรปรบัปรุงใหต้รงต่อความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคต่อไป เน่ืองจากผลการวจิยัผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัระดบัมากทีส่ดุ และมาก ตามลาํดบั 
 6.  ด้านการติดต่อสื่อสาร ควรพฒันาและเพิ่มปายหรือสิ่งพิมพ์้ ให้แสดงราคาเครื่องดื่ม
ชดัเจน และ ควรทําการสง่เสรมิการตลาดกบับตัร PTT Blue Card เช่น การสะสมแตม้เพื่อแลก
เครื่องดื่ม หรอืการใหส้ว่นลดกบัผูถ้อืบตัร PTT Blue Card อกีทัง้เมื่อมกีารส่งเสรมิการขาย ควรมี
ปายแสดงอย่างชดัเจน และกระจายข่าวไปยงั ้ Social Media ใหค้รบทุกช่องทาง เน่ืองจาก
ผลการวจิยัผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัระดบัมากทีส่ดุ และมาก ตามลาํดบั 
 7.  ด้านการดูแลเอาใจใส่ ควรพฒันามาตรฐานของพนักงาน ในส่วนของคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร กริยิาสุภาพ ทีแ่สดงออกถงึความเตม็ใจใหบ้รกิาร อกีทัง้ควรใหค้วามสาํคญักบัการบรกิาร
ถูกตอ้ง ตามรายการสัง่ซือ้ของผูบ้รโิภค และควรใหข้อ้มลู-แนะนําถงึความแตกต่างของ เครื่องดื่ม
กาแฟแต่ละชนิดไดถู้กตอ้งและแมน่ยาํ เน่ืองจากผลการวจิยัผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัระดบัมาก 
 8.  ดา้นความสบาย ควรใหค้วามสาํคญักบัการดูแลพืน้ทีบ่รกิารใหส้ะอาดและเป็นระเบยีบ
ตลอดเวลาทัง้ในรา้นและ ภายนอกรา้น รวมถงึควรตรวจสอบถงึสิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ เช่น 
พดัลม ปลัก๊ไฟฟา้  ใหเ้พยีงพอต่อความตอ้งการ อกีทัง้ควรตกแต่งรา้นทาํใหรู้ส้กึสบายและผอ่นคลาย
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อยู่เสมอ และควรเพิ่มความหลากหลายของสินค้าที่นอกเหนือจาก เครื่องดื่มกาแฟสด เข้ามา
จําหน่ายภายในร้าน เช่น อาหารเช้า สลดั หรอื ขนมมากยิง่ขึน้ เน่ืองจากผลการวจิยัผูบ้รโิภคให้
ความสาํคญัระดบัมาก 
 
ข้อเสนอแนะในงานวจยัครัง้ตอไปิ ่  
 สาํหรบัการศกึษาวจิยัครัง้ถดัไป ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 1.  การวจิยัในครัง้น้ีเป็นการวจิยัเพื่อพจิารณาผลของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ด้าน 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้กบัการตดัสนิใจซือ้ ดงันัน้ในการวจิยั
ครัง้ถดัไปควรจะเพิม่ลกัษณะทางประชากรศาสตรใ์นดา้น รปูแบบการดาํเนินชวีติ และ แนวโน้มการ
บรโิภคกาแฟ เพือ่ใหค้รอบคลุมกลุ่มเปาหมาย้ ไดช้ดัเจนยิง่ขึน้ 
 2.  ควรศกึษารา้นกาแฟที่มกีลุ่มเปาหมายใกล้เคยีงกนั เช่น้  รา้นกาแฟอนิทนิล หรอื
แมก้ระทัง่รา้น Café Amazon ในพืน้ทีอ่ื่นนอกเหนือจากงานวจิยัน้ี 
 3.  เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึเกีย่วการตดัสนิใจซือ้เครื่องดื่มกาแฟสด ควรศกึษาถงึแนวทางใน
การวางแผน หรอืกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อจะได้ทราบถึงจุดอ่อน จุดแขง็ ของรา้น Café 
Amazon เพื่อทีจ่ะนําขอ้มลูมาปรบัปรุงแกไ้ขจุดอ่อนของทางรา้น และเสรมิสรา้งจุดแขง็ใหส้งูยิง่ขึน้ 
เพือ่ใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจยัิ  
เร่ือง 

สวนประสมทางการตลาดบรการในมมุมองของลกูค้า ท่ีมี่ ิ อทธพลิ ิ ตอการตดัสนใจซ้ือ่ ิ
เครื่องด่ืมกาแฟสด ร้าน Café Amazon ของผูบ้รโภค ณ สถานีจาํิ หนายน้ํามนั ่  

ในเขตกรงุเทพมหานคร 
Service marketing mix in customer's perspective influencing on purchasing decision 

on brewed coffee at Café Amazon at gasoline station in Bangkok Metropolis. 
 
คาํช้ีแจงเก่ียวกบัแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามน้ีไดจ้ดัทําขึน้เพื่อเป็นส่วนหน่ึงของการศกึษาของนิสติปรญิญาโท หลกัสตูร
บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ สาขาการตลาด โดยมวีตัถุประสงค์ที่จะ
ศกึษา คน้ควา้ รวมรวมคําตอบและวเิคราะหผ์ลเกี่ยวกบัความสําคญัของส่วนประสมทางการตลาด
บรกิารในมุมมองของลูกคา้ และ ปจจยัต่างๆทีม่ีั อทิธพิลต่อการตดัสนิใจซื้อเครื่องดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon ของผูบ้รโิภค ณ สถานีจําหน่ายน้ํามนั ในเขตกรงุเทพมหานคร  โดยขอ้มลูทีท่่าน
ตอบในแบบสอบถามชุดน้ีจะถูกนํามาใชป้ระโยชน์ในการศกึษาสําหรบัเรื่องน้ีเท่านัน้ ทัง้น้ีผูว้จิยัใคร่
ขอความอนุเคราะหต์อบแบบสอบถามน้ีตามความเป็นจรงิ ครบถ้วน และขอขอบพระคุณที่ท่านให้
ความรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสน้ี 
 โดยแบบสอบถามน้ีจะประกอบดว้ยคาํถามทัง้หมด 3 สว่น ดงัน้ี 
 สวนท่ี ่ 1 ขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์
 สวนท่ี ่ 2 ขอ้มลูเกีย่วกบัสว่นประสมการตลาดบรกิารในมมุมองลกูคา้ 
 สวนท่ี ่ 3 การตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนั 
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สวนท่ี ่ 1  ข้อมลูสวนบคุคล่  

คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ในชอ่งสีเ่หลีย่ม □ หน้าขอ้ความทีต่รงกบัความเป็นจรงิที ่
 เกีย่วกบัตวัทา่น 
 
 1.  เพศ  
   ชาย      หญงิ 
 
 2.  อาย ุ
   15 – 24 ปี     25 - 34 ปี   
   35 - 44 ปี    45 - 54 ปี 
   55 - 64 ปี  
 
 3.  สถานภาพสมรส 
   โสด      สมรส / อยูด่ว้ยกนั  
   หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่/ หมา้ย         
 
 4.  ระดบัการศกึษา 
   ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี   ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่    
   สงูกวา่ปรญิญาตร ี 
 
 5.  อาชพี  
   นกัเรยีน/นกัศกึษา   ขา้ราชการหรอืพนกังานรฐัวสิาหกจิ  
   พนกังานบรษิทัเอกชน   ธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ   
   แมบ่า้น/พอ่บา้น/เกษยีณอาย ุ  อื่นๆ โปรดระบุ……………………. 
 
 6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
    ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท  
   15,001 - 30,000 บาท   
   30,001 - 45,000 บาท   
   45,001 - 60,000 บาท 
   มากกวา่ 60,001 บาท ขึน้ไป   
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สวนท่ี ่ 2 ข้อมลูเก่ียวกบัสวนประสมการตลาดบรการในมมุมองลกูค้า่ ิ  
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ในชอ่งเพยีงขอ้เดยีวทีต่รงกบัระดบัความคดิเหน็ของทา่นมาก 
 ทีส่ดุ 

ระดบัความสาํคญั 

สวนป่ ระสมการตลาดบรการิ ในมมุมองของลกูค้า 
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คณุคาท่ีลกูค้าจะได้รบั่  
1. ทา่นมคีวามสขุ/ภมูใิจเมือ่ไดด้ื่มกาแฟสด รา้น Café 

Amazon 
     

2. คุณภาพการใหบ้รกิารมคีวามสมํ่าเสมอ 
(รสชาตกิาแฟ มาตรฐานความหวาน) 

     

3. มตีวัเลอืกเครือ่งดื่มกาแฟสดทีห่ลากหลาย 
(Amaricano, Espresso, Latte, Cappucino เป็นตน้) 

     

4. ทางรา้นใชอุ้ปกรณ์ทีม่เีทคโนโลยทีีท่นัสมยั      

ต้นทุนจากการใช้บรการิ  
1. รสชาตขิองเครือ่งดื่มกาแฟมคีวามเหมาะสมกบัราคา      

2. ราคาเครือ่งดื่มกาแฟตํ่ากวา่รา้นอื่นๆ      

3. คุณภาพของเมลด็กาแฟทีใ่ชม้คีวามเหมาะสมกบัราคา      

4. ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารทาํใหป้ระหยดัเวลาใน
การซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด 

     

ความสะดวกในการใช้บรการิ  
1. จาํนวนของสาขา ณ สถานีจาํหน่ายน้ํามนัครอบคลุ

พืน้ทีใ่นเขตกรงุเทพมหานคร 
     

2. มทีีจ่อดรถเพยีงพอ      

3. มคีวามเหมาะสมในชว่งเวลาทีใ่หบ้รกิาร      

4. ทาํเลทีต่ ัง้สะดวกสาํหรบัการใชบ้รกิาร      

การตดตอส่ือสาริ ่  
1. สามารถนําบตัร PTT Blue Card มาใชส้ะสมแตม้เพือ่

เป็นสว่นลดในการซือ้ครัง้ถดัไป 
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ระดบัความสาํคญั 

ส่วนประสมการตลาดบรการในมมุมองของลกูค้าิ  
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2. มปีายหรอืสิง่พมิพแ์สดงราคาเครือ่งดื่มชดัเจน้       

3. เมือ่มกีารสง่เสรมิการขาย มปีายแสดงอยา่งชดัเจน ้

และกระจายขา่วไปยงั Social Media  
     

4. สามารถ ต-ิชม ผา่นทางชอ่งทางการตดิต่อทีเ่ตรยีมไว้
ให ้

     

การดแูลเอาใจใส่ 
1. มาตรฐานการใหบ้รกิารของพนกังานด ีเชน่ พนกังาน

แต่ละสาขาใหบ้รกิารรวดเรว็ และเป็นกนัเอง 
     

2. พนกังานอธัยาศยัด ีมกีริยิาสภุาพ และเตม็ใจ
ใหบ้รกิาร 

     

3. พนกังานใหบ้รกิารถูกตอ้ง ตามรายการทีส่ ัง่ซือ้      

4. พนกังานใหข้อ้มลู-แนะนําถงึความแตกต่างของ
เครือ่งดื่มกาแฟแต่ละชนิดไดถู้กตอ้งและแมน่ยาํ 

     

ความสาํเรจ็ในการตอบสนองความต้องการ 
1. การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็      

2. เครือ่งบดและเครือ่งชงกาแฟสดทาํใหก้ลิน่หอมและ
รสชาตขิองกาแฟสดคงเดมิ / ไมล่ดลง 

     

3. เครือ่งดื่มกาแฟสดทาํใหห้ายจากการงว่งนอน      

4. ความถูกตอ้งของเครือ่งดื่มกาแฟทีส่ ัง่      

ความสบาย 
1. พืน้ทีใ่หบ้รกิารสะอาดและเป็นระเบยีบ      

2. มสีิง่อาํนวยความสะดวกเพยีงพอ (พดัลม, ปลัก๊ไฟฟา้ )      

3. ตกแต่งรา้นทาํใหรู้ส้กึสบายและผอ่นคลายเมือ่เขา้มา
ใชบ้รกิาร 

     

4. มคีวามหลากหลายของสนิคา้ทีน่อกเหนืออาก
เครือ่งดื่มกาแฟสด (เคก้, ขนมปงั, แซนวชิ) 
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สวนท่ี ่ 3 การตดัสนใจซ้ือเครื่องด่ืมกาแฟสด ร้าน ิ Café Amazon ณ สถานีจาํหนายน้ํามนั่  
คาํช้ีแจง โปรดทาํเครือ่งหมาย  ในชอ่งเพยีงขอ้เดยีวทีต่รงกบัระดบัความคดิเหน็ของทา่นมาก 
 ทีส่ดุ 

ระดบัการตดัสนใจิ  

การตดัสนใจซ้ือเครื่องด่ืมกาแฟสด ิ  
ร้าน Café Amazon 
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ขัน้ตอนการตระหนักถึงความต้องการ 

1. ทา่นมคีวามตอ้งการดื่มเครือ่งดื่มกาแฟสดเน่ืองจาก
ตอ้งการความสดชื่น/ลดอาการงว่งนอนเป็นอนัดบั
แรก 

     

2. รา้นกาแฟสดทีท่า่นเลอืกดื่มตอ้งมมีาตรฐานดา้น
รสชาต ิมคีวามหลากหลาย และการใหบ้รกิารทีด่ ี 

     

3. ทา่นมคีวามตอ้งการใชบ้รกิารรา้นกาแฟสด 
นอกเหนือจากการดื่มกาแฟ เชน่ เพือ่พกัผอ่น
หยอ่นใจ เพือ่นัง่ทาํงาน เพือ่นัง่อา่นหนงัสอื เพือ่
พดูคุยในเชงิธุรกจิ รวมถงึการผอ่นคลายความ
เมือ่ยลา้จากการทาํงาน 

     

 ขัน้ตอนการแสวงหาขาวสาร่  

1. ทา่นมกีารศกึษาหาขอ้มลูเกีย่วกบัเมลด็กาแฟและ
กรรมวธิกีารชงกาแฟสดของแต่ละรา้น ก่อนการ
ตดัสนิใจซือ้ 

     

2. ก่อนทา่นซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสดสอบถามขอ้มลู
เครือ่งดื่มกาแฟสดรวมถงึขอ้มลูราคา จากเพือ่น
หรอืคนใกลช้ดิ 

     

3. ทา่นหาขอ้มลูเกีย่วกบักจิกรรมสง่เสรมิการขาย
เครือ่งดื่มกาแฟสด ก่อนการตดัสนิใจซือ้โดยการหา
ขอ้มลูจาก อนิเทอรเ์น็ต นิตยสาร หนงัสอืพมิพ ์เป็น
ตน้ 

     

ขัน้ตอนการประเมนทางเลือกิ  

1. เมลด็พนัธุก์าแฟ กลิน่ และรสชาตขิองกาแฟ มี
อทิธพิลต่อการซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด  
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ระดบัการตดัสนใจิ  

การตดัสนใจซ้ือเครื่องด่ืมกาแฟสด ิ  
ร้าน Café Amazon 
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2. ชื่อเสยีงและความน่าเชื่อถอื มอีทิธพิลต่อการซือ้
เครือ่งดื่มกาแฟสด 

     

3. ความหลากหลายของเครือ่งดื่มกาแฟสด ทัง้ชนิด
และประเภท มมีอีทิธพิลต่อการซือ้เครือ่งดื่มกาแฟ
สด 

     

ขัน้ตอนการตดัสนใจใช้บรการิ ิ  

1. ทา่นตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด Café Amazon 
เน่ืองจากสาขามกีารกระจายตวัและครอบคลุมพืน้ที่
สถานีจาํหน่ายน้ํามนั ในกรงุเทพมหานคร  

     

2. ทา่นตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด Café Amazon 
เน่ืองจาก รสชาตดิกีวา่/คุน้เคยมากกวา่รา้นกาแฟ
สดอื่น 

     

3. ทา่นตดัสนิใจซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด Café Amazon 
เน่ืองจากตราสนิคา้ 

     

ขัน้ตอนพฤตกรรมหลงัการใช้ซ้ือิ  

1. ความพงึพอใจต่อเครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café 
Amazon 

     

2. โอกาสในการกลบัมาซือ้เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น 
Café Amazon  

     

3. โอกาสในการแนะนําใหเ้พือ่นหรอืคนใกลช้ดิมาซือ้
เครือ่งดื่มกาแฟสด รา้น Café Amazon 
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ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
  
 รายช่ือ      ตาํแหนงและสถานท่ีทาํงาน่  
 
1. รองศาสตราจารยส์พุาดา สริกุิตตา  หวัหน้าภาควชิาบรหิารธุรกจิ  
        คณะสงัคมศาสตร ์
        มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
2. อาจารย ์ดร.อจัฉรยีา ศกัดนิรงค์์   อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธุรกจิ  
        คณะสงัคมศาสตร ์
        มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวตัยอผูท้าํสารนพนธ์ิ ิ่  
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ประวตัยอผูท้าํสารนพนธ์ิ ิ่  
 

ชื่อ ชื่อสกุล     นายศราธวิฒัน์ ธนะไพรนิทร ์
วนัเดอืนปีเกดิ    7 กรกฎาคม 2532 
สถานทีเ่กดิ     กรงุเทพมหานคร 
สถานทีอ่ยูป่จจุบนัั    18/2 ซ.ประชาอุทศิ 69 (ชมทรพัย1์2) เขตทุง่คร ุแขวงทุง่คร ุ 
      กรงุเทพมหานคร 1040 
 
ประวตักิารศกึษา  
  พ.ศ. 2550   มธัยมศกึษาตอนปลาย 
      จาก  วดัสทุธวิราราม 
  พ.ศ. 2554   วทิยาศาสตรบ์ณัฑติ สาขาเทคโนโลยกีารบรรจุและวสัดุ  
       คณะอุตสาหกรรมเกษตร  
      จาก  มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์
  พ.ศ. 2559   บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาการตลาด 
      จาก  มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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