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 การวิจัยครั้งน้ีมีความมุงหมายเพื่อศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรม
การซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  กลุมตัวอยางคือ ผูบริโภคกาแฟสตารบัคส
ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาไค-สแควร ในกรณีที่มีความสัมพันธ
อยางมีนัยสําคัญ ทําการทดสอบเพิ่มโดยทดสอบความสัมพันธดวยสถิติ Cramer’s VและSomers’ D 

 ผลจากการวิจัย พบวา 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงอายุระหวาง 20-29 ป มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรีเปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีรายไดตอเดือน 15,001-30,000 บาท  มีวัตถุประสงคการ
ซื้อกาแฟสตารบัคสมาจากบรรยากาศภายในราน  มีผูที่รวมซ้ือกาแฟเปนกลุมเพ่ือน  มีความถี่ใน
การซื้อกาแฟนอยกวาสัปดาหละ 1 ครั้ง  และมีคาใชจายในการซื้อตอครั้งต่ํากวา 150 บาท  มี
ความรูสึกตอการบริหารลูกคาสัมพันธในดานการสรางความประทับใจของพนักงาน  และการสราง
ความพอใจจากคุณคาเพิ่ม โดยรวมในระดับปานกลาง   การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอ
สังคมโดยรวมในระดับมาก 

 1. เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้ อของผูบ ริ โภคกาแฟสตารบัคส ใน
กรุงเทพมหานครในดานคาใชจายในการซื้อตอครั้ง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 2. อายุ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้ อของผูบริ โภคกาแฟสตารบัคส ใน
กรุงเทพมหานครในดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 3. ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานครในดานวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส  ดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  
และดานคาใชจายในการซื้อตอครั้ง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 4. อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานครในดานผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส  และดานคาใชจายในการซื้อตอครั้ง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

 5. รายไดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานครในดานวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส  และดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตาร
บัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

 6. การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส  ดานผูที่



รวมซื้อกาแฟสตารบัคส  ดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  ดานคาใชจายในการซื้อตอครั้ง  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 7.  การสรางความพอใจจากคุณคาเพิ่มมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค
กาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส  ดานผูที่รวมซ้ือ
กาแฟสตารบัคส  และดานคาใชจายในการซื้อตอครั้ง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 8.  การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อ
ของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส  ดานผู
ที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส  และดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
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 The objective of this research was to study Customer Relationships Management 
influencing customer’s behavior toward the coffee consumption at Starbucks coffee in 
Bangkok. The sample size of this research was 400 customers. The questionnaire was 
used as a tool to collect data. The statistical methods to analyze the data were percentage, 
mean, standard deviation and chi-square. Cramer’s V and Somers’ D analysis were 
employed in addition to the case that the relations between variables were statistically 
significant. 
 Results of the research are as follows : 
 Most of the respondents were female, in the age group of 20 to 29 years old, 
bachelor’s degree graduates, working in private companies and in the income group of 
15,001 to 30,000 baht. Had purpose of coffee buying from atmosphere , buying companions 
were friends, frequency of buying not more than once time a week and the expense per 
one visit not more than 150 baht. Expressed their opinions toward the CRM activities in the 
aspect of impression from salesperson and satisfied of value-added at moderate level, 
whereas, in the aspect of attitude of social responsibility at high level. 
 1. Gender had relationships with customer’s behavior at Starbucks in the aspect of 
the expense per one visit at the statistical significant level at 0.05 
 2. Age had relationships with customer’s behavior at Starbucks in the aspect of 
frequency of buying at the statistical significant level at 0.05 
 3 Education level had relationships with customer’s behavior at Starbucks in the 
aspect of purpose of coffee buying, frequency of buying and the expense per one visit at 
the statistical significant level at 0.05 
 4. Occupation had relationships with customer’s behavior at Starbucks in the aspect 
of buying companions and the expense per one visit at the statistical significant level at 
0.05 
 5. Monthly income had relationships with customer’s behavior at Starbucks in the 
aspect of purpose of coffee buying and frequency of buying at the statistical significant level 
at 0.05 



 6. Impression from salesperson had relationships with customer’s behavior at 
Starbucks in the aspect of purpose of coffee buying, buying companions, frequency of 
buying and the expense per one visit at the statistical significant level at 0.05 
 7. Satisfied of value-added had relationships with customer’s behavior at Starbucks in 
the aspect of purpose of coffee buying, buying companions and the expense per one visit 
at the statistical significant level at 0.05 
 8. Attitude of social responsibility had relationships with customer’s behavior at 
Starbucks in the aspect of purpose of coffee buying, buying companions, frequency of 
buying at the statistical significant level at 0.05 
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ประกาศคุณูปการ 
 

กกกกกกกสารนิพนธฉบับน้ีจะไมสามารถสําเร็จสมบูรณไดดวยดีเชนนี้ ถามิไดรับความกรุณาอยาง
สูงจากอาจารย สันติ เติมประเสริฐสกุล อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธที่ไดกรุณาเสียสละเวลาอันมีคา
ใหความอนุเคราะหในการดูแลแกไขขอบกพรอง ใหความรู ความคิดเห็น คําแนะนํา และแนวทางใน
การทํางานที่มีคุณคา และเปนประโยชนอย างยิ่ง นับตั้งแตเร่ิมดําเนินการจนเสร็จสิ้นเรียบรอย
สมบูรณเปนสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งถึงความกรุณาและความเมตตาที่มีใหแกผูวิจัยตลอด
มา และกราบขอบพระคุณดวยความเคารพเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 
 
 ขอกราบขอบพระคุณ อาจารย ดร.พนิต กุลศิริและอาจารย ดร.ธนภูมิ อติเวทิน ที่กรุณา
เสียสละเวลาเป นคณะกรรมการในการสอบสารนิพนธ  และให ความอนุเคราะห อย างสูงเปนผู 
เชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือเพ่ือการวิจัย และใหคําแนะนําในการวิจัยครั้งน้ี รวมถึงคณาจารย
ทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูและสั่งสอนประสบการณตางๆ อันนํามา ซึ่งความรู และ
ความเข าใจ รวมถึง เจาหน าที่ประจําภาควิชาบรหารธุรกิจ และเจาหน าที่ประจําหอง บัณฑิต
วิทยาลัยทุกทาน ตลอดจนผูมีสวนรวมในความสําเร็จทุกทานที่ไดใหความชวยเหลือและ อํานวย
ความสะดวกในการทําวิจัยครั้งนี้ ใหเปนไปไดดวยดีตลอดมา  
 
 ขอขอบคุณเพ่ือนๆ MBA 8 สาขาการจัดการทุกทานที่เปนกําลังใจซึ่งกันเเละกันอยูเสมอ
มา ตลอดจนใหความชวยเหลือ และคําแนะนําที่มีใหเปนอยางดียิ่ง ทายที่สุด คุณงามความดีและ
ประโยชนใดๆ ก็ตามอันเกิดจากสารนิพนธเลมน้ี และ ผลพวงของความสําเร็จในการศึกษาในระดับ
ปริญญาโท ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณบุญคุณของบิดาและมารดา ผูใหสติปญญาและชีวิตเปนกําลัง
ใจแกผูวิจัยโดยตลอดเสมอมา จนประสบความสําเร็จลุลวงไดในวันน้ี  
 
 
 พรทิพย เกียรติภาคภูมิ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
 จากสภาวะเศรษฐกิจที่ตกต่ําลงอยางตอเน่ือง  จึงสงผลอยางมากตอพฤติกรรมการ
ตัดสินใจบริโภคสินคาหรือการบริการของผูบริโภคที่มีความเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม กลาวคือ
ผูบริโภคมีความออนไหวตอราคามากขึ้น  มีอํานาจในการซื้อลดลง  คํานึงถึงปริมาณและคุณภาพ
เม่ือเปรียบเทียบกับราคามากขึ้น เกิดการจดจําในตราสินคานอยลง ดวยเหตุดังกลาวทําให
ผูประกอบการตองคํานึงถึงความสามารถในการแขงขันที่จะสามารถดึงดูดลูกคาและสรางผลกําไร  
ในภาวะที่การแขงขันทางธุรกิจมีความรุนแรงมากข้ึน  ผูประกอบการตองพยายามคนหากลยุทธ
ตางๆ และนํามาปรับเปลี่ยนเปนกลยุทธที่เหมาะสมกับสถานการณและธุรกิจของตน  เพ่ือสามารถ
ยืนหยัดตอสูกับการแขงขันได 
 ปจจุบันภายใตสภาพแวดลอมทางการตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  อีกทั้งตนทุน
การหาลูกคาใหมน้ันสูงกวาตนทุนการขายสินคาใหลูกคาเดิมมาก  ทําใหผูประกอบการใหความสนใจ
กับการรักษาลูกคาปจจุบันมากขึ้น  ดวยการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาในระยะยาวคือการ
บริหารการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา [ Custumer Relationship Management (CRM) ] เปน
การสรางและการธํารงรักษาความสัมพันธอันดีกับลูกคา  โดยสงมอบคุณคาที่เหนือกวาคูแขงและ
ความพึงพอใจใหกับลูกคา  โดยบริษัทสามารถทํากําไรไดดวย  กลาวคือ  จะตองบริหารรายละเอียด
ขอมูลเก่ียวกับลูกคาแตละรายและที่การติดตอกับลูกคาอยางใกลชิด  เพ่ือกอใหเกิดความจงรักภักดี
จากลูกคาสูงสุด  ดวยการบริหารดังกลาวจะทําใหตนทุนการดําเนินธุรกิจลดลง  เน่ืองจากการบริหาร
ที่เนนในเรื่องการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาน้ันจะทําใหเขาใจถึงความตองการของลูกคาและ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากขึ้น ซ่ึงทําใหไมสูญเสียตนทุนในการดึงลูกคากลับเปน
ลูกคาของบริษัทอีก รวมถึงยังกําจัดกระบวนการที่ไมจําเปนและกิจกรรมที่ไมกอใหเกิดรายไดแก
บริษัทดวย 
 สําหรับภาพรวมของธุรกิจประเภทรานกาแฟ  ปจจุบันผูบริโภคนิยมเขารานกาแฟสดที่มี
การตกแตงรานอยางหรูหรามีความทันสมัย  มีบรรยากาศที่ร่ืนรมยผอนคลาย   ที่เรียกวาราน
กาแฟพรีเม่ียม (Premium) กันมากขึ้น โดยบริษัท ศูนยวิจัยกสิกรไทย จํากัด คาดการณวาราน
กาแฟพรีเมียมในปน้ีจะมีมูลคาเทากับ 5,100 ลานบาท เทียบกับปที่แลวเพ่ิมขึ้นรอยละ 4.1 ราน
กาแฟพรีเมียมเปนธุรกิจที่นาจับตามอง  จากกระแสความนิยมด่ืมกาแฟมากขึ้นของคนไทยและการ
กระตุนตลาดของบรรดาผูประกอบการ โดยการระดมกลยุทธการตลาดที่หลากหลายเพ่ือใหคนไทย
หันมาด่ืมกาแฟกันมากขึ้น  อีกทั้งศูนยวิจัยกสิกรไทยเห็นวากาแฟยังเปนธุรกิจที่นาสนใจ เน่ืองจาก
อัตราการบริโภคกาแฟของคนไทยยังอยูในเกณฑต่ํา คือ นอยกวา 0.5 กิโลกรัมตอคนตอป หรือคิด 



เปนเพียง 130-150 ถวยตอคนตอป  โดยคาดวามีคนไทยที่บริโภคกาแฟเพียงรอยละ 30 ของ
ประชากรทั้งหมดเทาน้ัน  ดังน้ันธุรกิจกาแฟยังมีโอกาสเติบโตอีกมาก(ศูนยวิจัยกสิกรไทย,2549)  
จากกระแสความนิยมในการด่ืมกาแฟของคนไทยที่มีเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง  ทําใหธุรกิจรานกาแฟ
รายใหญจากตางประเทศใหความสนใจเขาลงทุนประกอบกิจการ   รานกาแฟสตารบัคสไดเขาลงทุน
ในประเทศไทยตั้งแตปพ.ศ. 2541 ในระยะเวลา 10 ป รานกาแฟสตารบัคสมีสาขารวมแลว 108 
สาขา โดย 78 สาขา ตั้งอยูในกรุงเทพมหานคร  และ 30 สาขาตั้งอยูในจังหวัดทองเที่ยวตางๆ ตลาด
เปาหมายหลักอยูที่กลุมผูมีการศึกษาและทํางานในสํานักงาน  รวมทั้งนักทองเที่ยวที่มีความชื่นชอบ
ในการด่ืมกาแฟ   การประสบความสําเร็จของรานกาแฟสตารบัคสน้ันเกิดจากการบริหารโดยยึด
หลักการการสรางสภาพแวดลอมที่ดีในการทํางาน  ใหความสําคัญกับรสชาติใหตรงตามความ
ตองการของลูกคาแตละคน การทํางานดวยความกระตือรือรนเพ่ือสงเสริมใหลูกคารูสึกพึงพอใจอยาง
สูงสุด ชวยเหลือและสนับสนุนในสิ่งที่จะเปนประโยชนตอชุมชนและสิ่งแวดลอม ตระหนักวาการมีผล
กําไรเปนสิ่งสําคัญของความสําเร็จในอนาคต 
 อยางไรก็ตามแมรานกาแฟสตารบัคสจะเปนผูนําในตลาดรานกาแฟระดับพรีเม่ียม  แต
ปจจุบันคูแขงขันเริ่มมีเพ่ิมมากขึ้นเรื่อยๆ อีกทั้งมีการปรับเปลี่ยนกลยุทธการแขงขันเพ่ือใชแขงขันชิง
สวนแบงตลาดอยูตลอดเวลา  ผูวิจัยจึงมีความสนใจในกลยุทธการบริหารการสรางความสัมพันธอันดี
กับลูกคา (CRM) ที่รานกาแฟสตารบัคสนํามาใชเปนกลยุทธการแขงขันในการรักษาสวนแบงตลาด  
ซ่ึงจากผลวิจัยจะสามารถนําไปเปนขอมูลในการปรับปรุงพัฒนาในสินคา  และบริการของรานกาแฟ
สตารบัคสได  เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการศึกษาคนควาคร้ังน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายดังน้ี 
  1.เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
  2.เ พ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของผูบริ โภคกาแฟสตารบัคส ใน
กรุงเทพมหานคร 
  3.เพ่ือศึกษาลักษณะการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซื้อของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 1.เพ่ือเปนแนวทางใหผูประกอบการรายอ่ืนๆสามารถนําไปเปนกรณีศึกษาในการ
ดําเนินงานดานการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจตนเอง 
 2.เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาสินคาและบริการของธุรกิจใหสอดคลองกับความตองการ
ของผูบริโภค 



 3.เพ่ือใหทราบถึงขอบกพรองในการบริหารลูกคาสัมพันธ และนํามาแกไขปรับปรุงใหดีขึ้น
ตอไป 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  
เน่ืองจากไมทราบจํานวนที่แนนอนจึงใชวิธีการหาคาจากสูตร    n = Z2 / 4E2 (กัลยา  วานิชย
บัญชา. 2545 : 26) ไดเทากับ  385 คนแตไดสํารองไว 15 คน จึงไดกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน 
โดยข้ันตอนการเลือกกลุมตัวอยางใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบงาย(Simple random sample) 
โดยทําการจับฉลากเพ่ือเลือกสาขาจากรานกาแฟสตารบัคสทั้งหมดในกรุงเทพมหานครจํานวน 78 
สาขา มา 10 สาขา  แลวจึงใชวิธีการแบงกลุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) คือเก็บ
ตัวอยางในแตละสาขาที่ถูกเลือกสาขาละ 40 ตัวอยาง  และขั้นสุดทายใชวิธีการเลือกตัวอยางโดย
อาศัยความสะดวก (Convenience Sampling)  เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
  ในการศึกษาคร้ังน้ีไดกําหนดตัวแปรอิสระ (Independent Variables) และตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) ดังตอไปน้ี 
  1.ตัวแปรอิสระ ไดแก 
   1.1ขอมูลทั่วไปของผูบริโภค 
    1.1.1เพศ 
     1.1.1.1 ชาย 
     1.1.1.2 หญิง 
    1.1.2อายุ 
     1.1.2.1 ต่ํากวา 20 ป 
     1.1.2.2 20 – 29 ป 
     1.1.2.3 30 – 39 ป 
     1.1.2.4 40 ปขึ้นไป 
    1.1.3ระดับการศึกษาสูงสุด 
     1.1.3.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 
     1.1.3.2 ปริญญาตรี 
     1.1.3.3 สูงกวาปริญญาตรี 



    1.1.4อาชีพ 
     1.1.4.1 พนักงานบริษัทเอกชน 
     1.1.4.2 รัฐวิสาหกิจ 
     1.1.4.3 ขาราชการ 
     1.1.4.4 ประกอบกิจการสวนตัว 
     1.1.4.5 นักเรียน/นักศึกษา 
     1.1.4.6 อ่ืนๆ (โปรดระบุ).................... 
    1.1.5รายไดตอเดือน 
     1.1.5.1 ต่ํากวาหรือเทากับ  15,000    บาท 
     1.1.5.2 15,001 –  30,000    บาท 
     1.1.5.3 30,001 –  45,000    บาท 
     1.1.5.4 45,001  บาทขึ้นไป 
    1.1.6การบริหารลูกคาสัมพันธ  ไดแก 
     1.1.6.1 การสรางความประทับใจของพนักงาน 
     1.1.6.2 การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิม 
     1.1.6.3 การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผดิชอบตอสังคม   
     
  2. ตัวแปรตาม  ไดแก  พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร 
 
 นิยามศัพทเฉพาะ 
  1.ผูบริโภค หมายถึง ผูที่ใชบริการรานกาแฟสตารบัคส และเปนผูที่มีความตองการ
และมีอํานาจในการซื้อ 
  2.พฤติกรรมการซื้อ หมายถึง  วัตถุประสงคการซื้อกาแฟ ผูที่รวมซื้อกาแฟ ความถี่
ในการซื้อกาแฟ  คาใชจายในการซื้อกาแฟตอครั้ง 
  3.การบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง กิจกรรมการตลาดที่สามารถชวยสราง
ความสัมพันธอันดีกับกับลูกคาผูบริโภคกาแฟสตารบัคส  ดังน้ี 
   3.1 การสรางความประทับใจของพนักงาน วัดไดจากความประทับของลูกคา
จากพนักงาน  ในเรื่องของการตอนรับการทักทายอยางเปนกันเอง  ความสามารถปรุงสวนผสมของ
กาแฟตรงตามความตองการของลูกคา  การใหความรูและคําแนะนําสินคาได   รับคําส่ังซื้อและการ
ใหบริการอยางรวดเร็ว ความสุภาพออนนอม การเปลี่ยนเครื่องด่ืมแกวใหมใหฟรี ทดแทนเคร่ืองด่ืมที่
ทานสั่งผิดไปแลวไมชอบหรือทําหลนกอนไดด่ืม  



   3.2 การสรางความพอใจจากคุณคาเพิ่ม วัดไดจากความรูสึกพอใจของลูกคา
จากคุณคาเพ่ิมที่ไดรับ  ในเรื่องของการสะสมตราประทับเม่ือซ้ือเคร่ืองด่ืมเพ่ือใชแลกของขวัญในชวง
เทศกาลตางๆได  ความสะดวกในการใชสตารบัคสการดแทนเงินสด    การคุมครองสตารบัคสการด
กรณีทําหาย หากมีการลงทะเบียนไวจะคืนเงินใหทั้งหมด  การมอบสตารบัคสการดใหคนพิเศษแทน
ของขวัญได 
   3.3การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคม  วัดไดจากทัศนคติของ
ลูกคาจากการรับผิดชอบตอสังคม  ในเรื่องของการนํารายได 5% จากกาแฟไปพัฒนาชุมชนชาวไร
กาแฟ การรวมกับมูลนิธิหนังสือเพ่ือเด็ก  รับบริจาคหนังสือในทุกสาขา การสนับสนุนดานเงินทุนใน
โครงการพัฒนาสังคมในประเทศที่ปลูกกาแฟ  การรับซ้ือเมล็ดกาแฟในราคาที่สูงกวาทองตลาดถึง 
40% เพ่ือใหชาวไรมีกําไร และสามารถเลี้ยงครอบครัวได  การจัดกิจกรรมอาสาเก็บขยะบริเวณ
ชายหาดพัทยา  นํากากกาแฟไปทําเปนปุยมอบใหสวนสาธารณะ  การใชผลิตภัณฑรีไซเคิลภายใน
ราน ไดแก แกว กระดาษทิชชู  การบริจาค "กระดาษหนาที่ 3" ใหมูลนิธิคนตาบอด  การจัดกิจกรรม
ด่ืมฟรีและขอรับบริจาคเงินเพ่ือระดมทุนไปสรางคลินิกใหกับชาวเขา  การไดรับสวนลดจากการนํา
แกวสวนตัวมาใชเติมเคร่ืองด่ืมในราน  เพ่ือลดปริมาณการใชแกวกระดาษ  
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการวิจัยเรื่องการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟ
สตารบัคสในกรุงเทพมหานคร สามารถกําหนดกรอบแนวคิดความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับ
ตัวแปรตามในการวิจัยดังน้ี 
 

      ตัวแปรอิสระ                   ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลทั่วไปของผูบริโภค 
-  เพศ 
-  อายุ 
-  ระดับการศึกษา 
-  อาชีพ 
-  รายไดตอเดือน 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 
- การสรางความประทับใจของพนักงาน 
- การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิม 
- การสรางทัศนคติท่ีดีดวยการรับผิดชอบตอสังคม  

พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร ซื้ อ ข อ ง
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร 

-  วัตถุประสงคการซื้อ 
-  ผูท่ีรวมซื้อ 
-  ความถ่ีในการซื้อ 
-  คาใชจายในการซื้อตอครั้ง 



สมมติฐานในการวิจัย 

 1. ลักษณะทั่วไปของผูบริโภค  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ  และ
รายไดต อ เ ดือนมีความสัมพันธ กับพฤติกรรมการ ซ้ือของผู บ ริ โภคกาแฟสตารบัคส ใน
กรุงเทพมหานคร 
 2. การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค
กาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 3. การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคส
ในกรุงเทพมหานคร 
 4. การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค
กาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 



 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 งานวิจัยเรื่องการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟ
สตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของและไดนําเสนอ
ตามหัวขอดังตอไปน้ี 
 1. แนวความคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 2. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 3. ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับรานกาแฟสตารบัคส   
 4. เอกสารงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
1. แนวความคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ  
 ปณิศา  ลัญชานนท ( 2548 : 273) ไดอธิบายไวดังน้ี 
 การบริหารการสรางสัมพันธอันดีกับลูกคา [Customer Relationship Management 
(CRM)]เปนขั้นตอนการสรางและการธํารงรักษาความสัมพันธอันดีกับลูกคา  โดยสงมอบคุณคาที่
เหนือกวาคูแขงและความพึงพอใจใหกับลูกคา  โดยบริษัทสามารถทํากําไรไดดวย  กลาวคือ  บริษัท
จะตองบริหารรายละเอียดขอมูลเก่ียวกับลูกคาแตละรายและที่การติดตอกับลูกคาอยางใกลชิด  เพ่ือ
กอใหเกิดความจงรักภักดีจากลูกคาสูงสุด  ดังน้ัน CRM จึงตองอาศัยขอมูลทางการตลาดซึ่งเปน
ขอมูลเก่ียวกับลูกคา (Kotler ;& Armstrong. 2004 : 16) แนวความคิดของ CRM มุงที่จะธํารงรักษา
ลูกคาเกาเอาไว  และในขณะเดียวกันก็จะจูงใจลูกคาใหมดวย 
 
 หลัก CRM 3 ประการ : การจูงใจ (Attracting) การธํารงรักษา (Retaining) และการ
เพิ่มลูกคา (Growing customers)  
  หลักทั้ง 3 ประการนี้ เปนหลักในการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา  โดยการสราง
คุณคาที่เหนือกวาคูแขงขันและความพึงพอใจสําหรับลูกคา (Satisfied customer) ซ่ึงจะสงผลให
ลูกคามีความภักดี (Loyal customer) ซ่ึงมีประเด็นที่ตองพิจารณา  ดังน้ี 
   1. คุณคาที่ลูกคารับรู [Customer Perceived Value (CPV)] และความพึงพอใจ
ของลูกคา(Customer satisfaction) การจูงใจและการธํารงรักษาลูกคาเปนงานที่ยากลําบาก  บริษัท
จึงตองหาวิธีที่จะสงมอบคุณคาและความพึงพอใจของลูกคาที่เหนือกวาคูแขงขันใหได ดังน้ี 
    1.1 คุณคาของลูกคา (Customer value) ลูกคาจะซ้ือสินคาจากบริษัทที่เสนอ
คุณคาที่ลูกคารับรู [Customer Perceived Value (CPV)] ไดสูงที่สุด  โดยจะเปรียบเทียบความ
แตกตางระหวางคุณคารวมในสายตาลูกคา (Total customer values) กับตนทุนรวมของลูกคา 
(Total customer cost) ดังสมการ 



 

 
คุณคาที่สงมอบแกลูกคา        =    คุณคารวมในสายตาลูกคา – ตนทุนรวมของลกูคา 

(Customer delivered value)    =    (Total customer values) - (Total customer cost) 
 

    จากสมการขางตน  ลูกคาจะประเมินความแตกตางระหวางผลประโยชน
ทั้งหมดและตนทุนทั้งหมดจากสิ่งที่ตลาดนําเสนอ  ถาผลประโยชนทั้งหมดที่ลูกคไดรับมีมากกวา
ตนทุนและคาใชจายที่ลูกคาจายไปลูกคาก็จะพอใจ  แตถาผลประโยชนต่ํากวาตนทุนและคาใชจาย
ทางการตลาดของลูกคา  ลูกคาก็จะไมพอใจ 
    1.2 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) ขึ้นอยูกับผลการ
ทํางานของผลิตภัณฑหรือบริการที่ลูกคารับรูเม่ือเทียบกับสิ่งที่คาดหวัง  ดังน้ี 
     1.2.1 ถาลูกคารูสึกวาผลการทํางานของผลิตภัณฑหรือบริการที่เกิดขึ้น
จริงจากทัศนะของเขานั้นเปนไปตามที่เขาคาดหวังจากผลิตภัณฑหรือบริการ  เขาก็จะพอใจ 
     1.2.2 ถาลูกคารูสึกวาผลการทํางานของผลิตภัณฑหรือบริการที่เกิดขึ้น
จริงน้ันมากกวาสิ่งที่เขาคาดหวังมากอน เขาจะรูสึกพอใจและประทับใจอยางยิ่ง 
     1.2.3 ถาลูกคารูสึกวาผลการทํางานของผลิตภัณฑหรือบริการที่เกิดขึ้น
จริงน้ันต่ํากวาสิ่งที่เขาคาดหวังไว  เขาก็จะไมพอใจ 
   บริษัทที่มีความสามารถทางการตลาดจะใชความพยายามเพื่อทําใหลูกคารูสึกพึง
พอใจ  ลูกคาที่พึงพอใจจะทําการซ้ือซํ้า  และบอกคนอ่ืน ๆ ถึงประสบการณที่ดีที่เขาไดรับ  หัวใจ
สําคัญของการตลาดคือทําใหผลการทํางานจริง (Performance) เปนไปตามที่ลูกคาคาดหวัง 
กลาวคือ  บริษัทที่เฉลียวฉลาดจะพยายามทําใหลูกคาประทับใจโดยการสัญญาเฉพาะสิ่งที่บริษัท
สามารถสงมอบใหได  และทําการสงมอบสิ่งที่เหนือความคาดหวังหากบริษัทตองการเพ่ิมความพึง
พอใจสูงสุด  บริษัทสามารถทําไดโดยการลดราคาหรือเพ่ิมบริการ  แตการกระทําดังกลาวอาจทํา
ใหผลกําไรลดลง  ดังน้ันเปาหมายท่ีแทจริงของการตลาดคือ การทําใหเกิดคุณคาสําหรับลูกคาที่
เหนือกวาคูแขงขัน  และคุณคาน้ันตองทํากําไรใหกับบริษัทดวย 
   2.ความจงรักภักดีและการธํารงรักษาลูกคา (Customer loyalty retention) ลูกคาที่
พอใจจะใหผลประโยชนหลายประการสําหรับบริษัท  ลูกคาที่พอใจจะมีความไวตอราคานอย  มี
ความภักดีตอบริษัท  และจะบอกตอเก่ียวกับสิ่งที่ดีของบริษัทกับบุคคลอ่ืน  แตอยางไรก็ตาม
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับความภักดีจะแตกตางกันตามลักษณะของอุตสาหกรรมและ
สถานการณการแขงขัน  กลาวคือ  เม่ือความพึงพอใจเพิ่มขึ้น  ความภักดีก็จะเพ่ิมขึ้นตาม  ตลาดที่มี
การแขงขันที่รุนแรง  มีความแตกตางนอยมากระหวางผูที่พึงพอใจนอยกับผูที่คอนขางพึงพอใจ  แต
มีความแตกตางของความภักดีอยางมากระหวางผูที่พึงพอใจกับผูที่พึงพอใจอยางมาก 
   3.การเพ่ิมสัดสวนมูลคาการซ้ือของลูกคา (Growing of share of customer) สิ่งที่
นักการตลาดตองการมากกวาที่จะรักษาลูกคาก็คือ การเพ่ิมสัดสวนมูลคาการซ้ือของลูกคา ซ่ึง
หมายถึง สัดสวนการซื้อสินคาหลายๆชนิดของลูกคาในกลุมผลิตภัณฑของบริษัท  ซ่ึงสามารถทําได



 

โดยใชหลักการขายสินคาขามชนิดผลิตภัณฑ (Cross selling) ซ่ึงเปนการทําใหลูกคาที่ซ้ือสินคาชนิด
ใดชนิดหน่ึงของบริษัทอยูแลว  ซ้ือสินคาชนิดอ่ืนๆ ของบริษัทดวย 
   4.การสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคาและคุณคาตราสินคา (Building customer 
relationships and customer equity) หลังจากที่เราศึกษาความสําคัญของการแสวงหาลูกคา  การ
รักษาลูกคา  และการเพ่ิมมูลคาการซ้ือของลูกคาซ่ึงเปนการมุงสรางความสัมพันธในระยะสั้นแลว  
แตหัวใจสําคัญของการสรางความสัมพันธอันดีน้ันควรมุงที่ระยะยาว  ดังนั้นบริษัทที่ดีจะไมทํา
การตลาดเพียงเพื่อหาลูกคาเทาน้ัน  แตจะตองพยายามยึดครองคุณคาในชวงชีวิตของลูกคา 
(Customer lifetime vulue) และสรางคุณคาตราสินคาไดดวย 
    4.1.คุณคาตราสินคา (Customer equity) จุดมุงหมายของ CRM คือการสราง
คุณคาตราสินคา  ซ่ึงคุณคาตราสินคาในที่น้ีหมายถึง  คุณคาในชวงชีวิตของลูกคา (Customer 
lifetime vulue) ทุกคนในบริษัทรวมกัน  ยิ่งลูกคามีความภักดีมากเทาไหร  คุณคาตราสินคาก็จะยิ่ง
มากขึ้นเทาน้ัน  คุณคาตราสินคาเปนเคร่ืองวัดความสําเร็จของบริษัทไดดีกวายอดขายหรือสวนครอง
ตลาด  เพราะยอดขายและสวนครองตลาดจะบงบอกสิ่งที่เกิดขึ้นในอดีต  แตคุณคาตราสินคาจะบง
บอกถึงสิ่งที่เกิดขึ้นในอนาคต 
    4.2.ระดับความสัมพันธกับลูกคาและเครื่องมือที่ใชในการสรางความสัมพันธ
อันดีกับลูกคา (Customer relationship levels and tools) การสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา
สามารถทําไดหลายระดับ  ทั้งนี้ขึ้นอยูกับลักษณะของตลาดเปาหมาย  โดยเริ่มจากระดับต่ําสุดที่ใช
กับลูกคาที่มีกําไรต่ําไปจนถึงระดับสูงสุด  ดังน้ี 
     4.2.1 การตลาดระดับพ้ืนฐาน (Basic marketing) เปนรูปแบบ
ความสัมพันธขั้นเริ่มตนที่พนักงานขายของบริษัททําการเสนอขายสินคากับลูกคา  เพ่ือทําใหเกิด
พฤติกรรมการซ้ือ 
     4.2.2 การตลาดที่ตอบสนองความคิดเห็นของลูกคา (Reactive 
marketing) พนักงานขายจะขายผลิตภัณฑพรอมใหคําแนะนําแกลูกคาในกรณีที่มีปญหาเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑ  หรือรับฟงขอเสนอแนะจากลูกคา   
     4.2.3 การตลาดเพื่อติดตามความคิดเห็นของลูกคา (Accountable 
marketing) พนักงานขายตองติดตอลูกคาภายหลังการขาย  เพ่ือตรวจสอบวาสินคาน้ันสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดหรือไม  หรือหาขอมูลเก่ียวกับขอบกพรองของสินคา  เพ่ือจะ
ไดนําขอมูลเหลาน้ันมาปรับปรุงสินคาใหดียิ่งขึ้น 
     4.2.4 การตลาดที่คาดการณความคิดเห็นของลูกคาลวงหนา (Proactive 
marketing) พนักงานขายตองพยายามติดตอลูกคาอยางตอเน่ือง  เพ่ือจะไดทราบถึงขอเสนอแนะ
เก่ียวกับการปรับปรุงผลิตภัณฑหรือแนวความคิดเก่ียวกับผลิตภัณฑใหม 
     4.2.5.การตลาดที่ใหลูกคาเปนหุนสวน (Partnership marketing) เปนขั้น
สูงสุดของการสรางความสัมพันธอันดีในตลาดท่ีมีลูกคานอยราย  แตมีกําไรจากลูกคาแตละคนสูง 



 

(High margin) ดังน้ันบริษัทจึงตองการสรางความเปนหุนสวนที่สมบูรณกับลูกคาหลักของเขา เชน 
P&G จึงทํางานอยางใกลชิดกับรานคาปลีกขนาดใหญ 
 
 วัตถุประสงคของโปรแกรม CRM 
  การจัดโปรแกรม CRM ใดๆ ก็ตามลวนแลวแตมีวัตถุประสงคสําคัญดังน้ี 
  1.เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาหรือการบริการของบริษัทอยางตอเน่ืองในชวงเวลาหนึ่ง 
  2.เพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือการบริการและบริษัท  ทําใหลูกคาทราบวิธีการใช
สินคาอยางถูกตอง  สามารถจดจํา  และมีภาพลักษณที่ดีตอบริษัทและสินคาหรือการบริการของ
บริษัทในระยะยาว 
  3.เพ่ือใหลูกคามีความภักดีตอบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัทโดยเฉพาะ
อยางยิ่งในกรณีที่บริษัทมีสินคาจําหนายหลายสายผลิตภัณฑ  การที่ลูกคาซ้ือสินคาของบริษัทในสาย
ผลิตภัณฑหน่ึงแลวรูสึกประทับใจในทางบวก  โอกาสที่บริษัทจะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน
ไดสําเร็จก็มีมากขึ้น 
  4.เพ่ือใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน  เกิดการพูดแบบปากตอปาก
ในทางบวกเกี่ยวกับสินคา  ซ่ึงมีความนาเชื่อถือมากกวาคํากลาวอางในโฆษณาเสียอีก  และเม่ือ
สินคาหรือการบริการของบริษัทถูกโจมตีจากผูอ่ืน  ลูกคาเหลาน้ีจะปกปองชื่อเสียงของบริษัท 
  
 แบบจําลองเก่ียวกับ CRM 
  แนวคิดตนแบบของโปรแกรม CRM ที่พบในปจจุบันมี 4 รูปแบบ (Rapp and Collins, 
1995) 
  1.แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยรางวัล (Reward Model)  เปนแบบจําลองที่
กลาวถึงแนวคิดการใหรางวัลกับพฤติกรรมเปาหมายบางอยางของลูกคา  โดยพยายามจัดโปรแกรม
การใหรางวัลน้ีอยางตอเน่ืองเปนระยะเวลาหนึ่ง  ดังตัวอยางโปรแกรมสะสมไมลเดินทางเพ่ือแลกรับ
ของรางวัลหรือตั๋วโดยสารเคร่ืองบินตามเง่ือนไขระยะทางที่กําหนด  จุดเดนของโปรแกรมหรือ
แคมเปญในลักษณะนี้สามารถสรางสัมพันธลูกคาไดอยางตอเน่ืองในชวงเวลาหนึ่ง  สามารถติดตาม
พฤติกรรมการซ้ือของลูกคาทุกคร้ังที่มีการซ้ือสินคาและการบันทึกคะแนนสะสม  และสิ่งหน่ึงที่บริษัท
ไดคือ ฐานขอมูลลูกคาที่จะชวยใหบริษัทสามารถปรับโปรแกรมเพ่ือตอบสนองความตองการของ
ลูกคาแตละรายไดมากที่สุด  นอกจากน้ีสิ่งที่บริษัทจะตองใหความสนใจคือ  รางวัลจะตองโดดเดนจูง
ใจพอสมควร  เง่ือนไขของคะแนนจะตองไมทําใหลูกคารูสึกทอถอยที่จะเขารวมโปรแกรมตอไป  
ระยะเวลาสะสมคะแนนจะตองไมยาวนานเกินไปขึ้นอยูกับมูลคาของรางวัล 
  2.แบบจําลองการสรางสัมพันธตามเง่ือนไขสัญญา (Contractual Model)  รูปแบบการ
สรางสัมพันธกับลูกคาภายใตแบบจําลองนี้จะเปนไปตามเง่ือนไขสัญญาระหวางบริษัทกับลูกคา  โดย
บริษัทพยายามผูกมัดลูกคาดวยการกําหนดใหลูกคาตองจายคาสมาชิก  หรือคาใชจายสงเสริมการ



 

ขายบางสวน  เพ่ือเขารวมในโปรแกรม CRM ที่บริษัทจัดขึ้น  ดังตัวอยางรูปแบบการคาแบบ 
Franchiser โดยจะไดการสนับสนุนจากบริษัทในเรื่องการบริหารราน  การจัดการกลุมผลิตภัณฑที่มี
จําหนายในราน  การตกแตงราน  รวมทั้งซอฟแวรในการบริหารสินคาคงคลัง  การทําบัญชี  เปนตน 
  3.แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยคุณคาเพ่ิม (Value-Added Model)  เปน
แบบจําลองที่กลาวถึงรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาดวยประโยชนเพ่ิมเติมไปจาก
ประโยชนหลักที่ลูกคาไดรับจากสินคาหรือการบริการที่ลูกคาจายเงินซ้ือ 
  4.แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดาน (Educational Model) 
ภายใตแบบจําลองบริษัทจะจัดโปรแกรมการใหขาวสารความรูในเรื่องที่เปนประโยชนตอลูกคา  และ
ลูกคาที่คาดหวังซ่ึงอยูในฐานขอมูลของบริษัท  ซ่ึงอาจอยูในรูปของขาวสารขอมูลจัดสงใหลูกคาและ
ลูกคาทางไปรษณีย  ทั้งนี้ธุรกิจที่เหมาะสมตอการจัดโปรแกรม CRM ในเชิงการใหขาวสารความรู
ไดแก ธุรกิจที่จัดระบบสมาชิก  ธุรกิจสื่อสิ่งพิมพเฉพาะดาน  โรงพยาบาล  สถานศึกษาตางๆ 
 
 พฤติกรรมของลูกคาที่มีความพอใจ 
  เปาหมายการสรางสัมพันธกับลูกคาปจจุบันและลูกคาเกาที่ไมพอใจในสินคาหรือการ
บริการ  คือการสรางความพึงพอใจแกลูกคาเหลาน้ัน  ซ่ึงหากสภาพแวดลอมในตลาดมีการแขงขันที่
รุนแรง  บริษัทจะตองนําเสนอในสิ่งที่เกินกวาความพอใจ  หรือนําเสนอคุณคาที่เหนือกวาคูแขงขันจึง
สามารถอยูรอดไดในธุรกิจ  และเม่ือลูกคาที่ความพอใจในสินคาหรือการบริการของบริษัทแลว  
บริษัทจึงจะสามารถวางแนวทางในการสรางสัมพันธกับลูกคาในระดับที่สูงขึ้นจากเดิม  พฤติกรรม
ของลูกคาที่แสดงใหรูถึงความพอใจไดแก 
  1.ลูกคาที่พอใจจะมีความภักดีในบริษัทเปนระยะเวลาที่ยาวนานขึ้น 
  2.ลูกคาที่พอใจจะซื้อสินคาหรือบริการจากบริษัทเพ่ิมขึ้นทั้งที่เปนสินคาในสาย
ผลิตภัณฑเดิมที่เคยซ้ือและสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืนๆ ของบริษัท  ทําใหบริษัทมีโอกาสเสนอขาย
สินคาขามสายผลิตภัณฑออกไปมากขึ้นแกลูกคาในกลุมน้ีไดตลอดจนในอนาคตเมื่อบริษัทขยายสาย
ผลิตภัณฑ  หรือขยายตราสินคาที่มีอยูไปใชกับสินคาอ่ืนใกลเคียงกัน  ลูกคากลุมน้ีจะใหความสนใจ
และทดลองซื้อเม่ือตรงกับความตองการของลูกคา 
  3.ลูกคาที่พอใจจะพูดคุยชื่นชมสินคาหรือบริการของบริษัทตลอดจนชื่อเสียงของบริษัท 
  4.ลูกคาที่พอใจจะใหความสนใจกับตราสินคาและแคมเปญการสื่อสารการตลาดของ
คูแขงนอยมาก 
  5.ลูกคาที่พอใจมักเปนผูใหขอเสนอแนะที่เปนประโยชนตอบริษัท  เพ่ือใหบริษัท
นําไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงสินคาหรือการบริการใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดดี
ขึ้น 



 

  6.การเสนอขายสินคาหรือการบริการลูกคาที่พอใจยอมมีตนทุนต่ํากวาการเสนอขาย
กับกลุมลูกคาใหม  เน่ืองจากการเสนอขายหรือการใหบริการจะมีลักษณะเปนขั้นตอนที่ ซํ้าๆ  
ประมาณการตนทุนและรายรับที่เกิดขึ้นไดแนนอนกวา 
  ลูกคาที่พอใจเหลา น้ีบริษัทตองรักษาไว  ซ่ึงการักษาลูกคาปจจุบันไวทําให
ความสามารถในการทํากําไรของบริษัทเพ่ิมขึ้น  อันเปนผลจากยอดขายที่เขามาอยางตอเน่ืองใน
ขณะที่ตนทุนคาใชจายในการขายใหลูกคากลุมน้ีมีแนวโนมที่ลดลง 
 
 วิธีสรางความประทับใจ  เพิ่มความภักดีในตราสินคาและสรางความสัมพันธที่ดีกับ
ลูกคาปจจุบัน 
  ในการนําแนวคิด CRM ไปใชเพ่ือสรางความประทับใจ  เพ่ิมความภักดีในตราสินคา
และสรางสัมพันธภาพที่ดีกับลูกคาปจจุบันนั้นไมสามารถเลือกลูกคาทุกคนมาเปนกลุมเปาหมายได  
ดังน้ันควรจําแนกกลุมลูกคาทั้งหมดออกเปน 7 กลุม คือ กลุมลูกคาคาดหวังที่ยังอยูในขายสงสัย 
(Suspects) กลุมลูกคาคาดหวังที่แทจริง (Real Propect) คือกลุมที่บริษัทคาดวาจะสามารถจูงใจให
มาซ้ือสินคาของบริษัทได  กลุมผูซ้ือ(Purchasers) คือกลุมที่เคยซื้อสินคาจากบริษัทแลวอยางนอย 1 
คร้ัง  กลุมลูกคา (Clients) คือกลุมผูซ้ือที่ซื้อสินคาจากบริษัทเปนประจําแตยังรูสึกเฉยๆ  กลุมลูกคา
ผูสนับสนุน (Supporters) คือลูกคาแประจําที่รูสึกชอบบริษัทแตยังไมออกมาสนับสนุนอยางจริงจัง  
กลุมผูมีอุปการคุณ (Advocates) คือลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรมของบริษัทมาตลอด  เปนผู
แนะนําลูกคาคนอ่ืนใหมาซ้ือสินคาของบริษัท  กลุมหุนสวนธุรกิจ (Partners) คือลูกคาที่มีสวนรวมใน
การถือหุนของธุรกิจ  มีขั้นตอนดังน้ี  
  1.ตรวจสอบขอมูลการซ้ือของลูกคาแตละราย    
  2.จําแนกกลุมลูกคาเพ่ือพิจารณาวาเปนลูกคากลุมใด ในกลุม Propect และ Suspects 
เปนกลุมเปาหมายที่สําคัญนอยที่สุด 
  3.ในกลุมที่เปน Clients วิเคราะหวาเหมาะสมที่จะผลักดันเปนกลุมที่สูงกวาหรือไม 
  4.เลือกเครื่องมือหรือกิจกรรมการตลาดที่เหมาะสมกับกลุมลูกคาแตละกลุม 
   4.1กลุม Purchasers การจะผลักดันใหผูซ้ือกลายเปนลูกคาประจําน้ันตองใช
หลายๆ องคประกอบโดยลูกคาตองรูสึกวา Value added จากการซ้ือสินคาน้ีเพ่ิมขึ้น เชนการ
รับประกันที่ยาวนานขึ้นเปนตน 
   4.2กลุม Clients จัดกิจกรรมพิเศษเพ่ือกระชับความสัมพันธ แตลดบทบาทของ
กิจกรรมการขายในการจัดกิจกรรมพิเศษน้ี  เพ่ือสรางความรูสึกเปนบวกหรือประทับใจ 
   4.3กลุม Supporters ใชแนวคิดของ Club Marketing เพ่ือชักจูงใหมาสนับสนุน
และเชื่อม่ันในชื่อเสียงของบริษัทเหมือนตน 
   4.4กลุม Advocates จัดแคมเปญเพื่อมอบรางวัลตอบแทนความพยายามทาง
การตลาดของกลุมน้ี 



 

   4.5กลุม Partners สิ่งที่ลูกคากลุมน้ีตองการมีมากกวาตัวสินคา แตเปนสวนแบง
กําไร  สินคาตัวอยาง  หรือผลประโยชนเสริมอ่ืนๆ  
  5.เนนแคมเปญที่เปดโอกาสใหลูกคาเขามามีสวนรวม  โดยยึดหลักการสื่อสารแบบ
สองทาง  เปนกันเองกับลูกคา 
  6.สรางคุณคาเพ่ิม (Value added) และใหบริการที่โดดเดนเหนือความคาดหมาย 
 
 แนวทางในการรักษาลูกคาปจจุบันใหอยูกับเราตลอดไป 
  แนวทาง 12 ประการเพ่ือรักษาลูกคาปจจุบันใหอยูกับเราตลอดไป  ดังน้ี 
  1.สรางคุณคาเพ่ิมเสมอไมเพียงแตทําใหลูกคาพอใจเทาน้ันตองสรางความรูสึกเกินกวา
ความพอใจ 
  2.ใหบริการกอนและหลังการขายอยางเปนกันเอง 
  3.ใช Call Center 
  4.ใชโปรแกรมการสงเสริมการขายท่ีหวังผลระยะยาว เชนการสะสมคะแนนจากยอด
การซ้ือ เปนตน 
  5.ตั้งฝายลูกคาสัมพันธขึ้นเพ่ือดูแลโดยเฉพาะ 
  6.ใหความเสมอภาคกับลูกคาแตละราย 
  7.สํารวจคูแขงและสถานการณทางการตลาดอยูเสมอ 
  8.แนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม  คือออกแบบแคมเปญสําหรับลูกคากลุมใหญ  
โดยมีจุดเดนที่สิ่งที่ลูกคาจะไดรับแตละรายไมเหมือนกัน  เพ่ือใหไดของรางวัลที่ลูกคาตองการ 
  9.สราง Internal Marketing ที่แข็งแกรง มีBack office ที่ดี 
  10.ฝายบริหารตองเห็นความสําคัญใหการสนับสนุนอยางจริงจัง 
  11.สรางตนทุนหรืออุปสรรคในการเปลี่ยนไปเปนลูกคาของบรืษัทอ่ืน   
  12.กรณีลูกคาเปนคนกลางในชองทางการตลาด  ใหเนนการเขาไปมีสวนรวมในการ
ชวยบริหารกลุมผลิตภัณฑที่ลูกคาวางจําหนายในราน  
 
2. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ปจจุบันแนวความคิดทางการตลาดมุงใหความสนใจกับความตองการของผูบริโภคเปน
สําคัญ  ทําใหธุรกิจจําเปนตองใชกลยุทธทางการตลาดมากข้ึนเพ่ือใหไดรับการตอบสนองจาก
ผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ  รวมทั้งเปนการรักษาฐานลูกคาใหไดมากที่สุดและสามารถขยายฐานลูกคา
ใหเพ่ิมมากขึ้นดวย  เน่ืองจากการบริหารงานลูกคาสัมพันธน้ันเปนกิจกรรมการตลาดที่กระทําตอ
ลูกคา  โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการรับรูที่ดีตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือบริการ
ของบริษัท  และพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนทั้งสองฝายเปน
ระยะเวลายาวนาน  จึงตองมีความเขาใจเก่ียวกับพฤติกรรมของผูบริโภคเพ่ือที่จะสามารถสราง



 

ความสัมพันธไดตรงตามกลุมลูกคาเปาหมายใหเกิดพฤติกรรมการซื้อในที่สุด  ซ่ึงความหมายของ
พฤติกรรมผูบริโภคไดมีผูใหคํานิยามของคําวาไวหลายราย โดยความหมายของคําวาพฤติกรรม
ผูบริโภคที่สําคัญน้ันมีดังตอไปน้ี 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่เกี่ยวของโดยตรงกับ
การจัดหาใหไดซ่ึงสินคาและบริการ ซ่ึงหมายถึงการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ ที่สามารถสราง
ความพึงพอใจในการซื้อใหแกผูซ้ือมากที่สุด สาเหตุที่ผูบริโภคซ้ือสินคาและบริการ อาจเปนเพราะมี
สิ่งจูงใจบางประการที่สอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภค (องอาจ ปะทะวานิช. 2525 : 31 - 41) 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซ่ึงเก่ียวของกับการจัดหา
และการใชผลิตภัณฑ ทั้งน้ีหมายถึงกระบวนการการตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอนและมีสวนในการ
กําหนดใหมีการกระทํา (ปริญ ลักษิตานนท. 2536 : 27) 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกไมวาจะเปนการเสาะแสวงหา
การซ้ือ การใช การประเมิน หรือการบริโภคผลิตภัณฑบริการคาดวาจะสามารถตอบ สนองความ
ตองการของตนไดอยางพึงพอใจ เปนการตัดสินใจของผูบริโภคในการใชทรัพยากรที่มีทั้งเงินเวลา 
และกําลังซ้ือเพ่ือบริโภค และบริการตางๆ อันประกอบดวย ซ้ืออะไร ทําไมจึงซ้ือ ซ้ือเม่ือไรที่ไหน 
และบอยคร้ังแคไหน (Schiffman; and Kanuk. 2000 : 7) 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลที่เก่ียวของโดยตรงกับการไดรับและใช
สินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการตางๆ ของการตัดสินใจ ซ่ึงเกิดกอนและเปน
ตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆ เหลาน้ี (อดุลย จาตุรงคกุล. 2539 : 5) 
 วิชาพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) เปนวิชาที่ศึกษาเรื่องการตอบสนองความ
ตองการและความจําเปน (Needs) ของผูบริโภคใหเกิดความพอใจ (Satisfaction) การที่นักการ
ตลาดจะสามารถตอบสนองผูบริโภคใหเกิดความพอใจไดน้ัน จําเปนตองทําความเขาใจผูบริโภค 
เพราะถาไมเขาใจวาผูบริโภคคือใคร ไมเขาใจวาเขาตองการอะไร ชอบส่ิงใด ไมชอบส่ิงใดก็ไม
สามารถตอบสนองความตองการของเขาได (เสรี วงษมณฑา. 2542 : 30) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมขางตนสามารถสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค เปนการเขาใจ
ถึงลักษณะพฤติกรรม การตอบสนอง ของผูตองการซ้ือหรือมีอํานาจซ้ือ ในการตัดสินใจที่จะซ้ือหรือ
ใชบริการสินคาใดสินคาหน่ึง พฤติกรรมผูบริโภคจะมีผลตอกลยุทธการตลาด เน่ืองจากถาสามารถ
ตอบสนอง หรือความพึงพอใจแกผูบริโภคได จะทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อเกิดขึ้น พฤติกรรม
ผูบริโภคจะตองเกิดโดยมีสิ่งจูงใจ และสิ่งกระตุน โดยมีปจจัยสวนบุคคลเปนปจจัยในการเกิดการ
ตัดสินใจซื้อ 
 
 
 
 



 

 ลักษณะของผูบริโภค 
  เสรี  วงษมณฑา (2542 : 30) ไดอธิบายลักษณะของผูบริโภคไว  ดังน้ี 
  1. ผูบริโภคเปนบุคคลที่มีความตองการ  การท่ีจะถือวาใครเปนผูบริโภคนั้นจะตองมี
ความตองการผลิตภัณฑ  การที่เราจะวัดไดวาใครเปนผูบริโภคของเราหรือไม  วัดที่ความตองการ  
ซ่ึงความตองการนี้ไมใชความตองการที่เปนรูปธรรม  แตเปนความตองการในระดับนามธรรม  เปน
ความตองการขั้นปฐมภูมิ (Primary needs) เปนความตองการเบื้องตนที่ไมไดกลาวถึงสินคา  แต
กลาวถึงสิ่งที่เกิดขึ้นเก่ียวกับตัวบุคคล  เชน  ตองการอาหาร  ตองการน้ําเพราะกระหาย   ตองการ
พักผอน  ตองการที่อยูอาศัย  ตองการความสะดวกสบาย  เปนตน 
  2. ผูบริโภคเปนผูมีอํานาจซ้ือ  ผูบริโภคจะมีแคเพียงความตองการอยางเดียวไมได  
แตเขาจะตองมีอํานาจซ้ือดวย  ถามีเพียงความตองการแลวไมมีอํานาจซ้ือ  ก็ยังไมใชผูบริโภคของ
สินคาน้ัน 
  3. การเกิดพฤติกรรมการซ้ือ  เม่ือผูบริโภคมีความตองการและมีอํานาจซื้อแลวก็จะ
เกิดพฤติกรรมการซื้อ  เชน  ผูบริโภคซ้ือที่ไหน  ซ้ือเม่ือไร  ใครเปนคนซื้อ  ใชมาตรการอะไรในการ
ตัดสินใจซื้อ  ซ้ือมากหรือนอยแคไหน 
  4. พฤติกรรมการใช  ผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชสินคาอยางไร  เชน  ด่ืมสุราที่ไหน  
ที่บานหรือที่รานอาหาร  ด่ืมกับใคร  คนเดียวหรือกับเพ่ือน  ด่ืมเม่ือใด  ด่ืมมากนอยแคไหน  ด่ืม
อยางไร  สุราอยางเดียวหรือผสมน้ําหรือผสมน้ําโซดา  หรือผสมนํ้าอัดลมในการผสมแตละครั้ง  ใน
การสระผมแตละครั้งผูบริโภคสวนใหญใชแชมพูสระผมก่ีคร้ัง  ใชครีมนวดผมหรือไม  การแตงหนา
ใชรองพ้ืนหรือไม  และใชครีมบํารุงผิวยี่หอเดียวกันกับรองพื้นหรือไม  เปนตน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) 
  เปนการศึกษาสิ่งจูงใจที่ทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคา  โดยมีการเริ่มตนจากการเกิด
สิ่งกระตุน (Stimuli) ที่ทําใหเกิดความตองการกอน  โดยส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย  
และสิ่งกระตุนจากภายนอก  สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) 
ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ที่ผูผลิตไมสามารถคาดคะเนได  จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค  ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือและจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ 
(Buyer’s response)  หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) หนาที่ของนักการ
ตลาด คือ พยายามเขาใจถึงสิ่งที่เกิดขึ้นในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือระหวางสิ่งกระตุนที่มีจาก
ภายนอกกับการตัดสินใจของผูซ้ือ (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ. 2539:110-115 ; อางอิงจาก Kotler. 
2000)  
             Stimuli                                            Buyer’s black box                       Response 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
กกกกก ที่มา : Kotler (2000) Marketing Management .p.161. 
 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
  การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เปนการคนหา
หรือวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค เพ่ือทราบถึงลักษณะและความตองการ
และพฤติกรรมการซ้ือและการใชของผูบริโภค คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ
การตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 

กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของ
ผูซ้ือ 

ลักษณะของผูซ้ือ 
ปจจัยดานตางๆ 

-วัฒนธรรม 

-สังคม 

-บุคคล 

-จิตวิทยา 

กระบวน
การ

ตัดสินใจ
ของผูซื้อ 

การตอบสนองของผูซ้ือ

-การเลือกตรา 

-การเลือกผูขาย 

-เวลาในการซื้อ 

-ปริมาณการซ้ือ 

-การเลือกผลิตภัณฑ 

ส่ิงกระตุนภายนอก 

ส่ิงกระตุนทางการ
ตลาด 

-ผลิตภัณฑ 

-ราคา 

-การจัดจําหนาย 

-การสงเสริมการตลาด 

ส่ิงกระตุนอื่นๆ 

-เศรษฐกิจ 

-เทคโนโลยี 

-การเมือง 

-วัฒนธรรม 

-ฯลฯ 



 

  โดยมีรายละเอียดของคําถาม 7 คําถาม เพ่ือตอบคําถาม 7 ประการเกี่ยวกับ
พฤติกรรมผูบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอ่ืนๆ. 2546 : 194) ในตาราง 
ตาราง 1 แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเก่ียวกับพฤติกรรม 
กกกผูบริโภค (7Os) 
 

 
 
 
 

คําถาม  (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ(7Os) 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย  
(Who is in the target market?) 
 
 

ลักษณะกลุมเปาหมาย(Occupants) ทางดาน
(1) ประชากรศาสตร 
(2) ภูมิศาสตร 
(3) จิตวิทยา 
(4) พฤติกรรมการบริโภค 

2. ผูบริโภคซ้ืออะไร 
(What does the consumer buy?) 

สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ(Objects) สิ่งที่ผูบริโภค
ตองการจากผลิตภัณฑคือ ตองการคุณสมบัติและ
องคประกอบของผลิตภัณฑ และความแตกตางที่
เหนือกวาคูแขงขัน 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ  
(Why does the consumer buy?) 
 
 
 
 
 

วัตถุประสงคในการซื้อ(Objectives) ผูบริโภคซ้ือ
สินคาเพ่ือสนองความตองการของเขาดานรางกาย
และดานจิตวิทยาซึ่ งตองศึกษาถึงปจ จัยที่ มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ คือ 
(1) ปจจัยภายในหรือปจจัยดานจิตวิทยา 
(2) ปจจัยทางสังคมวัฒนธรรม 
(3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ  
(Who participates in  the buying?) 
 
 
 
 
 

บทบาทของกลุมตางๆ(Organizations) ที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย 
(1) ผูริเริ่ม 
(2) ผูมีอิทธิพล 
(3) ผูตัดสินใจซื้อ 
(4) ผูซ้ือ 
(5) ผูใช 



 

ตาราง 1 (ตอ)  
 

 
 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
  กระบวนการในที่น้ีหมายถึง  กรรมวิธีหรือลําดับการกระทําซ่ึงดําเนินตอเน่ืองกันไปจน
สําเร็จลง ณ ระดับหน่ึง  กระบวนการซื้อของผูบริโภค  ประกอบไปดวยประเด็นตางๆ ดังนี้  การ
เลือกผลิตภัณฑ (Product choice) การเลือกตราสินคา (Brand choice) การเลือกผูขาย (Dealer 
choice) การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) และการเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase 
amount) โดยผานกระบวนการตัดสินใจ 5 ขั้นตอน  ดังน้ี (Kotler.2000 : 178-183) 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 แบบจําลองกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 ที่มา : Kotler (2000) Marketing Management .p.179. 

คําถาม  (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ(7Os) 
5. ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด  
(When does the consumer buy?) 
 
 

โอกาสในการซื้อ(Occasions) เชน ชวงเดือนใด
ของป หรือชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของ
เดือน ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษ หรือ
เทศกาลวันสําคัญ 

6. ผูบริโภคซ้ือที่ไหน
(Where does the consumer buy?) 
 

ชองทาง หรือแหลง หรือสถานที่จําหนาย (Outlet) 
ที่ผูบริโภคไปทําการซ้ือ เชนหางสรรพสินคา
ซูเปอรมารเก็ต รานขายสะดวกซื้อฯลฯ 

7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร  
(How does the consumer buy?) 

ขั้ น ต อ น ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ซื้ อ (Operations) 
ประกอบดวย 
(1) การรับรูปญหา 
(2) การคนขอมูล 
(3) การประเมินผล 
(4) การตัดสินใจซื้อ 
(5) ความรูสึกภายหลังการซ้ือ 

การรับรูปญหา 
(Problem 

Recognition) 

การคนหา
ขอมูล

(Information 
Search) 

การประเมิน
ทางเลือก

(Evaluation of 
Alternatives) 

การตัดสินใจซ้ือ
(Purchase 
Decision) 

พฤติกรรม
ภายหลงัการซ้ือ
(Post purchase 

Behavior) 



 

  1. การรับรูปญหา (Problem Recognition) หมายถึง  การที่บุคคลรับรูถึงความ
ตองการของคนซึ่งอาจเกิดขึ้นเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน  ความตองการภายในตัวบุคคลเม่ือถึงระดับ
หน่ึงจะกลายเปนสิ่งกระตุน  บุคคลจะเรียนรูวิธีการจัดการกับสิ่งกระตุนจากประสบการณในอดีต  
สวนความตองการจากส่ิงกระตุนภายนอกนั้น  เกิดจากการไดรับการกระตุนจากสิ่งแวดลอม
ภายนอกที่นักการตลาดพยายามกระตุนความตองการของผูบริโภคเชน การโฆษณาทางโทรทัศน 
  2. การคนหาขอมูล (Information Search) การที่ผูบริโภคไดรับการกระตุนแลวยังไม
ดําเนินการตอบสนองความตองการในทันที  ความตองการจะถูกเก็บไวในความทรงจําเพ่ือ
ตอบสนองความตองการในภายหลัง  และเม่ือความตองการถูกสะสมไวมากทําใหผูบริโภคเกิดความ
ตั้งใจที่จะไดรับการสนองความตองการทําใหเกิดการคนหาขอมูลเพ่ือหาทางสนองความตองการที่ถูก
กระตุน  โดยแหลงของการแสวงหาขอมูลของผูบริโภคจะมาจากแหลงตางๆ 4 แหลงดวยกัน คือ  
แหลงบุคคล  แหลงทางการคา  แหลงสาธารณะ  และแหลงประสบการณ 
  3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือผูบริโภคไดรับขอมูลมา
จากขั้นตอนที่ 2 ผูบริโภคจะเกิดความเขาใจและประเมินผลทางเลือกตางๆ 
  4. การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision) จากการประเมินผลทางเลือกจะชวยให
ผูบริโภคกําหนดความพอใจระหวางผลิตภัณฑตางๆที่เปนทางเลือก  โดยปกติแลวผูบริโภคจะ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่ชอบที่สุด 
  5. ความรูสึกภายหลังการซ้ือ (Postpurchase) หลังจากซื้อและทดลองใชผลิตภัณฑ
แลวผูบริโภคจะมีประสบการณเก่ียวกับความพอใจหรือไมพอใจผลิตภัณฑ  ซ่ึงนักการตลาดจะตอง
พยายามทราบถึงระดับความพอใจของผูบริโภคภายหลังการซื้อ  เพราะถาผูบริโภคพอใจภายหลัง
การซ้ือผลิตภัณฑจะทําใหเกิดการซ้ือซํ้าอีก 
 
 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
  การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  เกิดจากปจจัยที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจซ้ือ (สุ
ปญญา  ไชยชาญ. 2538:48 ; อางอิงจาก Kotler. 2000: 161-175) ดังตอไปน้ี 
  1. ปจจัยทางวัฒนธรรม “วัฒนธรรม” หมายถึง พฤติกรรมและสิ่งที่คนสรางขึ้นดวยการ
เรียนรูจากกัน  และรวมใชอยูในพวกของตน  วัฒนธรรมที่เรียนรูจากกันนั้น  หากเรียนรูจากการ
ถายทอดจากคนรุนหนึ่งไปยังคนอีกรุนหนึ่งซึ่งอาจมีสถาบันทางสังคสตางๆ คอยเสริมแรงเพ่ือให
วัฒนธรรมน้ันดํารงอยูตลอดไป  วัฒนธรรมนั้นเรียกวา  วัฒนธรรมหลัก  ที่มักมีการปฏิบัตสืบทอด
กันมาเปนเวลานาน  สังคสใหญๆ นอกจากมีวัฒนธรรมหลักแลวยังมีอนุวัฒนธรรม  ซ่ึงหมายถึง
วัฒนธรรมของคนกลุมยอยที่ประกอบเขากันเปนสังคมใหญน้ัน 
  2. ปจจัยทางสังคม  ประกอบดวย 
   2.1 กลุมอางอิง  หมายถึงกลุมบุคคลซึ่งผูบริโภคคนนั้นยึดถือเอาเปนแบบอยางใน
การบริโภคหรือไมบริโภคก็ตาม  โดยท่ีผูบริโภคคนนั้นจะเปนสมาชิกของกลุมหรือไมก็ได  กลุม



 

อางอิงใดท่ีผูบริโภคยึดถือเอาเปนแบบอยางในการประพฤติปฏิบัติตาม  อยากเขาเปนสมาชิกดวย  
กลุมอางอิงน้ันเรียกวา  กลุมปณิธานกลุมอางอิงใดที่ผูบริโภคยึดถือเอาเปนแบบอยางในการที่จะไม
ประพฤติปฏิบัติตาม และไมอยากเขาเปนสมาชิกดวย  กลุมอางอิงน้ันเรียกวา  กลุมแยกตัวออก 
   2.2 กลุมครอบครัว  หมายถึงการที่คนตั้งแตสองคนขึ้นไปมาอยูรวมกัน  โดยมี
ความสัมพันธกันดวยการแตงงานหรือมีความผูกพันกันทางสายโลหิต  หรือดวยการรับเปนบุตรบุญ
ธรรม  จํานวนคนที่มาอยูรวมกันเปนครอบครัวหรือที่เรียกวาขนาดของครอบครัวยอมสงอิทธิพลตอ
กระบวนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ  โดยเฉพาะอยางยิ่งผลิตภัณฑสวนกลางที่จะตองบริโภครวมกัน 
   2.3 ชนชั้นทางสังคมของผูบริโภค  สิ่งที่จะกําหนดหรือแสดงเอกลักษณของฐานะ
ทางชนชั้นทางสังคมของบุคคลหน่ึง  ประกอบดวยภูมิหลัง  ความเกี่ยวพันทางครอบครัว  การคบ
เพ่ือน  ทาทีทางศีลธรรม  ระดับการศึกษา  ความสําเร็จทางอาชีพ  รสนิยมในการบริโภค  ทรัพยสิน
ในครอบครอง 
   2.4 สถานภาพและบทบาท  สถานภาพหมายถึง  ฐานะ  ตําแหนงหรือเกียรติยศ
ของบุคคลที่ปรากฏในสังคม  สวนบทบาทหมายถึง  การทําตามหนาที่ที่สังคมกําหนดไว  สถานภาพ
เปนโครงสรางของสังคม  เปนนามธรรมที่อยูในความคิดความเขาใจรวมกันของสมาชิกในสังคม  
บทบาทเปนพฤติกรรมที่สังเกตเห็นไดจากการกระทําของบุคคลผูมีสถานภาพเหมือนกันในสังคม  
ยอมมีการแสดงบทบาทเปนแบบเดียวกันตามบรรทัดฐานที่ไดกําหนดไวในสังคมนั้น  มิฉะน้ันสังคม
อาจไมยอมรับ 
   2.5 ปจจัยสวนบุคคล  บุคคลยอมมีลักษณะที่แตกตางกันไปไมวาจะเปน เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส อาชีพ รายได การศึกษา  ซ่ึงสงผลตอความแตกตางในการบริโภคของบุคคลดวย
เชนกัน 
  3. ปจจัยทางจิตวิทยา  กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคยังตกอยูภายใตอิทธิพลของ
ปจจัยทางจิตวิทยาที่สําคัญ 5 อยาง คือ การจูงใจ การรับรู การเรียนรู ความเชื่อถือ และทัศนคติ  ซ่ึง
สงผลตอการตัดสินใจบริโภคของบุคคล  คนเราเม่ือไดรับแรงจูงใจจากการกระตุนทั้งภายในและ
ภายนอก  จะทําใหเกิดการรับรูและเรียนรูสิ่งนั้นๆ โดยการรับรูจะเปนกระบวนการในการกลั่นกรอง
สิ่งกระตุนที่ไดรับ  สวนการเรียนรูจะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจากท่ีไดสะสมความรูและ
ประสบการณที่ผานมา  ซ่ึงขอมูลขาวสารและประสบการณที่ไดรับ  รวมทั้งการเขาเก่ียวของกับกลุม
ตางๆ จะสงผลทําใหบุคคลน้ันเกิดความชอบหรือไมชอบในสิ่งนั้นดวย  กลาวคือ  ทําใหบุคคลเกิด
ทัศนคติตอสิ่งน้ันขึ้นมา  และกระบวนการทั้งหมดก็สงผลใหเกิดพฤติกรรมตอไป 
 
 
 
 
 



 

3. ขอมูลทั่วไปเก่ียวกับรานกาแฟสตารบัคส 
 ประวัติของรานกาแฟ สตารบัคส 
  สตารบัคส ไดเริ่มกอตั้งในป 1971 เม่ือเพ่ือนนักเรียนรวมรุน 3 คน ไดแก ครูสอน
ภาษาอังกฤษ เจอรี่ บาลดวิน ครูสอนประวัติศาสตร เซฟ ซีเกล และนักเขียน กอรดอน โบวเคอร ได
เปดรานกาแฟชื่อ สตารบัคส ที่ขายกาแฟ ชา และเครื่องเทศท่ีตลาดนักทองเที่ยวไพค เพลส ในเมือง
ซีแอตเติล โดยเชื่อวาพวกเขาสามารถหาลูกคาในซีแอตเติลไดเชนเดียวกับรานกาแฟในแถบซานฟ
รานซิสโก แตละคนลงหุนของตัวเอง 1,350 เหรียญ และกูยืมเงินอีก 5,000 เหรียญ จากธนาคารเพ่ือ
เปดรานไพค เพลส บาลดวิน ซีเกล และโบวเคอร ไดเลือกชื่อ สตารบัคส ดวยความชอบในตัวละคร
สตารบัคส ผูเปนคอกาแฟในหนังสือ โมบี้ ดิค ของเฮอรแมน เมลวิลล และเพราะพวกเขาคิดวาชื่อน้ี
สามารถสรางสุนทรีในแถบทะเลเหนือ และการคาโพนทะเลระหวางผูคากาแฟ สัญลักษณบริษัทได
ถูกออกแบบโดยเพ่ือนคนหนึ่งที่เปนจิตรกร เปนรูปนางเงือกสองหางลอมรอบดวยชื่อราน 
  แรงบันดาลใจในการกอตั้งบริษัทสตารบัคส มาจากผูอพยพชาวดัทช อัลเฟรด พีท ผู
ริเริ่มนําเขากาแฟอาราบิกาชั้นดีมาในสหรัฐอเมริกาในชวงป 1950 พีทเลือกสรรกาแฟในพื้นที่ปลูกไป
จนถึงการเก็บเก่ียวพีทไดเปดรานเล็กๆ ชื่อวารานพีทส คอฟฟ แอนด ที ในยานเบิรคลีย ในรัฐ
แคลิฟอรเนีย ในป 1966 รานพีทส ไดทําใหการนําเขากาแฟและชาชั้นดีเปนความพิเศษจําเพาะ คั่ว
บดดวยวิธีแบบชาวยุโรป เพ่ือใหไดรสชาติเต็มที่ และยังไดสอนลูกคาใหรูถึงการบดเมล็ดกาแฟและ
ตมกาแฟที่บานใหสดไดอยางไร บาลดวิน ซีเกล และโบวเคอรเปนผูไดรับการถายทอดความชํานาญ
น้ันจากรานของพีทสโดยใชเวลาในการฟงพีทหลายชั่วโมง พูดถึงคุณภาพของกาแฟและความสําคัญ
ของเทคนิคการคั่วบดอยางเหมาะสมท้ังสามคนเปนแฟนตัวยงของพีท และกาแฟของเขา จนถึงขั้นมี
การส่ังกาแฟสงทางไปรษณียเปนการสวนตัวจากรานพีท 
  รานไพค เพลส ตกแตงแบบเรียบงาย ประดับดวยอุปกรณเดินเรือที่ทําดวยมือ ผนัง
ดานหน่ึงของรานตกแตงดวยเมล็ดกาแฟลวน สวนอีกดานหน่ึงมีชั้นวางผลิตภัณฑกาแฟ ซีเกล เปน
พนักงานประจํารานคนแรกที่ไดรับคาจาง ซีเกลสวมผากันเปอนที่มีเนื้อหาเก่ียวกับการยกยองคุณคา
ของกาแฟคั่วบดชั้นดี และทําหนาที่เปนผูชํานาญการคาปลีกของหุนสวน อีกสองคนทํางานประจํา
และแวะมาที่รานในตอนเที่ยงหรือหลังเลิกงานเพ่ือชวยกัน ในชวงเริ่มเปดราน บาลดวินเก็บเรื่องงาน
เขียนไวและหันมาพัฒนาความรูเก่ียวกับกาแฟ โบวเคอรดูแลในเรื่องของเคล็ดลับและความสุนทรีย
รานประสบความสําเร็จทันที และยอดขายเกินความคาดหมาย ซ่ึงความสําเร็จสวนหนึ่งมาจาก
บทความในหนังสือพิมพ ซีแอตเติล ไทมส ในชวงสองสามเดือนแรก ผูรวมกอตั้งรานแตละคน
เดินทางไปยังเบิรคลีย เพ่ือเรียนรูเก่ียวกับกาแฟใหมากขึ้นจากพีท ซ่ึงใหพวกเขาไดเรียนลึกลงไป
เก่ียวกับชาและกาแฟ ในการตั้งรานปแรก สตารบัคส สั่งกาแฟจากรานของพีทเสียสวนมาก จากน้ัน
หุนทั้งหมดก็ซ้ือเคร่ืองคั่วกาแฟที่ใชงานแลวมาจาก ฮอลแลนด และเริ่มแผนกคั่ว บาลดวินและโบว
เคอร เปนผูทําการทดสอบกาแฟของเขากับกาแฟจากกรรม วิธีของอัลเฟรด พีท และในที่สุดก็ได
รสชาติกาแฟตามแบบฉบับของพวกเขา โดยราน สตารบัคสแหงที่สองไดเปดขึ้นตอมาในป 1972 



 

  จนถึงในชวงป 1980 บริษัท มีราน สตารบัคสในซีแอตเติล 4 ราน และมีกําไรทุกป
นับตั้งแตเปดราน หากแตวาบทบาทและความรับผิดชอบของผูรวมกอตั้งรานเปลี่ยนไป เซฟ ซีเกล 
ลาตอการทํางาน เขาออกจากบริษัทและหันไปทําธุรกิจอยางอ่ืน เจอรร่ี บาลดวิน ดูแลงานบริหาร
ประจําของบริษัท และยังทําหนาที่หัวหนาผูบริหารดวย กอรดอน โบวเคอร ยังคงมีสวนเปนเจาของ
กิจการและอุทิศเวลาใหกับการโฆษณาสินคาและออกแบบธุรกิจ เชนเขาไดกอตั้งบริษัทผลิต
หนังสือพิมพรายสัปดาห และโรงบมเบียรขนาดเล็ก 
 
 คุณคาและหลักการ 
  ในชวงปแรกๆ ของการกอตั้งผูบริหารระดับสูงของ สตารบัคส พยายามที่จะสอดแทรก
คุณคาหลักของธุรกิจสตารบัคสใหเกิดขึ้นในวัฒนธรรมของสตารบัคสหลักสําคัญของคุณคาทางธุรกิจ
ของสตารบัคสที่พยายามสรางใหเกิดขึ้น คือ “การสรางบริษัทขึ้นมาจากจิตและวิญญาณ” ซ่ึงก็คือ
บริษัทจะไมหยุดยั้งในการที่จะใหไดมาซ่ึงกาแฟที่มีความสมบูรณซักถวยโดยจะไมจําหนายเมล็ด
กาแฟที่มีรสชาติเพ้ียนไปจากเดิม 
  ผูบริหารของสตารบัคสยังคงเนนการตอบสนองความตองการของลูกคาเปนอยางดี
พนักงานทุกคนไดรับการอบรมใหดําเนินไปตามแนวทาง มีความกลาที่จะตรวจสอบกับลูกคาวา
ลูกคาไดรับการตอบสนองในระดับที่พอใจหรือไมที่สําคัญคือ “Just say Yes” กับขอเรียกรองทุกขอ
ของลูกคาใหได พนักงานทุกคนตองกลาพูด และแสดงออกความคิดที่มีอยูโดยไมตองกลัว ผูบริหาร
ระดับสูง เพราะวาผูบริหารตองการใหมีเสียงสะทอนกลับมาวาสตารบัคสไดทําอะไรถูกหรือทําอะไร
ผิดไปบาง และอะไรท่ีสตารบัคสควรจะเปลี่ยน ผูบริหารระดับสูงของบริษัทตองการใหพนักงานทุก
คนมีสวนรวมในการที่จะสรางใหสตารบัคสเปนบริษัทที่ดีกวาน้ี 
 
 สตารบัคส กลายมาเปนบริษัทมหาชน 
  สตารบัคสนําบริษัทเขาตลาดหลักทรัพยในเดือนมิถุนายน 1992 และกลายมาเปนหนึ่ง
ในกลุมผูที่ไดรับความสําเร็จอยางสูงในการนําหุนเขาเสนอขายในตลาดหลักทรัพยแหงปดวยเงินทุน
ที่มีมากขึ้น โดยการเปนบริษัทมหาชนครั้งน้ีสตารบัคสไดเรงทําการขยายเครือขายรานจําหนาย
ความสําเร็จของสตารบัคสเปนผลมาจากผลิตภัณฑกาแฟที่เปนแบบพิเศษ สามารถทําใหสตารบัคส
ยึดพ้ืนที่ไดทั้งอเมริกา คูแขงบางกลุมที่มีการเลียนแบบในรูปแบบของ สตารบัคส ไดเกิดขึ้นทั่วไปใน
หลายแหง SCAA : Specialty Coffee Association of America ไดคาดการณ ไววารานคาจําหนาย
กาแฟจะเพ่ิมจาก 500 รานในป 1992 เปน 10,000 รานในป 1999 
 
 การขยายในตางประเทศ 
  ในตลาดนอกอเมริการวมถึงฮาวายแผนการของสตารบัคสคือใหสิทธิกับบริษัทที่มี
ชื่อเสียงมีความสามารถในการขายปลีกในประเทศน้ันๆ ที่จะพัฒนาและดําเนินการเปดรานแหงใหม



 

ในขณะเดียวกันก็จะรวมดําเนินการกับรานคาตางๆ นอกประเทศดวยสตารบัคสเริ่มมีสาขาใหมๆยาง
เขาป 1998 สตารบัคส มี 12 สาขา รานคายอยในโตเกียว 7 รานในฮาวาย 6 รานในสิงคโปรและ 1 
รานในฟลิปปนส ในป 1998 มีขอตกลงที่จะเซ็นสัญญาลิขสิทธิ์และเริ่มเปดรานในไตหวันและเกาหลี 
บริษัทมีแผนงานที่จะเปดมากกวา 40 รานในขอบเขตแปซิฟค ในปลายเดือนกันยายน 1998ผูซ้ือ
ลิขสิทธิ์ในไตหวัน คาดวานาจะมี 200 รานในไตหวันความเปน ไปไดที่จะเปดรานใน Europeและ 
Latin America จะเร่ิมเกิดขึ้นในไมชา 
 
 รานกาแฟสตารบัคสในประเทศไทย 
  รานกาแฟ สตารบัคส ไดเปดตัวคร้ังแรกในประเทศไทย เม่ือเดือนกรกฎาคม 2541 
ณหางเซ็นทรัลชิดลม โดยบริษัทคอฟฟ พารทเนอรส จํากัด อันเปนบริษัทรวมทุนระหวางบริษัท 
สตารบัคส คอฟฟ จํากัด และบริษัทเซ็นทรัลพัฒนา เปนผูริเร่ิมและแนะนํารานกาแฟ สตารบัคส 
ใหแก ลูกคาชาวไทย 
  ในเดือนกรกฎาคม 2543 บริษัท สตารบัคส คอฟฟ จํากัด ไดเขามาถือสิทธิกิจการ
ทั้งหมดของบริษัทคอฟฟ พารทเนอร จํากัด อันเปนผลทําใหรานกาแฟ สตารบัคส ในประเทศไทย
ดําเนินงานโดยบริษัทสตารบัคส คอฟฟ จํากัด นับจากนั้นเปนตนมา 
  ในเดือนมกราคม 2545 บริษัทสตารบัคส คอฟฟ จํากัด เมืองซีแอตเติล มลรัฐวอชิงตัน
ประเทศสหรัฐอเมริกาไดมอบหมายให Mr. Andrew Nathan มาดํารงตําแหนงเปนกรรมการผูจัดการ
ของบริษัทสตารบัคส คอฟฟ ประเทศไทยและดํารงตําแหนงสืบมาจนปจจุบัน 
  ปจจุบันรานกาแฟสตารบัคสมีดวยกันทั้งหมด 108 สาขาในประเทศไทย  โดยสตาร
บัคสที่เปนรานในกรุงเทพมหานคร 78 สาขาและในจังหวัดทองเท่ียวอีก 30 สาขาดังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ตาราง 2 แสดงรายชื่อสาขาของรานกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 
ที่ สาขาของสตารบัคสในกทม. ที่ สาขาของสตารบัคสในกทม. 
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16 
17 
18 
19 
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21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
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เซ็นทรัลชิดลม
B2S ชิดลม  
หลังสวน  
อัมรินทรพลาซา  
ออลซีซ่ัน เพลส   
เพลินจิต เซ็นเตอร 
Fashion Island  
เซ็นทรัล รามอินทรา 
ซีคอนสแควร 
เซ็นทรัลบางนา 
หมูบานนิชาดา 
ศูนยแสดงสินคาอิมแพคเมืองทองธานี  
สปอรต ซิตี้ (ประชาชื่น)  
ศูนยแสดงสินคาอิมแพคIIเมืองทองธานี 
โฮมเวิรค รัตนาธิเบศ  
เอส เอฟ แจงวัฒนะ 
เซ็นทรัลปนเกลา 
ถนนขาวสาร  
เซ็นทรัลพระราม2 
เซ็นทรัลซิตี้รัชดา-พระราม3 
Belle Park คอนโดมิเนียม 
อ่ือ จ่ือ เหลียง 
อาคารมาลีนนท 
คารฟูร พระราม 4 
เซ็นทรัลลาดพราว  
SCB Park Plaza  
เมเจอร ซีนีเพล็กซรัชโยธิน  
เดอะมอลล 8 (บางกะป)  
เมืองไทยภัทร คอมเพล็กซ  
SFX ซีนีมาซิตี้เซ็นทรลัลาดพราว 

31
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 
60 

รอยัล ซิตี้ อเวนิว  
โรงพยาบาลกรุงเทพฯ  
โรบินสัน รัชดา 
เอสพลานารด 
เอส เอฟ พหลโยธิน 
ฟารแม็ก 
เดอะ คริสตัล 
เซ็นทรัล เวิลรด  
สยาม เซ็นเตอร  
สยาม ดิสคัฟเวอรี่ 
สยาม สแควร  
มาบุญครอง  
ดิ ออฟฟศเศส แอท เซ็นทรัลเวลิด 
สยาม พารากอน (สตรที เลเวว)  
สยาม พารากอน (คิว คอนเซพ) 
สยาม พารากอน (เมเจอร) 
เซ็นทรัลเวริลด พลาซา - B2S 
บิ๊กซี ราชดําริ 
เซ็นทรัลเวิลด พลาซา - ชั้น 3 
สยาม โพโมโดโร 
สยาม พารากอน ชั้น 1 
มาบุญครอง ชั้น 7 
คอนแวนต 
มณเฑียร พลาซา 
บางกอกซิตี้ 
เอ็มไพร ทาวเวอร  
อาคารสเตท ทาวเวอร  
โรบินสัน สีลม  
บานสีลม 
ไลฟ เซ็นเตอร  



 

 
ตาราง 2 (ตอ)  
ที่ สาขาของสตารบัคสในกทม. ที่ สาขาของสตารบัคสในกทม. 
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62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 

 ริเวอรไซด การเดน  
แกรมม่ี  
อาคารนายเลศิ  
เอ็มโพเรี่ยม ทาวเวอร  
เอ็มโพเรี่ยม มอลล  
ทองหลอ1(ระหวางซอย13 และ15)  
ทองหลอ 2 (ท็อปส มารเก็ตเพลส)  
แคมป เดวิส  
อาคาร UBC II  

70
71 
72 
73 
74 
75 
76 
77 
78 

โรงพยาบาลบาํรุงราษฎร 
ศูนยการคานานา สแควร 
ทองหลอ เพลยกราวน 
โรงพยาบาลสมิติเวช 
The 49 terrace 
SFX เอกมัย 
ซิตี้รีสอรท 
ปยะรมณ 
อาคารเอ็กเชน ทาวเวอร 

 
ตาราง 3  แสดงรายชื่อสาขาของรานกาแฟสตารบัคสในจังหวัดทองเท่ียว 
 

 
 

ที่ สาขาของรานกาแฟสตารบคัส ที่ สาขาของรานกาแฟสตารบคัส 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 

พัทยา 1 
พัทยา 2 
เชียงใหม 1 
เชียงใหม 2 
ภูเก็ต 
สมุย 
มอเตอรเวย 
เซ็นทรัล เฟสติวลั ภูเก็ต 
หัวหิน 
พัทยา 3 ตึกคอมซิตี้ 
แหลมทอง ระยอง 
ฟวเจอรปารครังสิต 
มอเตอรเวยขาเขา 
เชียงใหม นิมานเหมินทร 
เชียงใหม ทาแพ 

16
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 

หัวหิน  มารเก็ตวลิเลจ 
สนามบินสุวรรณภูมิ 
สมุยลิฟวิ่งสแควร 
จังซีลอน 
ตึกคอม  ขอนแกน 
กาดสวนแกว 
บิ๊กเจียง หนองคาย 
เอาทเล็ท วิลเลจ โคราช 
อุบลราชธาน ี
บิ๊กซี สมุย 
ภูเก็ต จังซีลอน 2 
SF พัทยา 
เซาโคส พลาซา กระบี่ 
แปซิฟคพารค ศรีราชา 
เดอะมอลล โคราช 



 

4. เอกสารงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 ดวงกมล  อมิตรพาย  (2550.บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องการบริหารลูกคาสัมพันธและ
พฤติกรรมการซ้ือของสมาชิกสปอตรีวอรดคารดของท็อปในกรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัยพบวา 
  1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  อายุระหวาง 26-35 ป การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีรายไดอยูระหวาง 10,001-20,000 บาท 
  2. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชสปอตรีวอรดคารดทุกคร้ังที่ซ้ือของ  โดยเฉลี่ย 2-3 
คร้ังตอเดือน  แสดงสิทธิดวยการแสดงบัตร  สอดบัตรกับเคร่ืองเพ่ือรับใบรายการสินคาราคาพิเศษ
เฉพาะบุคคลเปนบางครั้ง  โดยซ้ือของตามใบรายการสินคาราคาพิเศษเฉพาะบุคคลเปนบางรายการ
ในบางครั้ง  ซ่ึงประเภทสินคาที่จะซ้ือตามใบรายการพิเศษเฉพาะบุคคลมากท่ีสุด  คือของใชสวนตัว  
มีคาใชจายในการซื้อของตอครั้งไมเกิน 1,000 บาท  และใชบริการท็อปในวันใดไมแนนอน 
  3. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความรูสึกตอการบริหารลูกคาสัมพันธของสปอตรี
วอรดคารดในดานความประทับใจและความรูสึกเปนกันเองโดยรวมระดับมาก  มีความรูสึก
จงรักภักดีโดยรวมในระดับปานกลาง 
 พรรณมณี  องอาจ  (2547.บทคัดยอ)  ไดทําการศึกษาเรื่องการส่ือสารการตลาดที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการด่ืมกาแฟของผูบริ โภคท่ีรานการแฟสตารบัคส ในเขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานครผลการวิจัยพบวา 
  1. เพศ  มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการด่ืมกาแฟรานสตารบัคสในเขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร  ในดานวัตถุประสงคในการด่ืมกาแฟที่รานกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  
  2. อายุ มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการด่ืมกาแฟรานสตารบัคสในเขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร  ในดานการเลือกด่ืมกาแฟสตารบัคสเม่ือตองการด่ืมกาแฟนอกบาน  ในดาน
วัตถุประสงคในการด่ืมกาแฟที่รานกาแฟสตารบัคส  และในดานผูที่มีสวนรวมในการด่ืมกาแฟ  อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ   
  3. ระดับการศึกษา มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการด่ืมกาแฟรานสตารบัคสในเขต
ปทุมวัน กรุงเทพมหานคร ในดานการเลือกด่ืมกาแฟสตารบัคสเม่ือตองการด่ืมกาแฟนอกบาน  
ความถี่ในการด่ืมกาแฟที่รานกาแฟสตารบัคส  และคาใชจายตอคร้ังในการด่ืมกาแฟที่รานสตารบัคส  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  4. อาชีพ  มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการด่ืมกาแฟรานสตารบัคสในเขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร ในดานวัตถุประสงคในการด่ืมกาแฟท่ีรานกาแฟสตารบัคส  ผูที่มีสวนรวมในการ
ด่ืมกาแฟ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  5. รายได  มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการด่ืมกาแฟรานสตารบัคสในเขตปทุมวัน 
กรุงเทพมหานคร  ในดานการเลือกด่ืมกาแฟสตารบัคสเม่ือตองการด่ืมกาแฟนอกบาน ในดาน



 

วัตถุประสงคในการด่ืมกาแฟที่รานกาแฟสตารบัคส  ผูที่มีสวนรวมในการด่ืมกาแฟ  ความถี่ในการ
ด่ืมกาแฟที่รานกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  6. การโฆษณา การสงเสริมการขาย  การประชาสัมพันธ  การใชพนักงานขายและการ
จัดราน ไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมการด่ืมกาแฟรานสตารบัคสในเขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร  
ในดานการเลือกด่ืมกาแฟสตารบัคสเม่ือตองการด่ืมกาแฟนอกบาน ในดานวัตถุประสงคในการด่ืม
กาแฟที่รานกาแฟสตารบัคส  ผูที่มีสวนรวมในการด่ืมกาแฟ  ความถี่ในการด่ืมกาแฟที่รานกาแฟ
สตารบัคส  คาใชจายตอครั้งในการด่ืมกาแฟที่รานสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  7. การตลาดแบบทางตรง  มีความสัมพันธตอพฤติกรรมการด่ืมกาแฟรานสตารบัคส
ในเขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร  ในดานความถี่ในการด่ืมกาแฟท่ีรานกาแฟสตารบัคส  อยางมี
นัยสําคัญ 
 พรรณิภา  เจริญศุข (2549.บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องบทบาทของคุณคาตราสินคาที่
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของรานกาแฟสตารบัคสและบาน
ใรกาแฟ  ผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางสวนใหญของทั้งรานกาแฟสตารบัคสและบานใรกาแฟเปน
เพศชายโดยสวนใหญจะมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 30 ป มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับปริญญา
ตรี มีสถานภาพโสด  มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีตําแหนงพนักงานระดับปฏิบัติงานรายได
เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ  15,000 บาท  กลุมตัวอยางของรานสตารบัคส  พบวามีระดับ
ความคิดเห็นระดับปานกลางถึงคุณคาตราสินคาสตารบัคสโดยรวม  มีลักษณะบุคลิกภาพโดยรวมอยู
ในระดับไมแนใจ  แตเปนคนมีความทันสมัยและเปนผูนํา  มีความถี่ในการซื้อกาแฟโดยเฉล่ีย 3.17 
คร้ังตอเดือนและมีคาใชจายโดยเฉลี่ย 124.2 บาทตอคร้ัง  บริโภคกาแฟคั่วบดประมาณ 2.91 คร้ังตอ
สัปดาห  สวนใหญชอบด่ืมกาแฟคาปูชิโน  และด่ืมแบบเย็น  ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูบริโภคตัดสินใจ
เลือกใชบริการคือ รสชาติ  บรรยากาศของราน  และตราสินคา  สวนกลุมตัวอยางของบานใรกาแฟ  
พบวามีระดับความคิดเห็นระดับปานกลางถึงคุณคาตราสินคาบานใรกาแฟโดยรวม มีลักษณะ
บุคลิกภาพโดยรวมอยูในระดับไมแนใจ  แตเปนคนมีความเปนผูนําและมีความม่ันใจในตนเอง  มี
ความถี่ในการซื้อกาแฟโดยเฉลี่ย 3.18 คร้ังตอเดือนและมีคาใชจายโดยเฉลี่ย 123.45 บาทตอคร้ัง  
บริโภคกาแฟคั่วบดประมาณ 3.15 คร้ังตอสัปดาห  สวนใหญชอบด่ืมกาแฟเอสเพรสโซ  และด่ืมแบบ
เย็น  ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกใชบริการคือ รสชาติ บรรยากาศของราน และราคา 
 ขวัญดาว ขาววิเศษ (2549) ไดทําการศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการรานกาแฟระหวางรานกาแฟ สตารบัคส และรานกาแฟ Coffee 
World ในเขตกรุงเทพมหานคร  การวิจัยคร้ังน้ีมีความมุงหมายเพื่อศึกษาการเปรียบเทียบปจจัยที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการรานกาแฟระหวางรานกาแฟ สตารบัคส และราน
กาแฟ Coffee World ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคที่เคยใช
บริการรานกาแฟ สตารบัคสและรานกาแฟ Coffee World พบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง 
สถานภาพโสด อายุ 21-25 ป อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี และ
รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาทจากการวิเคราะหขอมูล พบวา 



 

  1. ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ใหบริการ ดาน
พนักงานผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ ที่มีผลตอการใชบริการรานกาแฟ
สตารบัคส และ Coffee world อยูในระดับดี สวนปจจัยดานราคา ดานการสงเสริมการขาย ที่มีผลตอ
การใชบริการรานกาแฟ สตารบัคส และ Coffee world อยูในระดับปานกลาง 
  2. ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม และการรับรูจริงเม่ือเทียบกับความคาดหวังตอ
การใชบริการรานกาแฟ สตารบัคส อยูในระดับดี สวนความคุมคาของกาแฟ ผูใชบริการมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง 
  3. ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม ตอการใชบริการรานกาแฟ Coffee world อยู
ในระดับดี สวนการรับรูจริงเม่ือเทียบกับความคาดหวังและความคุมคาของกาแฟ ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง 
  4. ผูใชบริการมีความถี่ในการใชบริการกาแฟ สตารบัคส โดยประมาณ 3 คร้ัง/เดือน 
และผูใชบริการมีความถี่ในการใชบริการกาแฟ Coffee world โดยประมาณ 2 คร้ัง/เดือน 
  5. ผูใชบริการมีคาใชจายในการใชบริการกาแฟ สตารบัคส โดยประมาณ 134 บาท/
คร้ังและผูใชบริการมีคาใชจายในการใชบริการกาแฟ Coffee world โดยประมาณ 103 บาท/คร้ัง 
  6. ผูใชบริการที่มีอาชีพและระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจใน
การใชบริการรานกาแฟ สตารบัคส ดานความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของผูบริโภค
ในการใชบริการรานกาแฟ สตารบัคส ดานความคุมคาของกาแฟแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 และผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการราน
กาแฟสตารบัคส ดานการรับรูจริงเม่ือเทียบกับความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
  7. ผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการรานกาแฟ
Coffee World ดานความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05
ผูใชบริการที่มีอาชีพและรายไดตอเดือนแตกตางกันมีดานการรับรูจริงเม่ือเทียบกับความคาดหวัง
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  8. ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ใหบริการ ดาน
พนักงานผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการและดานราคาของกาแฟสตารบัคส 
มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจโดยรวม ดานความคุมคาของกาแฟและดานการรับรูจริงเมื่อ
เทียบกับการคาดหวัง ของผูบริโภคในการใชบริการรานกาแฟ สตารบัคส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 
  9. ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ใหบริการ ดาน
พนักงานผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการและดานราคาของกาแฟ Coffee 
world มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจโดยรวม ดานความคุมคาของกาแฟและดานการรับรู



 

จริงเม่ือเทียบกับการคาดหวัง ของผูบริโภคในการใชบริการรานกาแฟ Coffee world อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  10. ความพึงพอใจโดยรวม และความคุมคาในการใชบริการรานกาแฟ สตารบัคส มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการรานกาแฟ สตารบัคส ดานความถี่ในการใชบริการ อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ ความคุมคาในการใชบริการรานกาแฟ Coffee world มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการรานกาแฟ Coffee world ดานความถี่ในการใชบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  11. ความคิดเห็นดานสวนประสมทางการตลาดของผูบริโภคในการใชบริการราน
กาแฟสตารบัคส ดีกวาความคิดเห็นดานสวนประสมทางการตลาดของผูบริโภคในการใชบริการราน
กาแฟCoffee World อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  12. ความพึงพอใจของผูบริโภคในการใชบริการรานกาแฟ สตารบัคส มีมากกวาความ
พึงพอใจของผูบริโภคในการใชบริการรานกาแฟ Coffee World ในดานความพึงพอใจโดยรวม และ
การรับรูจริงเม่ือเทียบกับความคาดหวัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  13. พฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการรานกาแฟ สตารบัคส มีมากกวาพฤติกรรม
ผูบริโภคในการใชบริการรานกาแฟ Coffee World ดานความถี่ในการใชบริการโดยเฉลี่ย และดาน
คาใชจายในการใชบริการโดยเฉลี่ย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 ชนิษฐา  ญาติพรหม (2549.บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องคุณคาตราสินคาและ
ความสําเร็จของกาแฟยี่หอสตารบัคสในเขตกรุงเทพมหานคร  จุดประสงคเพ่ือศึกษาองคประกอบซึ่ง
มีสวนสําคัญที่ทําใหกาแฟสตารบัคสประสบความสําเร็จ  และเพ่ือสํารวจความคิดเห็นของลูกคาที่มี
ตอตราสินคาและสวนประสมทางการตลาด  โดยใชวิธีการสุมตัวอยางจากลูกคากาแฟสตารบัคสที่
เปนคนไทยจํานวน 40 คนที่ใชบริการของรานในเดือนกรกฎาคม 2549 ใน 3 เขตพ้ืนที่ของ
กรุงเทพมหานคร  โดยกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม  และผูวิจัยนําขอมูลที่ไดรับมาวิเคราะหผล
โดยใช คารอยละและการหาคาเฉลี่ย  จากการศึกษาพบวาองคประกอบที่มีอิทธิพลมากที่สุดคือ
รสชาติของกาแฟ  สวนความสําคัญรองลงมาคือการเอาใจใสลูกคาของพนักงานขายและบรรยากาศ
ของราน  สําหรับทัศนคติของลูกคาตอตราสินคาน้ัน  พบวาสวนใหญลูกคามีความเชื่อม่ันตอตรา
สินคาที่มีเชื่อเสียง  และยังมีความพอใจในระดับสูงตอรสชาติของกาแฟ ตําแหนงสถานท่ีตั้งซ่ึง
สะดวกในการใชบริการ  และพนักงานขายที่มีบุคลิกภาพนาเชื่อถือและสามารถใหรายละเอียด
เก่ียวกับสินคา  ทําใหสะดวกในการตัดสินใจซ้ือ  นอกจากนี้ยังพบวาลูกคาสวนใหญมีความเห็นวา
กาแฟสตารบัคสมีราคาสูงแตคุณภาพและปริมาณดีกวากาแฟยี่หออ่ืน 
 จิราพร  อิศรางกูร ณ อยุธยา (2548.บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเรื่องสวนประสมทาง
การตลาดที่ความสัมพันธกับทัศนคติและพฤติกรรมของผูบริโภครานกาแฟฟอรเตเม่ือเทียบกับราน
กาแฟสตารบัคส  พบวาผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุระหวาง 21-25ป  
สถานภาพโสด  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  ระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีรายไดระหวาง  
10,001-20,000 บาท มีทัศนคติการเปรียบเทียบเกี่ยวกับการใชสวนประสมทางการตลาดโดยรวม



 

ระหวางรานกาแฟฟอรเตกับรานกาแฟสตารบัคสในระดับเทาเทียมกัน  โดยดานราคาอยูในระดับ
ดีกวา  สวนดานผลิตภัณฑ  ดานสถานที่ใหบริการ  ดานการสงเสริมการขาย  ดานพนักงานผู
ใหบริการ  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และดานกระบวนการ  อยูในระดับเทา
เทียมกัน  นอกจากนี้ยังพบวาผูตอบแบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอรานกาแฟฟอรเตเม่ือ
เทียบกับรานกาแฟสตารบัคสอยูในระดับเทาเทียมกัน  สาเหตุหลักที่ใชบริการรานกาแฟฟอรเต  คือ
ความสะดวกในการใชบริการ  โดยใชบริการเฉลี่ย 17 คร้ังตอเดือน  และสวนใหญใชบริการใน
ชวงเวลาระหวาง 11.01-16.00น.  มีคาใชจายเฉลี่ย  110 บาทตอคร้ัง  สวนรานกาแฟสตารบัคสใช
บริการเฉล่ีย 6 คร้ังตอเดือน  มีคาใชจายเฉลี่ย 132 บาทตอคร้ัง  จากผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวาปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ สถานภาพ อายุ อาชีพ  ระดับการศึกษา  และรายไดที่แตกตาง
กันมีผลตอระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคกาแฟฟอรเต  เม่ือเทียบกับรานกาแฟสตารบัคส
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ0.05  0.01  0.01  0.01  0.01  และ0.01  ตามลําดับ 
จากผลวิเคราะหยังพบวาทัศนคติเก่ียวกับการใชสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  ดาน
ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสถานที่ใหบริการ  ดานพนักงานผูใหบริการ  ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ  และกระบวนการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคราน
กาแฟฟอรเตเม่ือเทียบกันรานกาแฟสตารบัคสในระดับปานกลาง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 
0.01 สวนทัศนคติดานการสงเสริมการขายมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภค
รานกาแฟฟอรเตเม่ือเทียบกับรานกาแฟสตารบัคสในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ0.01  
พฤติกรรรมของผูบริโภคดานความถี่ในการใชบริการที่รานกาแฟฟอรเตกับความพึงพอใจโดยรวม
ของผูบริโภครานกาแฟฟอรเตเม่ือเทียบกับรานกาแฟสตารบัคสมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ0.01   สรุปไดวาสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  มีผลตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภครานกาแฟฟอรเตเม่ือเทียบกับรานกาแฟสตารบัคส  หากราน
กาแฟฟอรเตตองการเพ่ิมความพึงพอใจของผูบริโภคใหมากขึ้นกวาที่เปนอยูในปจจุบัน  เพ่ือ
สามารถรักษาฐานผูบริโภคเกาไว  และขยายฐานผูบริโภคใหม  ควรพิจารณาการปรับปรุงและ
พัฒนาสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสถานท่ี
ใหบริการ  ดานพนักงานผูใหบริการ  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และดาน
กระบวนการใหดียิ่งขึ้น  เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจสําหรับผูบริโภคที่มาใชบริการใหมากย่ิงขึ้นตอไป 

 



บทที่3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง การบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟ
สตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  มีการดําเนินการวิจัยตามลําดับดังน้ี 
  1.การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  2.การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
  3.ขั้นตอนการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
  4.การเก็บรวบรวมขอมูล 
  5.การจัดระบบทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
  6.สถิติที่ใชในการวิจัย 
 

1.การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  คือ  ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ  ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  
เน่ืองจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  ดังนั้นผูวิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยการ
คํานวณจากสูตร  กรณีไมทราบจํานวนประชากร  (กัลยา  วานิชยบัญชา.  2545 : 26)  โดยกําหนด
ระดับความเชื่อม่ันที่  95%  และยอมใหมีความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาไมเกิน 5%  ซ่ึง
สามารถคํานวณไดจากสูตร 

 

n ൌ 
Z2

4݁ଶ 

 

เม่ือ              n        =       ขนาดของกลุมตัวอยาง 
                  Z        =      1.96  ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 

                  e        =      ระดับคาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดกําหนดไวไมเกิน 5% 
แทนคาในสูตรไดดังน้ี 

                                 n   =     (1.96) 2 

                                                                      (4)(0.05)2             

                                                           =       385 



 

  ดังน้ัน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่คํานวณไดเทากับ 385 ตัวอยาง  และเพื่อปองกันการ
สูญเสียของแบบสอบถามเนื่องจากอาจมีคุณสมบัติของแบบสอบถามไมครบถวนสมบูรณ  จึงทําการ
เก็บตัวอยางเพ่ิมแบบสอบถามเปนตัวอยางทั้งหมด 400 ตัวอยาง 
 
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
  สําหรับวิธีการเลือกกลุมตัวอยางของการวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยจะใชวิธีการสุมตัวอยางโดย
มีขั้นตอนดังน้ี 
  ข้ันที่ 1ใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย (Simple random sample) โดยทําการจับฉลาก
เพ่ือเลือกสาขาจากรานกาแฟสตารบัคสทั้งหมดในกรุงเทพมหานครจํานวน 78 สาขามา 10 สาขา 
 
ตาราง 4 แสดงสาขาของรานกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 

 

ที่ สาขาของรานกาแฟสตารบคัสในกทม. ที่ สาขาของรานกาแฟสตารบคัสในกทม.
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 

เซ็นทรัลชิดลม
B2S ชิดลม 
หลังสวน 
อัมรินทรพลาซา 
ออลซีซ่ัน เพลส   
เพลินจิต เซ็นเตอร 
Fashion Island 
เซ็นทรัล รามอินทรา 
ซีคอนสแควร 
เซ็นทรัลบางนา 
หมูบานนิชาดา 
ศูนยแสดงสินคาอิมแพคเมืองทองธานี 
สปอรต ซิตี้ (ประชาชื่น) 
ศูนยแสดงสินคาอิมแพคIIเมืองทองธานี 
โฮมเวิรค รัตนาธิเบศ 
เอส เอฟ แจงวัฒนะ 
เซ็นทรัลปนเกลา 
ถนนขาวสาร  
เซ็นทรัลพระราม2 
เซ็นทรัลซิตี้รัชดา-พระราม3 

21
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 

Belle Park คอนโดมิเนียม 
อ่ือ จ่ือ เหลียง 
อาคารมาลีนนท 
คารฟูร พระราม 4 
เซ็นทรัลลาดพราว 
SCB Park Plaza 
เมเจอร ซีนีเพล็กซรัชโยธิน 
เดอะมอลล 8 (บางกะป) 
เมืองไทยภัทร คอมเพล็กซ 
SFX ซีนีมาซิตี้เซ็นทรัลลาดพราว 
รอยัล ซิตี้ อเวนิว 
โรงพยาบาลกรุงเทพฯ 
โรบินสัน รัชดา 
เอสพลานารด  
เอส เอฟ พหลโยธิน 
ฟารแม็ก  
เดอะ คริสตัล 
เซ็นทรัล เวิลรด 
สยาม เซ็นเตอร 
สยาม ดิสคัฟเวอรี่  



 

ตาราง 4 (ตอ)  
 

ที่ สาขาของรานกาแฟสตารบคัสในกทม. ที่ สาขาของรานกาแฟสตารบคัสในกทม.
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 
51 
52 
53 
54 
55 
56 
57 
58 
59 

สยาม สแควร
มาบุญครอง 
ดิ ออฟฟศเศส แอท เซ็นทรัลเวิลด 
สยาม พารากอน (สตรีท เลเวว)  
สยาม พารากอน (คิว คอนเซพ) 
สยาม พารากอน (เมเจอร) 
เซ็นทรัลเวริลด พลาซา - B2S 
บิ๊กซี ราชดําริ 
เซ็นทรัลเวิลด พลาซา - ชั้น 3 
สยาม โพโมโดโร 
สยาม พารากอน ชั้น 1 
มาบุญครอง ชั้น 7 
คอนแวนต 
มณเฑียร พลาซา 
บางกอกซิตี้ 
เอ็มไพร ทาวเวอร  
อาคารสเตท ทาวเวอร  
โรบินสัน สีลม  
บานสีลม  

60
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
75 
76 
77 
78 

ไลฟ เซ็นเตอร
ริเวอรไซด การเดน 
แกรมม่ี 
อาคารนายเลิศ 
เอ็มโพเรี่ยม ทาวเวอร 
เอ็มโพเรี่ยม มอลล 
ทองหลอ1(ระหวางซอย13 และ15) 
ทองหลอ 2 (ท็อปส มารเก็ตเพลส) 
แคมป เดวิส 
อาคาร UBC II 
โรงพยาบาลบํารุงราษฎร 
ศูนยการคานานา สแควร 
ทองหลอ เพลยกราวน 
โรงพยาบาลสมิติเวช 
The 49 terrace 
SFX เอกมัย 
ซิตี้รีสอรท 
ปยะรมณ 
อาคารเอ็กเชน ทาวเวอร 

 

  สาขาที่เลือกไดมีดังน้ี 
 

1.เซ็นทรัลชิดลม 
2.ซีคอนสแควร 
3.คารฟูร พระราม 4 
4.SFXซีนีมาซิตี้เซ็นทรัลลาดพราว 
5.โรงพยาบาลบํารุงราษฎร 

6.Belle Park คอนโดมิเนียม 
7.เซ็นทรัลเวิลด พลาซา - ชั้น 3 
8.เซ็นทรัลซิตี้รัชดา-พระราม3 
9.เซ็นทรัลพระราม2 
10.โรงพยาบาลกรุงเทพฯ 

 
 



 

  ข้ันที่ 2  ใชวิธีแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางใน
แตละสาขาที่ถูกเลือกจากการใชวิธีสุมตัวอยางอยางงาย (Simple random sample) ใหมีจํานวน
เทากันดังน้ี 
ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละสาขา     =    ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด 
                                                            จํานวนสาขาที่ถูกเลือก 
                                               =    400 
                                                     10 
ดังน้ันขนาดของกลุมตัวอยางในแตละสาขา    =     40  ตัวอยาง 
  
  ข้ันที่ 3  ใชวิธีการเลือกตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) 
เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลโดยการแจกแบบสอบถามผูบริโภคที่ใชบริการรายกาแฟสตารบัคสตามสาขา
ที่ไดกําหนดไว 
 
2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) มี 3 สวนคือ 
 ตอนท่ี 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ  
อายุ  ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพ  รายได  ลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด  จํานวน 5 ขอ  มี
ลักษณะคําถามเปนแบบมีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple  Choice  Questions) โดยใหเลือกตอบ
เพียงขอเดียว  แตละขอคําถามมีระดับการวดัขอมูลประเภทตางๆ ดังน้ี 
  ขอที่1 เพศ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal  Scale) 
  ขอที่2 อายุ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal  Scale) 
  ขอที่3 ระดับการศึกษา  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal  Scale) 
  ขอที่4 อาชีพ  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ(Nominal  Scale) 
  ขอที่5 รายได  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal  Scale) 
 
 ตอนที่ 2 เปนคําถามที่เก่ียวกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนแบบสอบถามแบบปลายปด 
  ขอที่ 6 วัตถุประสงคของการซื้อกาแฟ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal  Scale) 
  ขอที่ 7 ผูที่รวมซื้อกาแฟ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal  
Scale) 
  ขอที่ 8 ความถี่ในการซื้อกาแฟ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal  
Scale) 



 

  ขอที่9 คาใชจายตอครั้งในการซื้อกาแฟ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ 
(Ordinal  Scale) 
 
 ตอนท่ี3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอการใชบริการราน
กาแฟสตารบัคส  เปนแบบสอบถามโดยวิธีใหคะแนนแบบมาตรฐานสวนประมาณคา (Rating Scale) 
แบบปลายปด  กําหนดการใหคะแนนแบงออกเปน 5 ระดับ  โดยกําหนดนํ้าหนักความสําคัญของแต
ละระดับ  ดังน้ี 
 คะแนน                                         ระดับคาคะแนน 
     5                                                มากที่สุด 
     4                                                มาก 
     3                                                ปานกลาง 
     2                                                นอย 
     1                                                นอยที่สุด 
 
  เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว ใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมา
พิจารณาระดับความถี่  ซ่ึงมีเกณฑการพิจารณาดังนี้  สูตรการคํานวณระดับการใหคะแนนเฉลี่ยใน
แตละระดับชั้น  โดยใชสูตรการคํานวณชวงความกวางของชั้น (มัลลิกา  บุนนาค.2537 : 29) ดังน้ี 
 
 ความกวางของชั้น           =        พิสัย 
            จํานวนชั้น 
                                             =           5 – 1 
                                                            3 
                                              =           1.33 
 
 เกณฑการแปลความหมายของคะแนน 
         คาเฉลี่ย                       หมายถึง 
       3.68 – 5.00                   ระดับมาก 
       2.34 – 3.67                   ระดับปานกลาง 
       1.00 – 2.33                   ระดับนอย 
  
 
 
 



 

3.ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 1. ศึกษาขอมูลจากตํารา  เอกสาร  ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของเพ่ือกําหนดขอบเขต
ของการวิจัย 
 2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร  เพ่ือกําหนดขอบเขตและเนื้อหาของ
แบบสอบถามจะไดมีความชัดเจนตามความมุงหมายของการวิจัยยิ่งขึ้น 
 3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ  เพ่ือพิจารณา
ตรวจสอบความถูกตอง  และเสนอแนะเพิ่มเติมเพ่ือนํามาแกไข 
 4. นําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try  Out) กับกลุมตัวอยาง
จํานวน 30 ชุด  เพ่ือหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์ อัลฟา
ของครอนบัค (Cronbachs’ Alpha Coefficient) (กัลยา  วานิชยบัญชา.2546 : 449) 3  คา  คือ 
  4.1 การบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความประทับใจของพนักงาน  คา
สัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbachs’ Alpha Coefficient)    เทากับ  0.8142 
  4.2 การบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิม   คาสัมประสิทธิ์
อัลฟาของครอนบัค (Cronbachs’ Alpha Coefficient)   เทากับ  0.8861 
  4.3 การบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคม  
คาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbachs’ Alpha Coefficient)    เทากับ  0.8976 
 

4.การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive  Research) โดยมุงศึกษาการ
บริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลที่เก่ียวของกับงานวิจัย เพ่ือนํามาวิเคราะหจาก 2 แหลง ดังน้ี 
 1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary  data) เปนขอมูลที่ไดมาจากการใชแบบสอบถามเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน  โดยมีขั้นตอนการดําเนินงานดังน้ี 
  1.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัยเพ่ือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  1.2 ฝกอบรมเจาที่ผูเก็บขอมูลแบบสอบถามเพื่อใหทราบขั้นตอนและวิธีการเก็บขอมูล 
  1.3 ดําเนินการเก็บขอมูลจากผูบริโภคตามที่ไดกําหนดไว 
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary  data)  ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผู
รวบรวมไว  ดังน้ี  
  2.1 หนังสือทางวิชาการ  บทความ  วิทยานิพนธ  และรายงานการวิจัยที่เก่ียวของ 
  2.2 วารสารตางๆ 
  2.3 ขอมูลจากอินเทอรเน็ต 
 
 



 

5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยไดทําการแจกแบบสอบถามจํานวน 450 ชุด และสามารถเก็บคืนมาไดทั้งสิ้นจํานวน 
400 ชุด คิดเปนรอยละ 89    เม่ือไดแบบสอบถามคืนกลับมาแลวผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวม
ไดมาดําเนินการตอไปน้ี  ไดแก 
 1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีไดรับทั้งหมดมาตรวจสอบความ
สมบูรณของแบบสอบถาม  เพ่ือคัดแบบสอบถามไมสมบูรณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) ผูวิจัยนําแบบสอบถามฉบับที่มีความสมบูรณถูกตองเรียบรอยมา
ลงรหัสตามที่กําหนอไวในแบบสอบถามแตละสวน 
 3. การประมวลผลขอมูล (Processing) นําแบบสอบถามที่ลงรหัสเรียบรอยแลวมาบันทึก
ลงในคอมพิวเตอรและประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป SPSS     
 

6.สถิติที่ใชในการวิจัย 
 ในการคํานวณคาสถิติเบื้องตนของขอมูลที่เก็บรวบรวม  เพ่ือศึกษาหาความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรตนและตัวแปรตาม  โดยใชสถิติดังน้ี 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  Statistic) 
  1.1 การหาคาเฉลี่ย (Mean) โดยใชสูตรดังน้ี (ชูศรี  วงศรัตนะ . 2544 : 35) 
 

X       =      
n
X∑  

 
เม่ือ        X          แทน       คาคะแนนเฉลี่ย 
          ∑ X         แทน       ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
            n            แทน       ขนาดของกลุมตัวอยาง 
                                 
  1.2 การหาคารอยละ (Percentage) โดยใชสูตรดังน้ี 
                                                  
                                            P     =       f (100) 

                                                               n  
                    
เม่ือ     P        แทน       คารอยละ หรือ คาเปอรเซ็นต 
          ƒ        แทน        คาความถี่ที่ตองการแปลงเปนคารอยละ 
         n         แทน        คาจํานวนความถี่ทั้งหมดหรือคาขนาดของกลุมตัวอยาง 
 



 

  1.3 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation  หรือ  S.D.)  โดยใชสูตรดังนี้
(กัลยา  วานิชยบัญชา.  2545 : 48) 
 

    S.D. = ( ) 22

)1( −
∑−∑

NN
xxN  

 
 S.D.           แทน   คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
             X               แทน   คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 
            ∑x

2
           แทน   ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

            (∑x)
2
         แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

               N             แทน   จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
  N -1          แทน   จํานวนตัวแปรอิสระ 
  
 2. สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  
  การหาคาความเชื่อ ม่ันของแบบสอบถาม โดยใชหาคาสัมประสิทธิ์ อัลฟา(α- 
Coefficent) โดยใชสูตรของ  Cronbach  (กัลยา  วานิชยบัญชา.  2546 : 449)   
    

             Cronbach’s alpha (α)  =   
ianceariancek

ianceariancek
varcov)1-(1

varcov
+

 

  
เม่ือ   α        แทน  คาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 

   k      แทน  จํานวนคําถาม 
 ariancecov   แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตาง ๆ 
 iancevar     แทน   คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
   
 3. สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
  การทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 กลุมใชสูตร Chi–square ሺݔଶሻ และทํา
การทดสอบเพ่ิมเติมเม่ือคา Chi–square ሺݔଶሻ มีความสัมพันธความสัมพันธดวยสถิติ Cramer’s V 
และ Somers’ D (กัลยา  วานิชยบัญชา.2545 : 181) 
 
 
 
 



 

∑     =          ଶݔ                     ሺܱi െ iሻ2   ௞ܧ
iൌ1

         df = k-1 
               iܧ                                                                                             
 

 เม่ือ         ݔଶ      แทน     คาไคสแควร 
              ܱi       แทน     คาความถี่ที่ไดจากการสังเกต 

 i        แทน     คาความถี่ที่คาดหวังไวหรือความถี่ที่ไดมาตามทฤษฎีܧ             
 

                        ݇       แทน     จํานวนกลุมของเหตุการณ 
 
  สถิติ Cramer’s V ใชทําการวัดขนาดความสัมพันธ  เม่ือมีตัวแปรใดตัวแปรหนึ่งหรือ
ทั้งสองตัวเปน Norminal โดยใชสูตรดังน้ี (กัลยา  วานิชยบัญชา.2545 : 182) 
 

      Cramer’s V   = 
)1(

2

−tn
x  

 

 เม่ือ Cramer’s V      แทน    สัมประสิทธิ์  Cramer’s V 

 ଶ       แทน    คาไคสแควรݔ                        
                       n           แทน    ขนาดของตัวอยาง 
                             t             แทน    จํานวนแถวหรือจํานวนสดมภที่มีคานอย 
 
  สถิติ Somers’ D ใชทําการวัดขนาดความสัมพันธ  เม่ือมีตัวแปรทั้งสองตัวเปน 
Ordinal โดยใชสูตรดังน้ี  (กัลยา  วานิชยบัญชา.2545 : 182) 
 
                           Somers’s D     =        NS 

NS + ND + TY 
 

เม่ือ             Somers’ D     แทน     สัมประสิทธิ์  Somers’ D 
                           NS    แทน     จํานวนคูที่มีอันดับเหมือนกันทั้ง 2 ตัวแปร 
                           ND    แทน     จํานวนคูที่มีอันดับตางกันทั้ง 2 ตัวแปร 
                                 TY

         แทน     จํานวนคูที่มีลําดับการเรียงซ้ําของตัวแปรตาม 
 

 

 

 



 

  เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (ชูศรี  วงศรัตนะ.2544 : 324) 
 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  ระดับความสมัพันธ 
  0.91 – 1.00    สัมพันธสูงมาก 
  0.71 – 0.90    สัมพันธสูง 
  0.31 – 0.70    สัมพันธปานกลาง 
  0.01 – 0.30    สัมพันธต่ํา 
   0.00     ไมสัมพันธ  
 



บทที่4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค
กาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  ในการวิเคราะหขอมูลและการแปลความหมายของการ
วิเคราะหขอมูล  เพ่ือใหเกิดความเขาใจและสื่อความหมายที่ตรงกัน  ผูวิจัยจึงกําหนดสัญลักษณและ
อักษรยอในการวิเคราะหขอมูล  ดังน้ี 
 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 X     แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
 S.D.   แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 H0    แทน คาสมมติฐานหลัก 
 H1    แทน คาสมมติฐานรอง 
     แทน คาไค-สแควร (Chi–square) 
 Somers’ D   แทน ระดับความสัมพันธในการวัดตัวแปรมาตรนามบัญญัติ 
 Cramer’s V   แทน ระดับความสัมพันธในการวัดตัวแปรมาตรเรียงอันดับ 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของงานวิจัย  โดยแบงการ
นําเสนอออกเปน 3 ตอน  ตามลําดับดังน้ี 
 ตอนที่1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถามในดาน เพศ อายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได  โดยการหาคาความถี่(Frequency) และคารอยละ(Percentage) 
 ตอนที่2 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคในดาน  วัตถุประสงคของการซื้อกาแฟ ผู
รวมซื้อกาแฟ  ความถี่ในการซื้อกาแฟ  คาใชจายตอคร้ังในการซื้อกาแฟ 
 ตอนที่3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความ
ประทับใจของพนักงาน  การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิม และการสรางทัศนคติที่ดีดวยการ
รับผิดชอบตอสังคม 
 ตอนที่4 การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่1   การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูบริโภคที่ตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ  
อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได  โดยแจกแจงความถี่และคารอยละ  ดังน้ี 



ตาราง 5  แสดงจํานวนและคารอยละของผูใชบริการรานกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
1.เพศ 

 ชาย 
 หญิง 

รวม 
2.อายุ 
          ต่ํากวา 20 ป 
          20-29 ป 
          30-39 ป 
          40 ปขึ้นไป 

รวม 
3.ระดับการศกึษา 
          ต่ํากวาปริญญาตรี 
          ปริญญาตร ี
          สูงกวาปริญญาตรี 

รวม 

167 
233 
400 

 
127 
193 
69 
11 
400 

 
132 
223 
45 
400 

41.80 
58.20 
100.00 

 
31.80 
48.20 
17.20 
2.80 

100.00 
 

33.00 
55.80 
11.20 
100.00 

4.อาชีพ 
         พนักงานบริษัทเอกชน 
         รัฐวิสาหกิจ 
         ขาราชการ 
         ประกอบกิจการสวนตัว 
         นักเรียน/นักศึกษา 
         อ่ืนๆ 

รวม 
5.รายไดตอเดือน 
         ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท 
         15,001 – 30,000 บาท 
         30,001 – 45,000 บาท 
         45,001 บาทขึ้นไป 

รวม 

192 
21 
18 
38 
124 
7 

400 
 

142 
195 
46 
17 
400 

48.00 
5.20 
4.50 
9.50 
31.00 
1.80 

100.00 
 

35.50 
48.80 
11.50 
4.20 

100.00 
 



 จากตาราง 5  แสดงการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูบริโภคที่ซ้ือกาแฟรานสตารบัคส 
 เพศ ผูตอบแบบสอบถามแบงเปนเพศชาย  จํานวน  167 คน  คิดเปนรอยละ 41.80  
และ  เพศหญิง  จํานวน  233 คน  คิดเปนรอยละ  58.20  โดยผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
เพศหญิงมากกวาเพศชาย 
 อายุ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูที่มีอายุ 20-29 ป  คิดเปนจํานวน  193 คน 
หรือรอยละ 48.20 ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  รองลงมา  ไดแก  ผูที่มีอายุต่ํากวา 20 ป  ผูที่มี
อายุ  30-39 ป และผูที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป  โดยมีจํานวน 127, 69 และ 11 คน หรือรอยละ 31.80,  
17.20  และ2.80 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิด เปน
จํานวน 223 คนหรือรอยละ 55.80  ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  รองลงมาไดแก  ผูที่มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  และผูที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี  โดยมีจํานวน 132 คน 
และ 45 คน  หรือรอยละ 33.00 และ 11.20 ตามลําดับ 
 อาชีพ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน  คิดเปนจํานวน 192 คน
หรือรอยละ 48.00 ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด รองลงมาไดแก นักเรียน/นักศึกษา  ผูที่ประกอบ
กิจการสวนตัว  พนักงานรัฐวิสาหกิจ ขาราชการ  และผูประกอบอาชีพอ่ืนๆ โดยมีจํานวน 124 คน, 
38 คน, 21 คน, 18 คน และ 7 คน หรือรอยละ 31.00, 9.50, 5.20, 4.50 และ 1.80  
 รายไดตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน 15,001-30,000 
บาท  คิดเปนจํานวน 195 คน  หรือรอยละ 48.80 ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด  รองลงมา  
ไดแก ผูมีรายไดต่ํากวา 15,000 บาท ผูมีรายได 30,001-45,000 บาท และผูมีรายได 45,001 บาท
ขึ้นไป โดยมีจํานวน 142 คน, 46 คน และ 17 คน หรือรอยละ 35.50, 11.50  และ 13.00 ตามลําดับ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ตอนที่2 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคท่ีซ้ือกาแฟรานสตารบัคส ในกรุงเทพมหานคร 
ในดาน  วัตถุประสงคของการซื้อกาแฟ ผูรวมซื้อกาแฟ  ความถี่ในการซื้อกาแฟ  คาใชจายตอคร้ังใน
การซ้ือกาแฟ  โดยแจกแจงจํานวนความถี่และคารอยละ  ดังน้ี 
 
ตาราง 6 แสดงวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคสของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 

วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส
รสชาต ิ
การบริการ 
บรรยากาศภายในราน 
อ่ืนๆ 

จํานวน
146 
59 
169 
26 

รอยละ 
36.50 
14.80 
42.20 
6.50 

 
 จากตาราง 6  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  คิดเปนจํานวน 169 คนหรือรอยละ 
42.20 ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด มีวัตถุประสงคมาจากบรรยากาศภายในราน  รองลงมาคือ  
รสชาติ  การบริการ  และอ่ืนๆ  คิดเปนจํานวน 146 คน , 59 คน และ 26 คน หรือรอยละ 36.50 , 
14.80 และ 6.50 ตามลําดับ 
 
ตาราง 7  แสดงผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคสของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 

ผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส
คนเดียว 
กลุมเพ่ือน 
คนในครอบครัว 
อ่ืนๆ 

จํานวน
120 
224 
38 
18 

รอยละ 
30.00 
56.00 
9.50 
4.50 

  
 จากตาราง 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  คิดเปนจํานวน 224 คนหรือรอยละ 
56.00 ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด มีผูที่รวมซื้อกาแฟเปนกลุมเพ่ือน รองลงมาคือ  คนเดียว  
คนในครอบครัว  และอ่ืนๆ  คิดเปนจํานวน 120 คน , 38 คน และ 28 คน หรือรอยละ 30.00 , 9.50 
และ 4.50 ตามลําดับ 
 
 
 
 



ตาราง 8  แสดงความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคสของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 

ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส
นอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง 
สัปดาหละ 1 คร้ัง 
2-3 คร้ังตอสปัดาห 
4 คร้ังตอสัปดาห 

จํานวน
251 
101 
45 
3 

รอยละ 
62.80 
25.20 
11.20 
0.80 

  
 จากตาราง 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  คิดเปนจํานวน 251 คนหรือรอยละ 
62.80 ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด มีความถี่ในการซ้ือกาแฟนอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง 
รองลงมาคือ  สัปดาหละ 1 คร้ัง   2-3 คร้ังตอสัปดาห  และ4 คร้ังตอสัปดาห  คิดเปนจํานวน 101 คน 
, 45 คน และ 3 คน หรือรอยละ 25.20 , 11.20 และ 0.80 ตามลําดับ 
 
ตาราง 9  แสดงคาใชจายในการซื้อตอครั้งของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 

คาใชจายในการซ้ือตอครั้ง
ต่ํากวา 150 บาท 
151-250 บาท 
251-350 บาท 
351 บาทขึ้นไป 

จํานวน
235 
147 
13 
5 

รอยละ 
58.80 
36.80 
3.20 
1.20 

  
 จากตาราง 9  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  คิดเปนจํานวน 235 คนหรือรอยละ 
58.80 ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด มีคาใชจายในการซื้อตอคร้ังต่ํากวา 150 บาทรองลงมาคือ  
151-250 บาท , 251-350 บาทและ351 บาทขึ้นไป  คิดเปนจํานวน 147 คน , 132 คน และ 5 คน 
หรือรอยละ 36.80 , 3.20 และ 1.20 ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 



 ตอนที่3  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความ
ประทับใจของพนักงาน  การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิม และการสรางทัศนคติที่ดีดวยการ
รับผิดชอบตอสังคม 
 
ตาราง 10  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความสําคัญของการสรางความประทับใจ 
กกกของพนักงาน 
 

การสรางความประทับใจของพนักงาน
1.ไดรับการตอนรับและการทักทายอยางเปนกันเองจาก
พนักงานภายในราน 
2.พนักงานสามารถจดจําชื่อของทานได 
3.พนักงานสามารถจดจํารายการเครื่องด่ืมที่ทานสั่งเปนประจํา 
4.พนักงานสามารถปรุงสวนผสมของกาแฟไดตรงตามความ
ตองการของทาน 
5.พนักงานสามารถใหความรูและคําแนะนาํสินคาไดเปนอยางดี 
6.พนักงานสามารถรับคําสั่งซ้ือและใหบริการไดอยางรวดเร็ว 
7.พนักงานมีความสุภาพออนนอม ไมแสดงกริยาไมพอใจ  เม่ือ
ทานนั่งอยูในรานนาน 
8.พนักงานเปลี่ยนเครื่องด่ืมแกวใหมใหฟรี ทดแทนเคร่ืองด่ืมที่
ทานสั่งผิดไปแลวไมชอบหรือทําหลนกอนไดด่ืม 

รวม 

X  
3.59 

 
2.51 
2.49 
3.41 

 
3.68 
3.79 
3.96 

 
3.56 

 
3.37 

S.D. 
0.764 

 
1.421 
1.454 
0.972 

 
0.819 
0.820 
0.698 

 
1.088 

 
0.742 

ความสําคัญ
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
มาก 
มาก 
มาก 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
 จากตาราง 10  แสดงวาผูตอบแบบสอบถามมีความรูสึกประทับใจโดยรวมในระดับปาน
กลางคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.37  และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ไดรับการตอนรับและการ
ทักทายอยางเปนกันเองจากพนักงานภายในราน  พนักงานสามารถจดจําชื่อของทานได  พนักงาน
สามารถจดจํารายการเครื่องด่ืมที่ทานสั่งเปนประจํา  พนักงานสามารถปรุงสวนผสมของกาแฟได
ตรงตามความตองการของทาน  และพนักงานเปลี่ยนเคร่ืองด่ืมแกวใหมใหฟรี ทดแทนเคร่ืองด่ืมที่
ทานสั่งผิดไปแลวไมชอบหรือทําหลนกอนไดด่ืม  มีความสําคัญในระดับปานกลาง  สวนพนักงาน
สามารถใหความรูและคําแนะนําสินคาไดเปนอยางดี  พนักงานสามารถรับคําสั่งซื้อและใหบริการได
อยางรวดเร็ว  พนักงานมีความสุภาพออนนอม ไมแสดงกริยาไมพอใจ  เม่ือทานนั่งอยูในรานนาน  มี
ความสําคัญในระดับมาก  แตเม่ือพิจารณาจากคาเฉลี่ยแลวพบวา พนักงานมีความสุภาพออนนอม 
ไมแสดงกริยาไมพอใจ  เม่ือทานนั่งอยูในรานนาน มีความสําคัญมากกวาดานอ่ืน  โดยมีคาเฉลี่ย



เทากับ 3.96 พนักงานสามารถจดจํารายการเคร่ืองด่ืมที่ทานสั่งเปนประจํามีความสําคัญนอยกวา
ดานอ่ืน  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.49  
ตาราง 11 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความสําคัญของการสรางความพอใจจาก 
กกกคุณคาเพ่ิม 
 

การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิม
1.ความพอใจที่สตารบคัสมีการสะสมตราประทับเม่ือซ้ือ
เคร่ืองด่ืมเพ่ือใชแลกของขวญัในชวงเทศกาลตางๆได 
2.ความพอใจที่ไดรับความสะดวกสบายมากขึ้นในการใชสตาร
บัคสการดแทนเงินสด   
3.ความพอใจที่สตารบคัสมีการคุมครองสตารบัคสการดของทาน
ในกรณีที่ทําหาย หากทานไดลงทะเบยีนไวจะไดรับเงินคืน 
4.ความพอใจที่ทานสามารถมอบสตารบคัสการดใหแกคนพิเศษ
ของทานแทนของขวัญได 

รวม 

X  
3.84 

 
3.21 

 
3.03 

 
3.18 

 
3.31 

S.D. 
0.950 

 
0.730 

 
0.801 

 
0.881 

 
0.642 

ความสําคัญ
มาก 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

  
 จากตาราง  11  แสดงวาผูตอบแบบสอบถามมีความรูสึกพอใจจากคุณคาเพ่ิมโดยรวมใน
ระดับปานกลาง คาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.31 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ  พบวาความพอใจที่ไดรับ
ความสะดวกสบายมากขึ้นในการใชสตารบัคสการดแทนเงินสด   ความพอใจท่ีสตารบัคสมีการ
คุมครองสตารบัคสการดของทานในกรณีที่ทําหาย หากทานไดลงทะเบียนไวจะไดรับเงินคืน  ความ
พอใจที่ทานสามารถมอบสตารบัคสการดใหแกคนพิเศษของทานแทนของขวัญได มีความสําคัญใน
ระดับปานกลาง  สวนความพอใจที่สตารบัคสมีการสะสมตราประทับเม่ือซ้ือเคร่ืองด่ืมเพ่ือใชแลก
ของขวัญในชวงเทศกาลตางๆได  มีความสําคัญในระดับมาก  แตเม่ือพิจารณาจากคาเฉลี่ยแลว
พบวาความพอใจที่สตารบัคสมีการสะสมตราประทับเม่ือซ้ือเคร่ืองด่ืมเพ่ือใชแลกของขวัญในชวง
เทศกาลตางๆไดมีความสําคัญมากกวาดานอ่ืน  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84  ความพอใจที่สตารบัคส
มีการคุมครองสตารบัคสการดของทานในกรณีที่ทําหาย หากทานไดลงทะเบียนไวจะไดรับเงินคืน  มี
ความสําคัญนอยกวาดานอ่ืน  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03 
 
 
 
 
 
 



ตาราง 12 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความสําคัญของการสรางทัศนคติที่ดีดวย 
กกกการรับผิดชอบตอสังคม 
 

การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคม
1.ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสมีสวนชวยเหลือชาวไรกาแฟ  
โดยรายได 5%จากการขายกาแฟ  สตารบัคสจะนําไปพัฒนา
ชุมชนชาวไร 
2.ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสรับซ้ือเมล็ดกาแฟในราคาที่สูง
กวาทองตลาดถึง 40% เพ่ือชวยใหชาวไรมีกําไร และสามารถ
เลี้ยงครอบครวัได 
3.ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสไดใหการสนับสนุนดานเงินทุน
ในโครงการพัฒนาสังคมในประเทศที่ปลกูกาแฟ   
4.ทัศนคติที่ดีจากการมีสวนชวยในการลดปริมาณการใชแกว
กระดาษ  เม่ือนําแกวสวนตวัมาใชซ้ือเคร่ืองด่ืมจะไดรับสวนลด 
5.ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสมีการจัดกิจกรรมอาสาเก็บขยะ
บริเวณชายหาดพัทยามาอยางตอเน่ือง 
6.ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสมีการจัดกิจกรรมด่ืมเครื่องด่ืม
ฟรีเพ่ือขอรับบริจาคเงินระดมทุนไปสรางคลินิกใหกับชาวไร   
7.ทัศนคติที่ดีจากการใชผลติภัณฑรีไซเคลิภายในรานสตารบัคส 
ไดแก แกว กระดาษทิชช ู
8.ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสไดจัดการรับบริจาค "กระดาษ
หนาที่ 3" ใหแกมูลนิธิคนตาบอด 
9.ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสนํากากกาแฟไปทําเปนปุยและ
มอบใหสวนสาธารณะตางๆ   
10.ทัศนคติทีดี่จากการที่สตารบัคสรวมกับมูลนิธิหนังสือเพ่ือเด็ก  
รับบริจาคหนงัสือในทุกสาขา   

รวม 

X  
3.65 

 
 

3.86 
 
 

3.65 
 

3.97 
 

3.41 
 

3.69 
 

3.75 
 

3.73 
 

3.71 
 

3.85 
 

3.73 

S.D. 
0.933 

 
 

0.808 
 
 

0.838 
 

1.004 
 

1.004 
 

0.685 
 

0.665 
 

0.766 
 

0.723 
 

0.829 
 

0.666 

ความสําคัญ
ปานกลาง 

 
 

มาก 
 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
  
 จากตาราง 12   แสดงวาผูตอบแบบสอบถามมีทัศนคติที่ดีตอการรับผิดชอบตอสังคม
โดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.73 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวาทัศนคติที่ดีจาก
การที่สตารบัคสมีสวนชวยเหลือชาวไรกาแฟ  โดยรายได 5%จากการขายกาแฟ  สตารบัคสจะนําไป
พัฒนาชุมชนชาวไร  ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสไดใหการสนับสนุนดานเงินทุนในโครงการ
พัฒนาสังคมในประเทศที่ปลูกกาแฟ    และทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสมีการจัดกิจกรรมอาสา



เก็บขยะบริเวณชายหาดพัทยามาอยางตอเน่ือง มีความสําคัญในระดับปานกลาง  สวนทัศนคติที่ดี
จากการที่สตารบัคสรับซ้ือเมล็ดกาแฟในราคาที่สูงกวาทองตลาดถึง 40% เพ่ือชวยใหชาวไรมีกําไร 
และสามารถเลี้ยงครอบครัวได  ทัศนคติที่ดีจากการมีสวนชวยในการลดปริมาณการใชแกวกระดาษ  
เม่ือนําแกวสวนตัวมาใชซ้ือเครื่องด่ืมจะไดรับสวนลด  ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสมีการจัด
กิจกรรมด่ืมเคร่ืองด่ืมฟรีเพ่ือขอรับบริจาคเงินระดมทุนไปสรางคลินิกใหกับชาวไร  ทัศนคติที่ดีจาก
การใชผลิตภัณฑรีไซเคิลภายในรานสตารบัคส ไดแก แกว กระดาษทิชชู  ทัศนคติที่ดีจากการที่
สตารบัคสไดจัดการรับบริจาค "กระดาษหนาที่ 3" ใหแกมูลนิธิคนตาบอด  ทัศนคติที่ดีจากการที่
สตารบัคสนํากากกาแฟไปทําเปนปุยและมอบใหสวนสาธารณะตางๆ   และทัศนคติที่ดีจากการที่
สตารบัคสรวมกับมูลนิธิหนังสือเพ่ือเด็ก  รับบริจาคหนังสือในทุกสาขา  มีความสําคัญในระดับมาก  
แตเม่ือพิจารณาจากคาเฉล่ียแลวพบวาทัศนคติที่ดีจากการมีสวนชวยในการลดปริมาณการใชแกว
กระดาษ  เม่ือนําแกวสวนตัวมาใชซ้ือเคร่ืองด่ืมจะไดรับสวนลดมีความสําคัญมากกวาดานอ่ืน  โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.97 ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสมีการจัดกิจกรรมอาสาเก็บขยะบริเวณชายหาด
พัทยามาอยางตอเน่ืองมีความสําคัญนอยกวาดานอ่ืน  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ตอนที่4  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบนี้ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก  และยอมรับ
สมมติฐานรอง  ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญมีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานมีดังน้ี 
 
 สมมติฐานขอที่1  เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อกาแฟรานสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร  สามารถแบงออกเปนสมมติฐานยอยดังน้ี 
 
 สมมติฐานขอที่1.1  เพศมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : เพศไมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 H1 : เพศมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 13  แสดงการเปรียบเทียบระหวางเพศและวตัถปุระสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 

  
 จากตาราง 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง  สวนใหญมีวัตถุประสงค
การซ้ือกาแฟสตารบัคสมาจากบรรยากาศภายในรานมากที่สุด  รองลงมาคือรสชาติ  การบริการ  
และอ่ืนๆ ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.259 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
เพศไมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  
  
 
 

วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
เพศ

รวม 
ชาย หญิง 

รสชาต ิ 65 81 146
การบริการ 21 38 59
บรรยากาศภายในราน 74 95 169
อ่ืนๆ 7 26 26

รวม 167 233 400
   =  4.019 Asymp.Sig. (2-sided) = 0.259 



 
 สมมติฐานขอที่1.2  เพศมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : เพศไมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 H1 : เพศมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 14 แสดงการเปรียบเทียบระหวางเพศและผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 

  
 จากตาราง 14 พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง  สวนใหญมีผูที่รวมซื้อ
กาแฟสตารบัคสเปนกลุมเพ่ือนมากที่สุด  รองลงมาคือคนเดียว  คนในครอบครัว  และอ่ืนๆ 
ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.219 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
เพศไมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส 
เพศ

รวม 
ชาย หญิง 

คนเดียว 52 68 120
กลุมเพ่ือน 86 138 224
คนในครอบครัว 18 20 38
อ่ืนๆ 11 7 18

รวม 167 233 400
   =  4.430 Asymp.Sig. (2-sided) = 0.219 



 สมมติฐานขอที่1.3  เพศมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : เพศไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 H1 : เพศมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 15 แสดงการเปรียบเทียบระหวางเพศและความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 

  
 จากตาราง 15 พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิง  สวนใหญมีความถี่ในการ
ซ้ือกาแฟสตารบัคส นอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ังมากที่สุด  รองลงมาคือ สัปดาหละ 1 คร้ัง, 2-3 คร้ังตอ
สัปดาห  และ 4 คร้ังตอสัปดาห ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.192 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
เพศไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
เพศ

รวม 
ชาย หญิง 

นอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง 107 144 251
สัปดาหละ 1 คร้ัง 35 66 101
2-3 คร้ังตอสปัดาห 24 21 45
4 คร้ังตอสัปดาห 1 2 3

รวม 167 233 400
   =  4.741 Asymp.Sig. (2-sided) = 0.192 



 สมมติฐานขอที่1.4  เพศมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : เพศไมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง 
 H1 : เพศมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง 
 
ตาราง 16 แสดงการเปรียบเทียบระหวางเพศและคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง 
 

 
 จากตาราง 16 พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายเสียคาใชจายในการซ้ือกาแฟตอคร้ัง
151-250 บาท มากที่สุด  รองลงมาคือต่ํากวา 150 บาท, 251-350 บาทและ 351 บาทขึ้นไป 
ตามลําดับ  ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงเสียคาใชจายในการซื้อกาแฟตอคร้ังต่ํากวา 150 บาท  
มากที่สุด รองลงมาคือ 151-250 บาท , 351 บาทขึ้นไป และ 251-350 บาท ตามลําดับ  
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1)  หมายความวา
เพศมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอครั้ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer's V พบวา เพศมี
ความสัมพันธระดับปานกลางกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
ในดานคาใชจายในการซ้ือตอคร้ัง  โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.374 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 
 
 
 
 
 

คาใชจายในการซ้ือตอครั้ง 
เพศ

รวม 
ชาย หญิง 

ต่ํากวา 150 บาท 63 172 235
151-250 บาท 91 56 147
251-350 บาท 11 2 13
351 บาทขึ้นไป 2 3 5

รวม 167 233 400
   =  55.955   Asymp.Sig. (2-sided) = 0.000 Cramer's V = 0.374   Approx.Sig = 0.000 



 สมมติฐานขอที่2  อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือกาแฟรานสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร  สามารถแบงออกเปนสมมติฐานยอยดังน้ี 
 
 สมมติฐานขอที่2.1  อายุมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : อายุไมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 H1 : อายุมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 17  แสดงการเปรียบเทียบระหวางอายุและวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 

วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟ 
สตารบัคส 

อายุ
รวม 

ต่ํากวา20ป 20-29 ป 30-39 ป 40ปขึ้นไป 
รสชาต ิ 44 70 27 5 146
การบริการ 20 30 9 0 59
บรรยากาศ 55 78 31 5 169
อ่ืนๆ 8 15 2 1 26

รวม 127 193 69 11 400
   =  4.732 Asymp.Sig. (2-sided) = 0.857 

  
 จากตาราง 17 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ สวนใหญมีวัตถุประสงคการซื้อ
กาแฟสตารบัคส  มาจากบรรยากาศภายในราน  รองลงมาคือ รสชาติ  การบริการ  และอ่ืนๆ  
ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.857 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
อายุไมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 
 
 
 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่2.2  อายุมีความสัมพันธกับผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส  สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : อายุไมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 H1 : อายุมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 18  แสดงการเปรียบเทียบระหวางอายุและผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 

ผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
อายุ

รวม 
ต่ํากวา20ป 20-29 ป 30-39 ป 40ปขึ้นไป 

คนเดียว 38 60 18 4 120
กลุมเพ่ือน 62 113 43 6 224
คนในครอบครัว 19 13 6 0 38
อ่ืนๆ 8 7 2 1 18

รวม 127 193 69 11 400
   = 11.246 Asymp.Sig.(2-sided) = 0.259 

 
 จากตาราง 18 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ สวนใหญมีผูที่รวมซื้อกาแฟสตาร
บัคสเปนกลุมเพ่ือน  รองลงมาคือ คนเดียว  คนในครอบครัว  และอ่ืนๆ  ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.259 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
อายุไมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่2.3  อายุมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : อายุไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 H1 : อายุมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 19  แสดงการเปรียบเทียบระหวางอายุและความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 

ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
อายุ

รวม 
ต่ํากวา20ป 20-29 ป 30-39 ป 40ปขึ้นไป 

นอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง 80 125 43 3 251
สัปดาหละ 1 คร้ัง 39 37 19 6 101
2-3 คร้ังตอสปัดาห 8 30 5 2 45
4 คร้ังตอสัปดาห 0 1 2 0 3

รวม 127 193 69 11 400
   = 23.343   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.005 Somers’D = 0.047   Approx.Sig = 0.278

 
 จากตาราง 19 พบวาผูตอบแบบสอบถามชวงอายุต่ํากวา20ป , 20-29 ป , 30-39 ป  สวน
ใหญมีความถี่ในการซ้ือกาแฟสตารบัคสนอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง รองลงมาคือ สัปดาหละ 1 คร้ัง,  
2-3 คร้ังตอสัปดาห และ 4 คร้ังตอสัปดาห  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามชวงอายุ 40ปขึ้นไป มี
ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส สัปดาหละ 1 คร้ัง รองลงมาคือ นอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง, 2-3 
คร้ังตอสัปดาห และ 4 คร้ังตอสัปดาห  ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.005 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
อายุมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Somers’D พบวา อายุมีความสัมพันธ
ระดับต่ํา  ในทิศทางบวกกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ใน
ดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.047 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  หมายความวาเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีอายุมากขึ้น  จะมีความถี่ในการซื้อกาแฟ
สตารบัคสมากขึ้นดวย 
 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่2.4  อายุมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซ้ือตอคร้ัง  สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : อายุไมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 H1 : อายุมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง 
 
ตาราง 20  แสดงการเปรียบเทียบระหวางอายุและคาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 

คาใชจายในการซ้ือตอครั้ง 
อายุ

รวม 
ต่ํากวา20ป 20-29 ป 30-39 ป 40ปขึ้นไป 

ต่ํากวา 150 บาท 72 111 47 5 235
151-250 บาท 50 70 22 5 147
251-350 บาท 3 9 0 1 13
351 บาทขึ้นไป 2 3 0 0 5

รวม 127 193 69 11 400
   = 8.565 Asymp.Sig.(2-sided) = 0.478 

 
 จากตาราง 20 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ สวนใหญมีคาใชจายในการซื้อตอ
คร้ังต่ํากวา 150 บาท  รองลงมาคือ 151-250 บาท  251-350 บาท  และ351 บาทขึ้นไป  ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.478 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
อายุไมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอครั้ง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่3  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อกาแฟรานสตาร
บัคสในกรุงเทพมหานคร  สามารถแบงออกเปนสมมติฐานยอยดังน้ี 
 
 สมมติฐานขอที่3.1  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตาร
บัคส สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 H1 : ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 21  แสดงการเปรียบเทียบระหวางระดับการศึกษาและวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 

วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟ 
สตารบัคส 

ระดับการศึกษา
รวม ต่ํากวา

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สูงกวา 
ปริญญาตรี 

รสชาติ 44 91 11 146
การบริการ 15 37 7 59
บรรยากาศ 65 78 26 169
อ่ืนๆ 8 17 1 26

รวม 132 223 45 400
   = 13.473   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.036 Cramer'sV=0.130  Approx.Sig = 0.036

 
 จากตาราง 21 พบวาผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและสูงกวา
ปริญญาตรี มีวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคสมาจากบรรยากาศภายในรานมากที่สุด  รองลงมา
คือ รสชาติ การบริการ  และอ่ืนๆ ตามลําดับ  ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาตรี มี
วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคสมาจากรสชาติ  รองลงมาคือ รบรรยากาศ การบริการ  และอ่ืนๆ 
ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.036 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1)  หมายความวา
ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer's V พบวา ระดับการศึกษามี
ความสัมพันธระดับต่ํากับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ในดาน
วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส  โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.130  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 



 สมมติฐานขอที่3.2  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 H1 : ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 22  แสดงการเปรียบเทียบระหวางระดับการศึกษาและผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 

ผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
ระดับการศึกษา

รวม ต่ํากวา
ปริญญาตรี ปริญญาตรี 

สูงกวา 
ปริญญาตรี 

คนเดียว 40 70 10 120
กลุมเพ่ือน 67 131 26 224
คนในครอบครัว 14 18 6 38
อ่ืนๆ 11 4 3 18

รวม 132 223 45 400
   = 11.782 Asymp.Sig.(2-sided) = 0.067

  
 จากตาราง 22 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษามีผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส
เปนกลุมเพ่ือน มากที่สุดรองลงมา คือ คนเดียว  คนในครอบครัว  และอ่ืนๆ  ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.067 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่3.3  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 H1 : ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 23  แสดงการเปรียบเทียบระหวางระดับการศึกษาและความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 

ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
ระดับการศึกษา

รวม ต่ํากวา
ปริญญาตรี ปริญญาตรี 

สูงกวา 
ปริญญาตรี 

นอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง 93 134 24 251
สัปดาหละ 1 คร้ัง 21 65 15 101
2-3 คร้ังตอสปัดาห 15 24 6 45
4 คร้ังตอสัปดาห 3 0 0 3

รวม 132 223 45 400
   = 15.517   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.017 Somers’D=0.088  Approx.Sig = 0.060

 
 จากตาราง 23 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความถี่ในการซื้อกาแฟ
สตารบัคส  นอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง  รองลงมาคือ สัปดาหละ 1 คร้ัง ,2-3 คร้ังตอสัปดาห และ 4 
คร้ังตอสัปดาห ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.017 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Somers’D พบวา ระดับการศึกษามี
ความสัมพันธระดับต่ํา  ในทิศทางบวกกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร ในดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.088 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  หมายความวาเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษามาก
ขึ้น  จะมีความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคสมากขึ้นดวย 
 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่3.4  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง 
 H1 : ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 
ตาราง 24  แสดงการเปรียบเทียบระหวางระดับการศึกษาและคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง 
 

คาใชจายในการซ้ือตอครั้ง 
ระดับการศึกษา

รวม ต่ํากวา
ปริญญาตรี ปริญญาตรี 

สูงกวา 
ปริญญาตรี 

ต่ํากวา 150 บาท 52 162 21 235
151-250 บาท 76 52 19 147
251-350 บาท 3 7 3 13
351 บาทขึ้นไป 1 2 2 5

รวม 132 223 45 400
   = 49.922   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 Somers’D=-0.155  Approx.Sig = 0.002

 
 จากตาราง 24 พบวาผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  มีคาใชจายใน
การซื้อตอคร้ัง  151-250 บาท มากที่สุด รองลงมาคือ ต่ํากวา 150 บาท , 251-350 บาท และ 351 
บาทขึ้นไป ตามลําดับ  ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาตรี  และสูงกวาปริญญาตรี  มี
คาใชจายในการซื้อตอครั้ง  ต่ํากวา 150 บาท มากที่สุด รองลงมาคือ 151-250 บาท , 251-350 บาท 
และ 351 บาทขึ้นไป ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Somers’D พบวา ระดับการศึกษามี
ความสัมพันธระดับต่ํา  ในทิศทางตรงกันขามกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร ในดานคาใชจายในการซ้ือตอคร้ัง  โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.155 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 หมายความวาเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษามากขึ้น  จะ
มีคาใชจายในการซื้อตอครั้งลดลง 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่4  อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือกาแฟรานสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร  สามารถแบงออกเปนสมมติฐานยอยดังน้ี 
 
 สมมติฐานขอที่4.1  อาชีพมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : อาชีพไมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 H1 : อาชีพมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 25  แสดงการเปรียบเทียบระหวางอาชีพและวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 

วัตถุประสงคการซ้ือ
กาแฟสตารบคัส 

อาชีพ

รวม พนักงาน
บริษัทเอก

ชน 

รัฐวิสา
หกิจ 

ขาราช
การ 

ประกอบ
กิจการ
สวนตวั 

นักเรียน/
นักศึกษา อ่ืนๆ 

รสชาต ิ 77 9 6 9 42 3 146
การบริการ 21 4 6 4 24 0 59
บรรยากาศ 85 6 5 23 46 4 169
อ่ืนๆ 9 2 1 2 12 0 26

รวม 192 21 18 38 124 7 400
  = 22.551 Asymp.Sig.(2-sided) = 0.094 

  
 จากตาราง 25 พบวาผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  ประกอบกิจการ
สวนตัว นักเรียน/นักศึกษา และอาชีพอ่ืนๆ มีวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคสมาจากบรรยากาศ
ภายในราน รองลงมา คือ รสชาติ การบริการ และอ่ืนๆ  ตามลําดับ  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ
รัฐวิสาหกิจ มีวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคสมาจากรสชาติ รองลงมา คือ บรรยากาศภายใน
ราน การบริการ และอ่ืนๆ  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ มีวัตถุประสงคการซื้อ
กาแฟสตารบัคสมาจากรสชาติ และการบริการเทากัน รองลงมา คือ บรรยากาศภายในราน และอ่ืนๆ  
ตามลําดับ  
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.094 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
อาชีพไมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

 



 สมมติฐานขอที่4.2  อาชีพมีความสัมพันธกับผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคสสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : อาชีพไมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 H1 : อาชีพมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 26  แสดงการเปรียบเทียบระหวางอาชีพและผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 

ผูที่รวมซื้อกาแฟ 
สตารบัคส 

อาชีพ

รวม พนักงาน
บริษัทเอก

ชน 

รัฐวิสา
หกิจ 

ขาราช
การ 

ประกอบ
กิจการ
สวนตวั 

นักเรียน/
นักศึกษา 

อ่ืนๆ 

คนเดียว 60 5 4 13 36 2 120
กลุมเพ่ือน 101 6 12 18 82 5 224
คนในครอบครัว 20 9 2 4 3 0 38
อ่ืนๆ 11 1 0 3 3 0 18

รวม 192 21 18 38 124 7 400
  = 43.662   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 Cramer'sV=0.191  Approx.Sig = 0.000

  
 จากตาราง 26 พบวาผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  ขาราชการ 
ประกอบกิจการสวนตัว นักเรียน/นักศึกษา และอาชีพอ่ืนๆ มีผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคสเปนกลุม
เพ่ือน รองลงมา คือ คนเดียว คนในครอบครัว และอ่ืนๆ  ตามลําดับ  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ
รัฐวิสาหกิจ มีผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคสเปนคนในครอบครัว รองลงมา คือ กลุมเพ่ือน คนเดียว และ
อ่ืนๆ  ตามลําดับ   
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1)  หมายความวา
อาชีพมีความสัมพันธกับผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer's V พบวา อาชีพมี
ความสัมพันธระดับต่ํากับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ในดาน
ผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.191 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่4.3  อาชีพมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคสสามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : อาชีพไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 H1 : อาชีพมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 27  แสดงการเปรียบเทียบระหวางอาชีพและความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 

ความถี่ในการซื้อกาแฟ
สตารบัคส 

อาชีพ

รวม พนักงาน
บริษัทเอก

ชน 

รัฐวิสา
หกิจ 

ขาราช
การ 

ประกอบ
กิจการ
สวนตวั 

นักเรียน/
นักศึกษา 

อ่ืนๆ 

นอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง 111 17 10 20 87 6 251
สัปดาหละ 1 คร้ัง 54 2 4 9 31 1 101
2-3 คร้ังตอสปัดาห 24 2 4 9 6 0 45
4 คร้ังตอสัปดาห 3 0 0 0 0 0 3

รวม 192 21 18 38 124 7 400
  = 23.460 Asymp.Sig.(2-sided) = 0.075 

  
 จากตาราง 27 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
นอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง  รองลงมาคือสัปดาหละ 1 คร้ัง , 2-3 คร้ังตอสัปดาห และ 4 คร้ังตอสัปดาห 
ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.075 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
อาชีพไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่4.4  อาชีพมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ังสามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : อาชีพไมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 H1 : อาชีพมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 
ตาราง 28  แสดงการเปรียบเทียบระหวางอาชีพและคาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 

คาใชจายในการ 
ซ้ือตอครั้ง 

อาชีพ

รวม พนักงาน
บริษัทเอก

ชน 

รัฐวิสา
หกิจ 

ขาราช
การ 

ประกอบ
กิจการ
สวนตวั 

นักเรียน/
นักศึกษา 

อ่ืนๆ 

ต่ํากวา 150 บาท 115 5 12 24 79 0 235
151-250 บาท 62 15 6 12 45 7 147
251-350 บาท 10 1 0 2 0 0 13
351 บาทขึ้นไป 5 0 0 0 0 0 5

รวม 192 21 18 38 124 7 400
  = 38.374  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.001 Cramer'sV=0.179  Approx.Sig = 0.001

  
 จากตาราง 28 พบวาผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  ขาราชการ 
ประกอบกิจการสวนตัว และนักเรียน/นักศึกษา มีคาใชจายในการซ้ือตอคร้ังต่ํากวา 150 บาท 
รองลงมา คือ 151-250 บาท , 251-350 บาท  และ 351 บาทขึ้นไปตามลําดับ  ผูตอบแบบสอบถาม
อาชีพรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืนๆ มีคาใชจายในการซ้ือตอคร้ัง 151-250 บาท รองลงมา คือ ต่ํากวา 
150 บาท 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.001 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1)  หมายความวา
อาชีพมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอครั้ง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer's V พบวา อาชีพมี
ความสัมพันธระดับต่ํากับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ในดาน
คาใชจายในการซื้อตอครั้ง โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.179 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่5  รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อกาแฟรานสตาร
บัคสในกรุงเทพมหานคร  สามารถแบงออกเปนสมมติฐานยอยดังน้ี 
 
 สมมติฐานขอที่5.1  รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 H1 : รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 29  แสดงการเปรียบเทียบระหวางรายไดตอเดือนและวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 

วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 

รายไดตอเดือน

รวม ต่ํากวา
หรือ = 
15,000 

15,001 
– 

30,000 

30,001 
– 

45,000 

45,001  
ขึ้นไป 

รสชาต ิ 47 68 21 10 146
การบริการ 18 38 3 0 59
บรรยากาศ 68 73 22 6 169
อ่ืนๆ 9 16 0 1 26

รวม 142 195 46 17 400
  = 18.517  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.030 Cramer'sV=0.124  Approx.Sig = 0.030

 
 จากตาราง 29 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท, 
15,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 45,000 บาท มีวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส มาจาก
บรรยากาศภายในราน  รองลงมาคือ รสชาติ  การบริการ  และอ่ืนๆ  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีรายได 45,001 บาทข้ึนไป  มีวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส มาจากรสชาติ  รองลงมาคือ  
บรรยากาศภายในราน  อ่ืนๆ และการบริการ  ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.030 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1)  หมายความวา
รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer's V พบวา รายไดตอเดือนมี
ความสัมพันธระดับต่ํากับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ในดาน



วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.124 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 สมมติฐานขอที่5.2  รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 H1 : รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 30  แสดงการเปรียบเทียบระหวางรายไดตอเดือนและผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 

ผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส 

รายไดตอเดือน

รวม ต่ํากวา
หรือ = 
15,000 

15,001 
– 

30,000 

30,001 
– 

45,000 

45,001  
ขึ้นไป 

คนเดียว 48 50 15 7 120
กลุมเพ่ือน 83 105 26 10 224
คนในครอบครัว 6 29 3 0 38
อ่ืนๆ 5 11 2 0 18

รวม 142 195 46 17 400
  = 16.832 Asymp.Sig.(2-sided) = 0.051 

  
 จากตาราง 30 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคสเปน
กลุมเพ่ือน รองลงมาคือ คนเดียว  คนในครอบครัว และ อ่ืนๆ ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.051 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

 
 
 
 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่5.3  รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับความถี่ในการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 H1 : รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 31  แสดงการเปรียบเทียบระหวางรายไดตอเดือนและความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 

ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 

รายไดตอเดือน

รวม ต่ํากวา
หรือ = 
15,000 

15,001 
– 

30,000 

30,001 
– 

45,000 

45,001  
ขึ้นไป 

นอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง 95 120 28 8 251
สัปดาหละ 1 คร้ัง 38 43 13 7 101
2-3 คร้ังตอสปัดาห 9 30 5 1 45
4 คร้ังตอสัปดาห 0 2 0 1 3

รวม 142 195 46 17 400
  = 17.948  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.036 Somers’D=0.079  Approx.Sig = 0.069

 
 จากตาราง 31 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส
นอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง  รองลงมาคือ สัปดาหละ 1 คร้ัง , 2-3 คร้ังตอสัปดาห และ 4 คร้ังตอสัปดาห
ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.036 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับความถี่ในการซ้ือกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Somers’D พบวา รายไดตอเดือนมี
ความสัมพันธระดับต่ํา  ในทิศทางบวกกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร ในดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.079 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  หมายความวาเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีรายไดตอเดือนมาก
ขึ้น  จะมีความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคสมากขึ้นดวย 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่5.4  รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 H1 : รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง 
 
ตาราง 32  แสดงการเปรียบเทียบระหวางรายไดตอเดือนและคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง 
 

คาใชจายในการซ้ือตอครั้ง 

รายไดตอเดือน

รวม ต่ํากวา
หรือ = 
15,000 

15,001 
– 

30,000 

30,001 
– 

45,000 

45,001  
ขึ้นไป 

ต่ํากวา 150 บาท 85 113 28 9 235
151-250 บาท 54 69 16 8 147
251-350 บาท 3 8 2 0 13
351 บาทขึ้นไป 0 5 0 0 5

รวม 142 195 46 17 400
  = 7.867 Asymp.Sig.(2-sided) = 0.548 

  
 จากตาราง 32 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง ต่ํา
กวา 150 บาท รองลงมาคือ 151-250 บาท , 251-350 บาท และ 351 บาทขึ้นไปตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.548 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 สมมติฐานขอที่6  การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การซ้ือกาแฟรานสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  สามารถแบงออกเปนสมมติฐานยอยดังน้ี 
 
 สมมติฐานขอที่6.1  การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับวัตถุประสงค
การซ้ือกาแฟสตารบัคส สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : การสรางความประทับใจของพนักงานไมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟ
สตารบัคส 
 H1 : การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟ
สตารบัคส 
 
ตาราง 33  แสดงการเปรียบเทียบระหวางการสรางความประทับใจของพนักงานและวัตถุประสงค 
กกกการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 

วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส
การสรางความประทับใจของพนักงาน 

รวม 
นอย ปานกลาง มาก 

รสชาต ิ 30 62 54 146
การบริการ 4 8 47 59
บรรยากาศ 29 69 71 169
อ่ืนๆ 3 8 15 26

รวม 66 147 187 400
  = 68.915  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 Cramer'sV=0.240  Approx.Sig = 0.000

  
 จากตาราง 33 พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีระดับความประทับใจมากและปานกลางมี
วัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส มาจากบรรยากาศภายในราน  รองลงมาคือ รสชาติ  การ
บริการ  และอ่ืนๆ  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีที่ระดับความประทับใจนอย  มีวัตถุประสงค
การซ้ือกาแฟสตารบัคส มาจากรสชาติ  รองลงมาคือ  บรรยากาศภายในราน  การบริการ และอ่ืนๆ 
ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1)  หมายความวา
การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer's V พบวา การสรางความ
ประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธระดับต่ํากับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน



กรุงเทพมหานคร ในดานวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.240 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่6.2  การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อ
กาแฟสตารบัคส สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : การสรางความประทับใจของพนักงานไมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตาร
บัคส 
 H1 : การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 34  แสดงการเปรียบเทียบระหวางการสรางความประทับใจของพนักงานและผูที่รวมซื้อ 
กกกกาแฟสตารบัคส 
 

ผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส 
การสรางความประทับใจของพนักงาน 

รวม 
นอย ปานกลาง มาก 

คนเดียว 58 9 53 120
กลุมเพ่ือน 2 115 107 224
คนในครอบครัว 1 17 20 38
อ่ืนๆ 5 6 7 18

รวม 66 147 187 400
  = 1.572  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 Cramer'sV=0.362  Approx.Sig = 0.000

  
 จากตาราง 34 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความประทับใจมากมีผูที่รวมซื้อกาแฟ
สตารบัคสเปนกลุมเพ่ือน รองลงมาคือ คนเดียว  คนในครอบครัว  และอ่ืนๆ  ตามลําดับ ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีที่ระดับความประทับใจปานกลาง  มีผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคสเปนกลุมเพ่ือน 
รองลงมาคือ  คนในครอบครัว  คนเดียว และอ่ืนๆ  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีที่ระดับความ
ประทับใจนอย  ไมมีผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส รองลงมาคือ  กลุมเพ่ือน คนอ่ืนๆ และคนใน
ครอบครัว  ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1)  หมายความวา
การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer's V พบวา การสรางความ
ประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธระดับปานกลางกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตาร



บัคสในกรุงเทพมหานคร ในดานผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.362 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่6.3  การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับความถี่ใน
การซ้ือกาแฟสตารบัคส สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : การสรางความประทับใจของพนักงานไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟ
สตารบัคส 
 H1 : การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตาร
บัคส 
 
ตาราง 35  แสดงการเปรียบเทียบระหวางการสรางความประทับใจของพนักงานและความถี่ในการ 
กกกซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 

ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
การสรางความประทับใจของพนักงาน 

รวม 
นอย ปานกลาง มาก 

นอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง 55 95 101 251
สัปดาหละ 1 คร้ัง 6 36 59 101
2-3 คร้ังตอสปัดาห 5 14 26 45
4 คร้ังตอสัปดาห 0 2 1 3

รวม 66 147 187 400
  = 27.368  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.001 Somers’D = 0.183  Approx.Sig = 0.000

  
 จากตาราง 35 พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับความประทับใจมีความถี่ในการซื้อ
กาแฟสตารบัคสนอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง  รองลงมาคือ สัปดาหละ 1 คร้ัง ,2-3 คร้ังตอสัปดาห และ4 
คร้ังตอสัปดาหตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.001 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับความถี่ในการซ้ือกาแฟสตารบัคส  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Somers’D พบวา การสรางความ
ประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธระดับต่ํา  ในทิศทางบวกกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค
กาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ในดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  โดยมีคาสัมประสิทธิ์



เทากับ 0.183อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  หมายความวาเม่ือผูตอบแบบสอบถามมีความ
ประทับใจมากขึ้น  จะมีความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคสมากขึ้นดวย 
 
 สมมติฐานขอที่6.4  การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับคาใชจายใน
การซ้ือตอคร้ัง สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : การสรางความประทับใจของพนักงานไมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 H1 : การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง 
 
ตาราง 36  แสดงการเปรียบเทียบระหวางการสรางความประทับใจของพนักงานและคาใชจายในการ 
กกกซ้ือตอครั้ง 
 

คาใชจายในการซ้ือตอครั้ง 
การสรางความประทับใจของพนักงาน 

รวม 
นอย ปานกลาง มาก 

ต่ํากวา 150 บาท 43 75 117 235
151-250 บาท 21 69 57 147
251-350 บาท 1 1 11 13
351 บาทขึ้นไป 1 2 2 5

รวม 66 147 187 400
  = 31.825  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 Somers’D = -0.033  Approx.Sig = 0.448

  
 จากตาราง 36 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความประทับใจมากมีคาใชจายในการซื้อ
ตอคร้ังต่ํากวา 150 บาท  รองลงมาคือ 151-250 บาท, 251-350 บาท และ 351 บาทขึ้นไป
ตามลําดับผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความประทับใจปานกลางมีคาใชจายในการซื้อตอคร้ังต่ํากวา 
150 บาท  รองลงมาคือ 151-250 บาท, 351 บาทขึ้นไป และ 251-350 บาท ตามลําดับผูตอบ
แบบสอบถามที่ระดับความประทับใจนอยมีคาใชจายในการซื้อตอคร้ังต่ํากวา 150 บาท  รองลงมา
คือ 151-250 บาทและ 251-350 บาท 351 บาทขึ้นไปเทากัน ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Somers’D พบวา การสรางความ
ประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธระดับต่ํา  ในทิศทางตรงขามกับพฤติกรรมการซื้อของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ในดานคาใชจายในการซ้ือตอคร้ัง  โดยมีคา



สัมประสิทธิ์เทากับ 0.033 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  หมายความวาเม่ือผูตอบ
แบบสอบถามมีความประทับใจมากขึ้น  จะมีคาใชจายในการซื้อตอคร้ังลดลง 
 
 สมมติฐานขอที่7  การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ซ้ือกาแฟรานสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  สามารถแบงออกเปนสมมติฐานยอยดังน้ี 
 
 สมมติฐานขอที่7.1  การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงค
การซ้ือกาแฟสตารบัคส สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมไมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟ
สตารบัคส 
 H1 : การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟ
สตารบัคส 
 
ตาราง 37  แสดงการเปรียบเทียบระหวางการสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมและวัตถุประสงคการ 
กกกซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 

วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส
การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิม 

รวม 
นอย ปานกลาง มาก 

รสชาต ิ 0 75 71 146
การบริการ 1 21 37 59
บรรยากาศ 29 69 71 169
อ่ืนๆ 2 10 14 26

รวม 32 175 193 400
  = 47.747  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 Cramer'sV=0.199  Approx.Sig = 0.000

  
 จากตาราง 37 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความพอใจมากมีวัตถุประสงคการซื้อ
กาแฟสตารบัคส มาจากบรรยากาศภายในราน และรสชาติ เทากัน  รองลงมาคือ  การบริการ  และ
อ่ืนๆ  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีที่ระดับความพอใจปานกลาง  มีวัตถุประสงคการซื้อกาแฟ
สตารบัคส มาจากรสชาติ  รองลงมาคือ  บรรยากาศภายในราน  การบริการ และอื่นๆ ตามลําดับ
ผูตอบแบบสอบถามที่มีที่ระดับความพอใจนอย  มีวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส มาจาก
บรรยากาศภายในราน  รองลงมาคือ  วัตถุประสงคอ่ืนๆ  การบริการ และรสชาติ ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1)  หมายความวา



การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer's V พบวา การสรางความ
พอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธระดับต่ํากับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร ในดานวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.199 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่7.2  การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อ
กาแฟสตารบัคส สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมไมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 H1 : การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 38 แสดงการเปรียบเทียบระหวางการสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมและวัตถุประสงคการ 
กกกซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 

ผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิม 

รวม 
นอย ปานกลาง มาก 

คนเดียว 30 56 34 120
กลุมเพ่ือน 0 91 133 224
คนในครอบครัว 1 17 20 38
อ่ืนๆ 1 11 6 18

รวม 32 175 193 400
  = 96.960  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 Cramer'sV=0.284  Approx.Sig = 0.000

 
 จากตาราง 38 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความพอใจมากและปานกลางมีผูที่รวม
ซ้ือกาแฟสตารบัคสเปนกลุมเพ่ือน  รองลงมาคือ  คนเดียว  คนในครอบครัว  และอ่ืนๆ  ตามลําดับ 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีที่ระดับความพอใจนอย  ไมมีผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส รองลงมาคือ คนใน
ครอบครัว  และคนอื่นๆเทากัน  ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1)  หมายความวา
การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 



 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer's V พบวา การสรางความ
พอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธระดับต่ํากับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร ในดานผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส  โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.284 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่7.3  การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับความถี่ในการ
ซ้ือกาแฟสตารบัคส สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตาร
บัคส 
 H1 : การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตาร
บัคส 
 
ตาราง 39  แสดงการเปรียบเทียบระหวางการสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมและความถี่ในการซื้อ 
กกกกาแฟสตารบัคส 
 

ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิม 

รวม 
นอย ปานกลาง มาก 

นอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง 28 101 122 251
สัปดาหละ 1 คร้ัง 2 55 44 101
2-3 คร้ังตอสปัดาห 2 18 25 45
4 คร้ังตอสัปดาห 0 1 2 3

รวม 32 175 193 400
  = 15.405 Asymp.Sig.(2-sided) = 0.080 

  
 จากตาราง 39 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความพอใจมากและปานกลางมีความถี่ใน
การซ้ือกาแฟสตารบัคสนอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง รองลงมาคือ  สัปดาหละ 1 คร้ัง , 2-3 คร้ังตอ
สัปดาหและ 4 คร้ังตอสัปดาห  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีที่ระดับความพอใจนอย  มีความถี่
ในการซื้อกาแฟสตารบัคสนอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง รองลงมาคือ  สัปดาหละ 1 คร้ัง และ 2-3 คร้ังตอ
สัปดาหเทากัน ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.080 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 



 สมมติฐานขอที่7.4  การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการ
ซ้ือตอคร้ัง สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมไมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง
 H1 : การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 
ตาราง 40  แสดงการเปรียบเทียบระหวางการสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมและคาใชจายในการ 
กกกซ้ือตอครั้ง 
 

คาใชจายในการซ้ือตอครั้ง 
การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิม 

รวม 
นอย ปานกลาง มาก 

ต่ํากวา 150 บาท 22 119 94 235
151-250 บาท 10 52 85 147
251-350 บาท 0 1 12 13
351 บาทขึ้นไป 0 3 2 5

รวม 32 175 193 400
  = 78.748  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 Somers’D = 0.218  Approx.Sig = 0.000

  
 จากตาราง 40 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความพอใจมากมีคาใชจายในการซ้ือตอ
คร้ังต่ํากวา 150 บาท  รองลงมาคือ 151-250 บาท, 251-350 บาท และ 351 บาทขึ้นไปตามลําดับ 
ผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความพอใจปานกลางมีคาใชจายในการซื้อตอคร้ังต่ํากวา 150 บาท  
รองลงมาคือ 151-250 บาท, 351 บาทขึ้นไป และ 251-350 บาท ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่
ระดับความพอใจนอยมีคาใชจายในการซื้อตอครั้งต่ํากวา 150 บาท  รองลงมาคือ 151-250 บาท  
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซ้ือตอคร้ัง  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Somers’D พบวา การสรางความพอใจ
จากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธระดับต่ํา  ในทิศทางบวกกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟ
สตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ในดานคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง  โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.218 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  หมายความวาเม่ือผูตอบแบบสอบถามที่มีความพอใจมาก
ขึ้น  จะมีคาใชจายในการซื้อตอครั้งมากขึ้นดวย 
 
 



 สมมติฐานขอที่8  การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการซ้ือกาแฟรานสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  สามารถแบงออกเปนสมมติฐานยอยดังน้ี 
 
 สมมติฐานขอที่8.1  การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับ
วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมไมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงค
การซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 H1 : การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการ
ซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 41  แสดงการเปรียบเทียบระหวางการสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมและ 
กกกวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 

วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส
การสรางทัศนคติที่ดีดวย
การรับผิดชอบตอสังคม รวม 

นอย ปานกลาง มาก 
รสชาต ิ 0 75 71 146
การบริการ 1 15 43 59
บรรยากาศ 29 29 111 169
อ่ืนๆ 2 4 20 26

รวม 32 123 245 400
  = 1.136  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 Cramer'sV=0.308  Approx.Sig = 0.000

  
 จากตาราง 41 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีมากมีวัตถุประสงคการซ้ือ
กาแฟสตารบัคส มาจากบรรยากาศภายในราน   รองลงมาคือ  รสชาติ  การบริการ  และอ่ืนๆ  
ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีปานกลาง  มีวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตาร
บัคส มาจากรสชาติ  รองลงมาคือ  บรรยากาศภายในราน  การบริการ และอ่ืนๆ ตามลําดับ ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีนอย  มีวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส มาจากบรรยากาศ
ภายในราน  รองลงมาคือ  วัตถุประสงคอ่ืนๆ  การบริการ และรสชาติ ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1)  หมายความวา
การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตาร
บัคส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 



 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer's V พบวา การสรางทัศนคติที่
ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธระดับต่ํากับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตาร
บัคสในกรุงเทพมหานคร ในดานวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 
0.308 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่8.2  การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับผูที่
รวมซื้อกาแฟสตารบัคส สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมไมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซื้อ
กาแฟสตารบัคส 
 H1 : การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซ้ือกาแฟ
สตารบัคส 
 
ตาราง 42  แสดงการเปรียบเทียบระหวางการสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมและผูที่ 
กกกรวมซื้อกาแฟสตารบัคส 
 

ผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส 
การสรางทัศนคติที่ดีดวย
การรับผิดชอบตอสังคม รวม 

นอย ปานกลาง มาก 
คนเดียว 2 63 55 120
กลุมเพ่ือน 27 48 149 224
คนในครอบครัว 1 4 33 38
อ่ืนๆ 2 8 8 18

รวม 32 123 245 400
  = 69.224  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 Cramer'sV=0.240  Approx.Sig = 0.000

 
 จากตาราง 42 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีมากมีผูที่รวมซ้ือกาแฟสตาร
บัคสเปนกลุมเพ่ือน  รองลงมาคือ  คนเดียว  คนในครอบครัว  และอ่ืนๆ  ตามลําดับ ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีปานกลาง  ไมมีผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส  รองลงมาคือ  กลุม
เพ่ือน คนอ่ืนๆ และคนในครอบครัว  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีนอย  มีผูที่
รวมซื้อกาแฟสตารบัคสเปนกลุมเพ่ือน  รองลงมาคือ  คนเดียวและคนอื่นๆเทากัน และคนใน
ครอบครัว  ตามลําดับ 
 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง(H1)  หมายความวา



การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Cramer's V พบวา การสรางทัศนคติที่
ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธระดับต่ํากับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตาร
บัคสในกรุงเทพมหานคร ในดานผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส  โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.240 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่8.3  การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับ
ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมไมมีความสัมพันธกับความถี่ในการ
ซ้ือกาแฟสตารบัคส 
 H1 : การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อ
กาแฟสตารบัคส 
 
ตาราง 43  แสดงการเปรียบเทียบระหวางการสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมและ 
กกกความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 

ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
การสรางทัศนคติที่ดีดวย
การรับผิดชอบตอสังคม รวม 

นอย ปานกลาง มาก 
นอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง 9 96 146 251
สัปดาหละ 1 คร้ัง 20 17 64 101
2-3 คร้ังตอสปัดาห 3 9 33 45
4 คร้ังตอสัปดาห 0 1 2 3

รวม 32 123 245 400
  = 39.974  Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 Somers’D = 0.056  Approx.Sig = 0.218

 
 จากตาราง 43 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีมากและปานกลางมีความถี่
ในการซื้อกาแฟสตารบัคสนอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง  รองลงมาคือ สัปดาหละ 1 คร้ัง ,2-3 คร้ังตอ
สัปดาห และ4 คร้ังตอสัปดาหตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีนอยมีความถี่ใน
การซ้ือกาแฟสตารบัคสสัปดาหละ 1 คร้ัง  รองลงมาคือนอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง , 2-3 คร้ังตอสัปดาห 
และ4 คร้ังตอสัปดาหตามลําดับ  
 



 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 เม่ือทดสอบขนาดความสัมพันธดวยวิธีสัมประสิทธิ์ Somers’D พบวา การสรางทัศนคติที่ดี
ดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธระดับต่ํา  ในทิศทางบวกกับพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ในดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  โดยมีคา
สัมประสิทธิ์เทากับ 0.056 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  หมายความวาเม่ือผูตอบ
แบบสอบถามที่มีทัศนคติที่ดีมากขึ้น  จะมีความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคสมากขึ้นดวย 
 
 สมมติฐานขอที่8.4  การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับ
คาใชจายในการซื้อตอครั้ง สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0 : การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมไมมีความสัมพันธกับคาใชจายใน
การซ้ือตอคร้ัง 
 H1 : การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการ
ซ้ือตอคร้ัง 
 
ตาราง 44  แสดงการเปรียบเทียบระหวางการสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมและ 
กกกคาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 

คาใชจายในการซ้ือตอครั้ง 
การสรางทัศนคติที่ดีดวย
การรับผิดชอบตอสังคม รวม 

นอย ปานกลาง มาก 
ต่ํากวา 150 บาท 21 78 136 235
151-250 บาท 11 42 94 147
251-350 บาท 0 1 12 13
351 บาทขึ้นไป 0 2 3 5

รวม 32 123 245 400
  = 16.350 Asymp.Sig.(2-sided) = 0.060 

 
 จากตาราง 44 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีมากมีคาใชจายในการซื้อตอ
คร้ังต่ํากวา 150 บาท  รองลงมาคือ 151-250 บาท, 251-350 บาท และ 351 บาทขึ้นไปตามลําดับ 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีปานกลางมีคาใชจายในการซื้อตอคร้ังต่ํากวา 150 บาท  



รองลงมาคือ 151-250 บาท, 351 บาทขึ้นไป และ 251-350 บาท ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มี
ระดับทัศนคติที่ดีมากมีคาใชจายในการซื้อตอคร้ังต่ํากวา 150 บาท  รองลงมาคือ 151-250 บาท 

 ผลการทดสอบไค-สแควร (Chi–square Test) พบวามีคาระดับนัยสําคัญเทากับ 0.060 ซ่ึง
มากกวา 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา
การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมไมมีความสัมพันธกับคาใชจายในการซ้ือตอคร้ัง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 45  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตัวแปรตาม 

ตัวแปรอิสระ
ขอมูลทั่วไป การบริหารลูกคาสัมพันธ

เพศ อา
ยุ 

การ
ศึกษา 

อา
ชีพ 

ราย
ได 

ความ
ประทับใจ 

ความ
พอใจ 

ทัศน
คติที่ดี 

วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟ
สตารบัคส         

ผู ที่ ร วมซื้ อกาแฟสตาร
บัคส         

ความถี่ ในการซ้ือกาแฟ
สตารบัคส         

คาใชจายในการซื้อตอครั้ง    
 
หมายเหตุ       หมายถึง สอดคลองกับสมมติฐาน 

 หมายถึง ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
      ณ  ระดับนัยสําคัญ 0.05 



 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีดําเนินการวิจัย 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 2.เ พ่ื อศึ กษาลั กษณะทางประชากรศาสตร ของ ผู บ ริ โภคกาแฟสตาร บั คส ใน
กรุงเทพมหานคร 
 3.เพ่ือศึกษาลักษณะการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค
กาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 1.เพ่ือเปนแนวทางใหผูประกอบการรายอ่ืนๆสามารถนําไปเปนกรณีศึกษาในการ
ดําเนินงานดานการบริหารลูกคาสัมพันธในธุรกิจตนเอง 
 2.เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาสินคาและบริการของธุรกิจใหสอดคลองกับความตองการ
ของผูบริโภค 
 3.เพ่ือใหทราบถึงขอบกพรองในการบริหารลูกคาสัมพันธ และนํามาแกไขปรับปรุงใหดีขึ้น
ตอไป 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  
เน่ืองจากไมทราบจํานวนที่แนนอนจึงใชวิธีการหาคาจากสูตร    n = Z2 / 4E2 (กัลยา  วานิชย
บัญชา. 2545 : 26) ไดเทากับ  385 คนแตไดสํารองไว 15 คน จึงไดกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน 
โดยข้ันตอนการเลือกกลุมตัวอยางใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบงาย(Simple random sample) 
โดยทําการจับฉลากเพ่ือเลือกสาขาจากรานกาแฟสตารบัคสทั้งหมดในกรุงเทพมหานครจํานวน 78 
สาขา มา 10 สาขา  แลวจึงใชวิธีการแบงกลุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) คือเก็บ
ตัวอยางในแตละสาขาที่ถูกเลือกสาขาละ 40 ตัวอยาง  และขั้นสุดทายใชวิธีการเลือกตัวอยางโดย
อาศัยความสะดวก (Convenience Sampling)  เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูล 
 



 

สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ลักษณะทั่วไปของผูบริโภค  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ  และ
รายไดต อ เ ดือนมีความสัมพันธ กับพฤติกรรมการ ซ้ือของผู บ ริ โภคกาแฟสตารบัคส ใน
กรุงเทพมหานคร 
 2. การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค
กาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 3. การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคส
ในกรุงเทพมหานคร 
 4. การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคม กับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค
กาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  คือ  ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
 กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ  ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  
เน่ืองจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  ดังนั้นผูวิจัยจึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยการ
คํานวณจากสูตร  กรณีไมทราบจํานวนประชากร  (กัลยา  วานิชยบัญชา.  2545 : 26)  โดยกําหนด
ระดับความเชื่อม่ันที่  95%  และยอมใหมีความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาไมเกิน 5%  ซ่ึง
สามารถคํานวณไดจากสูตร 

 

n ൌ 
Z2

4݁ଶ 

 
เม่ือ              n        =       ขนาดของกลุมตัวอยาง 
                  Z        =      1.96  ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% 
                  e        =      ระดับคาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับไดกําหนดไวไมเกิน 5% 

   

 
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
  สําหรับวิธีการเลือกกลุมตัวอยางของการวิจัยคร้ังน้ี  ผูวิจัยจะใชวิธีการสุมตัวอยางโดย
มีขั้นตอนดังน้ี 



 

  ข้ันที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย (Simple random sample) โดยทําการจับ
ฉลากเพื่อเลือกสาขาจากรานกาแฟสตารบัคสทั้งหมดในกรุงเทพมหานครจํานวน 78 สาขามา 10 
สาขา 
สาขาที่เลือกไดมีดังน้ี  เซ็นทรัลชิดลม ซีคอนสแควร  คารฟูรพระราม4  เซ็นทรัลซิตี้รัชดา-พระราม3 
SFXซีนีมาซิตี้เซ็นทรัลลาดพราว โรงพยาบาลบํารุงราษฎร   Belle Park คอนโดมิเนียม   เซ็นทรัล
เวิลดพลาซาชั้น3 เซ็นทรัลพระราม2 และ โรงพยาบาลกรุงเทพฯ 
 
  ข้ันที่ 2  ใชวิธีแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางใน
แตละสาขาที่ถูกเลือกจากการใชวิธีสุมตัวอยางอยางงาย (Simple random sample) ใหมีจํานวน
เทากันดังน้ี 
ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละสาขา     =    ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด 
                                                            จํานวนสาขาที่ถูกเลือก 
                                               =    400 
                                                     10 
ดังน้ันขนาดของกลุมตัวอยางในแตละสาขา    =     40  ตัวอยาง 
  
  ข้ันที่ 3  ใชวิธีการเลือกตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) 
เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลโดยการแจกแบบสอบถามผูบริโภคที่ใชบริการรายกาแฟสตารบัคสตามสาขา
ที่ไดกําหนดไว 
 
การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) มี 3 สวนคือ 
 ตอนท่ี 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ  
อายุ  ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพ  รายได  ลักษณะคําถามเปนแบบปลายปด  จํานวน 5 ขอ   
 ตอนที่ 2 เปนคําถามที่เก่ียวกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนแบบสอบถามแบบปลายปด 
 ตอนท่ี3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอการใชบริการราน
กาแฟสตารบัคส 
 
 
 
 
 



 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive  Research) โดยมุงศึกษาการ
บริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
ซ่ึงผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลที่เก่ียวของกับงานวิจัย เพ่ือนํามาวิเคราะหจาก 2 แหลง ดังน้ี 
 1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary  data) เปนขอมูลที่ไดมาจากการใชแบบสอบถามเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน  โดยมีขั้นตอนการดําเนินงานดังน้ี 
  1.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัยเพ่ือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  1.2 ฝกอบรมเจาที่ผูเก็บขอมูลแบบสอบถามเพื่อใหทราบขั้นตอนและวิธีการเก็บขอมูล 
  1.3 ดําเนินการเก็บขอมูลจากผูบริโภคตามที่ไดกําหนดไว 
 2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary  data)  ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผู
รวบรวมไว  ดังน้ี  
  2.1 หนังสือทางวิชาการ  บทความ  วิทยานิพนธ  และรายงานการวิจัยที่เก่ียวของ 
  2.2 วารสารตางๆ 
  2.3 ขอมูลจากอินเทอรเน็ต 
 
การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังน้ี 
 1.การจัดกระทําขอมูล 
 นําแบบสอบถามที่ไดรับคําตอบแลวมาดําเนินการวิเคราะหขอมูล  โดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปการวิจัยทางสังคมศาสตร หรือ SPSS/PC (Statistical package for social science) โดยมี
ขั้นตอนดังน้ี 
  1 .การตรวจสอบขอ มูล  (Edition) ผู วิ จัยตรวจดูความสมบู รณของการตอบ
แบบสอบถาม  และทําการแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
  2.การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดรหัสไว
ลวงหนา 
  3.การประมวลผลขอมูล  ขอมูลที่ลงรหัสแลว  นํามาประมวลผลขอมูลซ่ึงใชโปรแกรม
สถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร(Statistical package for social sciences หรือ SPSS) 
เพ่ือวิเคราะหขอมูล 
  
 2.การวิเคราะหขอมูล 
  1.การวิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถามในดาน  เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา  อาชีพ  และรายได  โดยการหาคาความถี่ (Frequency) และคารอยละ(Percentage) 



 

  2.การวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคในดาน วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟ ผูที่รวมซื้อ
กาแฟ ความถี่ในการซื้อกาแฟ  คาใชจายในการซื้อกาแฟตอคร้ัง โดยการหาคาความถี่ (Frequency) 
และคารอยละ(Percentage) 
  3.การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความประทับใจ
ของพนักงาน  การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิม และการสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอ
สังคม  โดยการหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean) และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  4.การวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 กลุม ใชการวิเคราะหแบบไค-สแควร 
(Chi–square)  และทําการทดสอบเพ่ิมเติมเม่ือคาไค-สแควร (Chi–square) มีความสัมพันธอยางมี
นัยสําคัญ  โดยทดสอบความสัมพันธดวยสถิติ Cramer’s V และ Somers’ D 
 
สรุปผลการศึกษาคนควา 
 ผลจากการวิจัยขอมูลเก่ียวกับการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  สรุปผลไดดังน้ี 
 1.ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษา
คร้ังน้ีมีจํานวน 400 คน พบวา 
  1.1 เพศ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน  233 คน  คิดเปนรอย
ละ  58.20 และเพศชาย  จํานวน  167 คน  คิดเปนรอยละ 41.80   
  1.2 อายุ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูที่มีอายุ 20-29 ป  คิดเปนรอยละ 
48.20  รองลงมาไดแก  ผูที่มีอายุต่ํากวา 20 ป  ผูที่มีอายุ  30-39 ป และผูที่มีอายุ 40 ปขึ้นไป  โดย
คิดเปนรอยละ 31.80,  17.20  และ2.80 ตามลําดับ 
  1.3 ระดับการศึกษา   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี
 คิดเปนรอยละ 55.80  รองลงมาไดแก  ผูที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  และผูที่มี
การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี  โดยคิดเปนรอยละ 33.00 และ 11.20 ตามลําดับ 
  1.4 อาชีพ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน  คิดเปนรอยละ 
48.00  รองลงมาไดแก นักเรียน/นักศึกษา  ผูที่ประกอบกิจการสวนตัว  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
ขาราชการ  และผูประกอบอาชีพอ่ืนๆ โดยคิดเปนรอยละ 31.00, 9.50, 5.20, 4.50 และ 1.80 
ตามลําดับ 
  1.5 รายไดตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน 15,001-
30,000 บาท  คิดเปนรอยละ 48.80 รองลงมาไดแก ผูมีรายไดต่ํากวา 15,000 บาท ผูมีรายได 
30,001-45,000 บาท และผูมีรายได 45,001 บาทขึ้นไป โดยคิดเปนรอยละ 35.50, 11.50  และ 
13.00 ตามลําดับ 
 



 

 2.พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
  2.1 วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคสของผูบริโภค ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  
คิดเปนจํานวน 169 คนหรือรอยละ 42.20 มีวัตถุประสงคมาจากบรรยากาศภายในราน  รองลงมาคือ  
รสชาติ  การบริการ  และอ่ืนๆ  คิดเปนรอยละ 36.50 , 14.80 และ 6.50 ตามลําดับ 
  2.2 ที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคสของผูบริโภค  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  คิดเปน
จํานวน รอยละ 56.00  มีผูที่รวมซื้อกาแฟเปนกลุมเพ่ือน รองลงมาคือ  คนเดียว  คนในครอบครัว  
และอ่ืนๆ  คิดเปนรอยละ 30.00 , 9.50 และ 4.50 ตามลําดับ 
  2.3 ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคสของผูบริโภค ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  คิด
เปนรอยละ 62.80 มีความถี่ในการซื้อกาแฟนอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง รองลงมาคือ  สัปดาหละ 1 
คร้ัง   2-3 คร้ังตอสัปดาห  และ 4 คร้ังตอสัปดาห  คิดเปนรอยละ 25.20 , 11.20 และ 0.80 
ตามลําดับ 
  2.4 คาใชจายในการซื้อตอคร้ังของผูบริโภค  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  คิดเปน
รอยละ 58.80 มีคาใชจายในการซื้อตอคร้ังต่ํากวา 150 บาทรองลงมาคือ  151-250 บาท , 251-350 
บาทและ351 บาทขึ้นไป  คิดเปนรอยละ 36.80 , 3.20 และ 1.20 ตามลําดับ 
 
 3.การบริหารลูกคาสัมพันธดานการสรางความประทับใจของพนักงาน  การสราง
ความพอใจจากคุณคาเพิ่ม และการสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคม 
  3.1 ผูตอบแบบสอบถามมีความรูสึกประทับใจโดยรวมในระดับปานกลางคาเฉลี่ยรวม
เทากับ 3.37  และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ไดรับการตอนรับและการทักทายอยางเปนกันเอง
จากพนักงานภายในราน  พนักงานสามารถจดจําชื่อของทานได  พนักงานสามารถจดจํารายการ
เคร่ืองด่ืมที่ทานสั่งเปนประจํา  พนักงานสามารถปรุงสวนผสมของกาแฟไดตรงตามความตองการ
ของทาน  และพนักงานเปลี่ยนเครื่องด่ืมแกวใหมใหฟรี ทดแทนเครื่องด่ืมที่ทานสั่งผิดไปแลวไมชอบ
หรือทําหลนกอนไดด่ืม  มีความสําคัญในระดับปานกลาง  สวนพนักงานสามารถใหความรูและ
คําแนะนําสินคาไดเปนอยางดี  พนักงานสามารถรับคําสั่งซ้ือและใหบริการไดอยางรวดเร็ว  
พนักงานมีความสุภาพออนนอม ไมแสดงกริยาไมพอใจ  เม่ือทานน่ังอยูในรานนาน  มีความสําคัญ
ในระดับมาก  แตเม่ือพิจารณาจากคาเฉลี่ยแลวพบวา พนักงานมีความสุภาพออนนอม ไมแสดง
กริยาไมพอใจ  เม่ือทานนั่งอยูในรานนาน มีความสําคัญมากกวาดานอ่ืน  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 
พนักงานสามารถจดจํารายการเคร่ืองด่ืมที่ทานสั่งเปนประจํามีความสําคัญนอยกวาดานอ่ืน  โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 2.49  
  3.2 ผูตอบแบบสอบถามมีความรูสึกพอใจจากคุณคาเพ่ิมโดยรวมในระดับปานกลาง 
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.31 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ  พบวาความพอใจที่ไดรับความสะดวกสบาย
มากขึ้นในการใชสตารบัคสการดแทนเงินสด   ความพอใจที่สตารบัคสมีการคุมครองสตารบัคสการด
ของทานในกรณีที่ทําหาย หากทานไดลงทะเบียนไวจะไดรับเงินคืน  ความพอใจที่ทานสามารถมอบ



 

สตารบัคสการดใหแกคนพิเศษของทานแทนของขวัญได มีความสําคัญในระดับปานกลาง  สวน
ความพอใจที่สตารบัคสมีการสะสมตราประทับเม่ือซ้ือเคร่ืองด่ืมเพ่ือใชแลกของขวัญในชวงเทศกาล
ตางๆได  มีความสําคัญในระดับมาก  แตเม่ือพิจารณาจากคาเฉลี่ยแลวพบวาความพอใจที่สตารบัคส
มีการสะสมตราประทับเม่ือซ้ือเคร่ืองด่ืมเพื่อใชแลกของขวัญในชวงเทศกาลตางๆไดมีความสําคัญ
มากกวาดานอ่ืน  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84  ความพอใจที่สตารบัคสมีการคุมครองสตารบัคสการด
ของทานในกรณีที่ทําหาย หากทานไดลงทะเบียนไวจะไดรับเงินคืน  มีความสําคัญนอยกวาดานอ่ืน  
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03 
  3.3 ผูตอบแบบสอบถามมีทัศนคติที่ดีตอการรับผิดชอบตอสังคมโดยรวมในระดับมาก 
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.73 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอ  พบวาทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสมีสวน
ชวยเหลือชาวไรกาแฟ  โดยรายได 5%จากการขายกาแฟ  สตารบัคสจะนําไปพัฒนาชุมชนชาวไร  
ทัศนคติที่ดีจากการท่ีสตารบัคสไดใหการสนับสนุนดานเงินทุนในโครงการพัฒนาสังคมในประเทศที่
ปลูกกาแฟ    และทัศนคติที่ดีจากการท่ีสตารบัคสมีการจัดกิจกรรมอาสาเก็บขยะบริเวณชายหาด
พัทยามาอยางตอเน่ือง มีความสําคัญในระดับปานกลาง  สวนทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสรับซ้ือ
เมล็ดกาแฟในราคาที่สูงกวาทองตลาดถึง 40% เพ่ือชวยใหชาวไรมีกําไร และสามารถเลี้ยงครอบครัว
ได  ทัศนคติที่ดีจากการมีสวนชวยในการลดปริมาณการใชแกวกระดาษ  เม่ือนําแกวสวนตัวมาใชซ้ือ
เคร่ืองด่ืมจะไดรับสวนลด  ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสมีการจัดกิจกรรมด่ืมเคร่ืองด่ืมฟรีเพ่ือ
ขอรับบริจาคเงินระดมทุนไปสรางคลินิกใหกับชาวไร  ทัศนคติที่ดีจากการใชผลิตภัณฑรีไซเคิล
ภายในรานสตารบัคส ไดแก แกว กระดาษทิชชู  ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสไดจัดการรับบริจาค 
"กระดาษหนาที่ 3" ใหแกมูลนิธิคนตาบอด  ทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสนํากากกาแฟไปทําเปน
ปุยและมอบใหสวนสาธารณะตางๆ   และทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสรวมกับมูลนิธิหนังสือเพ่ือ
เด็ก  รับบริจาคหนังสือในทุกสาขา  มีความสําคัญในระดับมาก  แตเม่ือพิจารณาจากคาเฉลี่ยแลว
พบวาทัศนคติที่ดีจากการมีสวนชวยในการลดปริมาณการใชแกวกระดาษ  เม่ือนําแกวสวนตัวมาใช
ซ้ือเคร่ืองด่ืมจะไดรับสวนลดมีความสําคัญมากกวาดานอ่ืน  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 ทัศนคติที่ดี
จากการที่สตารบัคสมีการจัดกิจกรรมอาสาเก็บขยะบริเวณชายหาดพัทยามาอยางตอเน่ืองมี
ความสําคัญนอยกวาดานอ่ืน  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 
 
 4.การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
  4.1 สมมติฐานขอที่1  เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟ
สตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  จากการวิเคราะหขอมูลในการทดสอบสมมติฐานสรุปไดวา 
  เพศมีความสัมพันธ กับพฤติกรรมการ ซ้ือของผูบริ โภคกาแฟสตารบัคส ใน
กรุงเทพมหานครในดานคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
กลาวคือผูตอบแบบสอบถามเพศชายเสียคาใชจายในการซ้ือกาแฟตอคร้ัง151-250 บาท มากที่สุด  
รองลงมาคือต่ํากวา 150 บาท, 251-350 บาทและ 351 บาทขึ้นไป ตามลําดับ  ผูตอบแบบสอบถาม



 

เพศหญิงเสียคาใชจายในการซื้อกาแฟตอคร้ังต่ํากวา 150 บาท  มากที่สุด รองลงมาคือ 151-250 
บาท , 351 บาทขึ้นไป และ 251-350 บาท ตามลําดับ  
  4.2 สมมติฐานขอที่2  อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟ
สตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  จากการวิเคราะหขอมูลในการทดสอบสมมติฐานสรุปไดวา   
  อายุ มีความสัมพันธ กับพฤติกรรมการซื้ อของผูบริ โภคกาแฟสตารบัคส ใน
กรุงเทพมหานครในดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
กลาวคือ ผูตอบแบบสอบถามชวงอายุต่ํากวา20ป , 20-29 ป , 30-39 ป  สวนใหญมีความถี่ในการ
ซ้ือกาแฟสตารบัคสนอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง รองลงมาคือ สัปดาหละ 1 คร้ัง,  2-3 คร้ังตอสัปดาห 
และ 4 คร้ังตอสัปดาห  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามชวงอายุ 40ปขึ้นไป มีความถี่ในการซื้อกาแฟ
สตารบัคส สัปดาหละ 1 คร้ัง รองลงมาคือ นอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง, 2-3 คร้ังตอสัปดาห และ 4 
คร้ังตอสัปดาห  ตามลําดับ 
  4.3 สมมติฐานขอที่3  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  จากการวิเคราะหขอมูลในการทดสอบสมมติฐานสรุป
ไดวา   
  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานครในดานวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 กลาวคือผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี มี
วัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคสมาจากบรรยากาศภายในรานมากที่สุด  รองลงมาคือ รสชาติ 
การบริการ  และอ่ืนๆ ตามลําดับ  ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาตรี มีวัตถุประสงค
การซ้ือกาแฟสตารบัคสมาจากรสชาติ  รองลงมาคือ บรรยากาศ การบริการ  และอ่ืนๆ ตามลําดับ 
  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานครในดานในดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  กลาวคือผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความถี่ในการซ้ือกาแฟสตารบัคส  นอย
กวาสัปดาหละ 1 คร้ัง  รองลงมาคือ สัปดาหละ 1 คร้ัง , 2-3 คร้ังตอสัปดาห และ 4 คร้ังตอสัปดาห 
ตามลําดับ 
  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานครในดานคาใชจายในการซื้อตอครั้ง  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
กลาวคือผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  มีคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง 151-
250 บาท มากที่สุด รองลงมาคือ ต่ํากวา 150 บาท , 251-350 บาท และ 351 บาทขึ้นไป ตามลําดับ  
ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาตรี  และสูงกวาปริญญาตรี  มีคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง  
ต่ํากวา 150 บาท มากที่สุด รองลงมาคือ 151-250 บาท , 251-350 บาท และ 351 บาทขึ้นไป 
ตามลําดับ 



 

  4.4 สมมติฐานขอที่4  อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟ
สตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  จากการวิเคราะหขอมูลในการทดสอบสมมติฐานสรุปไดวา 
   อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานครในดานผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
กลาวคือผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  ขาราชการ ประกอบกิจการสวนตัว 
นักเรียน/นักศึกษา และอาชีพอ่ืนๆ มีผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคสเปนกลุมเพ่ือน รองลงมา คือ คน
เดียว คนในครอบครัว และอื่นๆ  ตามลําดับ  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรัฐวิสาหกิจ มีผูที่รวมซื้อ
กาแฟสตารบัคสเปนคนในครอบครัว รองลงมา คือ กลุมเพ่ือน คนเดียว และอ่ืนๆ  ตามลําดับ   
   อาชีพมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานครในดานคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  กลาวคือ
ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  ขาราชการ ประกอบกิจการสวนตัว และนักเรียน/
นักศึกษา มีคาใชจายในการซื้อตอคร้ังต่ํากวา 150 บาท รองลงมา คือ 151-250 บาท , 251-350 
บาท  และ 351 บาทขึ้นไปตามลําดับ  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืนๆ มี
คาใชจายในการซื้อตอครั้ง 151-250 บาท รองลงมา คือ ต่ํากวา 150 บาท 
  4.5 สมมติฐานขอที่5  รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  จากการวิเคราะหขอมูลในการทดสอบสมมติฐานสรุป
ไดวา  
   รายไดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานครในดานวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
กลาวคือผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท, 15,001 – 30,000 บาท และ 
30,001 – 45,000 บาท มีวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส มาจากบรรยากาศภายในราน  
รองลงมาคือ รสชาติ  การบริการ  และอ่ืนๆ  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 45,001 บาท
ขึ้นไป  มีวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส มาจากรสชาติ  รองลงมาคือ  บรรยากาศภายในราน  
อ่ืนๆ และการบริการ  ตามลําดับ 
   รายไดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานครในดานความถี่ในการซ้ือกาแฟสตารบัคส  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
กลาวคือผูตอบแบบสอบถามทุกชวงรายไดมีความถี่ในการซ้ือกาแฟสตารบัคสนอยกวาสัปดาหละ1
คร้ัง  รองลงมาคือ สัปดาหละ 1 คร้ัง , 2-3 คร้ังตอสัปดาห และ 4 คร้ังตอสัปดาห ตามลําดับ 
  4.6 สมมติฐานขอที่6  การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  จากการวิเคราะหขอมูลในการ
ทดสอบสมมติฐานสรุปไดวา  
   การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส อยางมี



 

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  กลาวคือผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความประทับใจมากและปาน
กลางมีวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส มาจากบรรยากาศภายในราน  รองลงมาคือ รสชาติ  
การบริการ  และอื่นๆ  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่ มีที่ระดับความประทับใจนอย  มี
วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส มาจากรสชาติ  รองลงมาคือ  บรรยากาศภายในราน  การ
บริการ และอ่ืนๆ ตามลําดับ 
   การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  กลาวคือผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความประทับใจมากมีผูที่รวมซ้ือกาแฟ
สตารบัคสเปนกลุมเพ่ือน รองลงมาคือ คนเดียว  คนในครอบครัว  และอ่ืนๆ  ตามลําดับ ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีที่ระดับความประทับใจปานกลาง  มีผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคสเปนกลุมเพ่ือน 
รองลงมาคือ  คนในครอบครัว  คนเดียว และอ่ืนๆ  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีที่ระดับความ
ประทับใจนอย  ไมมีผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส รองลงมาคือ  กลุมเพ่ือน คนอ่ืนๆ และคนใน
ครอบครัว  ตามลําดับ 
   การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  กลาวคือผูตอบแบบสอบถามทุกระดับความประทับใจมีความถี่ใน
การซ้ือกาแฟสตารบัคสนอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง  รองลงมาคือ สัปดาหละ 1 คร้ัง ,2-3 คร้ังตอสัปดาห 
และ4 คร้ังตอสัปดาหตามลําดับ 
   การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  กลาวคือผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความประทับใจมากมีคาใชจายในการซื้อ
ตอคร้ังต่ํากวา 150 บาท  รองลงมาคือ 151-250 บาท, 251-350 บาท และ 351 บาทขึ้นไป
ตามลําดับผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความประทับใจปานกลางมีคาใชจายในการซื้อตอคร้ังต่ํากวา 
150 บาท  รองลงมาคือ 151-250 บาท, 351 บาทขึ้นไป และ 251-350 บาท ตามลําดับผูตอบ
แบบสอบถามที่ระดับความประทับใจนอยมีคาใชจายในการซื้อตอคร้ังต่ํากวา 150 บาท  รองลงมา
คือ 151-250 บาทและ 251-350 บาท 351 บาทขึ้นไปเทากัน ตามลําดับ 
  4.7 สมมติฐานขอที่7  การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  จากการวิเคราะหขอมูลในการ
ทดสอบสมมติฐานสรุปไดวา 
   การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  กลาวคือผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความพอใจมากมีวัตถุประสงค
การซ้ือกาแฟสตารบัคส มาจากบรรยากาศภายในราน และรสชาติ เทากัน  รองลงมาคือ  การบริการ  



 

และอ่ืนๆ  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีที่ระดับความพอใจปานกลาง  มีวัตถุประสงคการซื้อ
กาแฟสตารบัคส มาจากรสชาติ  รองลงมาคือ  บรรยากาศภายในราน  การบริการ และอ่ืนๆ 
ตามลําดับผูตอบแบบสอบถามที่มีที่ระดับความพอใจนอย  มีวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส มา
จากบรรยากาศภายในราน  รองลงมาคือ  วัตถุประสงคอ่ืนๆ  การบริการ และรสชาติ ตามลําดับ 
   การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  กลาวคือผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความพอใจมากและปานกลางมีผูที่รวม
ซ้ือกาแฟสตารบัคสเปนกลุมเพ่ือน  รองลงมาคือ  คนเดียว  คนในครอบครัว  และอ่ืนๆ  ตามลําดับ 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีที่ระดับความพอใจนอย  ไมมีผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส รองลงมาคือ คนใน
ครอบครัว  และคนอ่ืนๆเทากัน  ตามลําดับ 
   การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  กลาวคือผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความพอใจมากมีคาใชจายในการซื้อตอ
คร้ังต่ํากวา 150 บาท  รองลงมาคือ 151-250 บาท, 251-350 บาท และ 351 บาทขึ้นไปตามลําดับ 
ผูตอบแบบสอบถามที่ระดับความพอใจปานกลางมีคาใชจายในการซื้อตอคร้ังต่ํากวา 150 บาท  
รองลงมาคือ 151-250 บาท, 351 บาทขึ้นไป และ 251-350 บาท ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่
ระดับความพอใจนอยมีคาใชจายในการซื้อตอครั้งต่ํากวา 150 บาท  รองลงมาคือ 151-250 บาท 
  4.8 สมมติฐานขอที่8  การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  จากการวิเคราะหขอมูลใน
การทดสอบสมมติฐานสรุปไดวา 
   การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  กลาวคือผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีมากมี
วัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส มาจากบรรยากาศภายในราน   รองลงมาคือ  รสชาติ  การ
บริการ  และอื่นๆ  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีปานกลาง  มีวัตถุประสงค
การซ้ือกาแฟสตารบัคส มาจากรสชาติ  รองลงมาคือ  บรรยากาศภายในราน  การบริการ และอ่ืนๆ 
ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีนอย  มีวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส มา
จากบรรยากาศภายในราน  รองลงมาคือ  วัตถุประสงคอ่ืนๆ  การบริการ และรสชาติ ตามลําดับ 
   การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  กลาวคือผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีมากมีผูที่รวมซื้อ
กาแฟสตารบัคสเปนกลุมเพ่ือน  รองลงมาคือ  คนเดียว  คนในครอบครัว  และอ่ืนๆ  ตามลําดับ 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีปานกลาง  ไมมีผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส  รองลงมาคือ  



 

กลุมเพ่ือน คนอ่ืนๆ และคนในครอบครัว  ตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีนอย  
มีผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคสเปนกลุมเพ่ือน  รองลงมาคือ  คนเดียวและคนอ่ืนๆเทากัน และคนใน
ครอบครัว  ตามลําดับ 
   การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานครในดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  กลาวคือผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีมากและปาน
กลางมีความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคสนอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง  รองลงมาคือ สัปดาหละ 1 คร้ัง 
,2-3 คร้ังตอสัปดาห และ4 คร้ังตอสัปดาหตามลําดับ ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับทัศนคติที่ดีนอยมี
ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคสสัปดาหละ 1 คร้ัง  รองลงมาคือนอยกวาสัปดาหละ1คร้ัง , 2-3 ครั้ง
ตอสัปดาห และ4 คร้ังตอสัปดาหตามลําดับ  
อภิปรายผล 
 จากการวิเคราะหผลการวิจัย  สามารถสรุปประเด็นสําคัญมาอภิปรายไดดังน้ี 
 1.ผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  และ
รายไดตอเดือน  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือกาแฟรานสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  
ผลการวิจัยพบวา 
 เพศมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
ในดานคาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร 
ในดานความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร ในดานวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส ความถี่ในการซ้ือกาแฟสตารบัคส 
คาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 อาชีพ มีความสัม พันธ กับพฤติกรรมการ ซ้ือของผู บริ โภคกาแฟสตารบั คส ใน
กรุงเทพมหานคร ในดานผูที่รวมซื้อกาแฟสตารบัคส  คาใชจายในการซื้อตอคร้ัง 
 รายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร ในดานวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส  ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 ซ่ึงผลการวิจัยไดสอดคลองกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541)  เร่ืองปจจัยที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ที่กลาววา  การตัดสินใจของผูบริโภคไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะสวนบุคคลของคนในดานตางๆ ไดแก  อายุ  อาชีพ  รายได  การศึกษา  โดยระบุวา  อายุที่
แตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑตางกัน  อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและ
ความตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน  รายไดของแตละบุคคลจะมีผลตอสินคาและบริการที่จะ
ซ้ือ  และการศึกษาที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน  กลาวคือ  ผูที่มีการศึกษาสูงมี
แนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา และสอดคลองกับงานวิจัยของ  



 

จิราพร  อิศรางกูร ณ อยุธยา (2548 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องสวนประสมทางการตลาดที่มี
ความสัมพันธกับทัศนคติ  และพฤติกรรมของผูบริโภครานกาแฟฟอรเตเม่ือเทียบกับรานกาแฟสตาร
บัคส  พบวา ปจจัยสวนบุคคลไดแก  อาชีพ  ระดับการศึกษา  และรายได  ที่แตกตางกันมีผลตอ
ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภครานกาแฟฟอรเตเม่ือเทียบกับรานกาแฟสตารบัคสแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 .01 และ .01 ตามลําดับ 
 2.การสรางความประทับใจของพนักงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค
กาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ในดานวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส  ผูที่รวมซื้อกาแฟ
สตารบัคส  ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส และคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง 
 ซ่ึงผลการวิจัยไดสอดคลองกับแนวคิดของ สุวัฒนา วงษกระพันธ (2530) ที่กลาววา  
พนักงานขายในสถานที่จําหนายจะเปนบุคคลสําคัญที่แสดงบทบาทเพ่ือสรางความประทับใจใหกับ
ลูกคา  เชนการตอนรับ  ความสุภาพ  เปนตน    สอดคลองกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) 
กลาววาพนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถตอบสนองตอลูกคา  มีความคิดริเริ่ม  
มีความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท  และสอดคลองกับงานวิจัย
ของ  ดวงกมล  อมิตรพาย (2550) ศึกษาเรื่องการบริหารลูกคาสัมพันธและพฤติกรรมการซ้ือของ
สมาชิกสปอตรีวอรดคารดของท็อปสในกรุงเทพมหานคร  พบวากลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ
ดานความประทับใจ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือในดานการซื้อของตามใบรายการสินคา
ราคาพิเศษเฉพาะบุคคล  และความประทับใจมีความสัมพันธกับคาใชจายตอคร้ัง 
 3.การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค
กาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ในดานวัตถุประสงคการซ้ือกาแฟสตารบัคส  ผูที่รวมซื้อกาแฟ
สตารบัคส  คาใชจายในการซื้อตอครั้ง 
 ซ่ึงผลการวิจัยไดสอดคลองกับแนวคิดของ กุณฑลี  ร่ืนรมย  และคนอ่ืนๆ(2547 : 98 - 99) 
ที่กลาววา ความพึงพอใจหมายถึง  ความรูสึกที่แตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดี  จากการใช
ผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคา  ซ่ึงคุณคาหรือประโยชนที่ไดรับน้ันเทากับหรือสูงกวาระดับความ
คาดหวังของคนๆน้ัน  ในทางตรงขามถาผลจากการใชสินคาหรือการไดรับบริการน้ันต่ํากวาคาความ
คาดหวัง  บุคคลน้ันยอมจะเกิดความไมพอใจ  สอดคลองกับแนวคิดขององอาจ  ปะทะวานิช (2525 : 
31-41) ที่กลาววาพฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึงการกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่เก่ียวของ
โดยตรงกับการจัดหาใหไดซ่ึงสินคาและบริการ  ซ่ึงหมายถึงการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการที่
สามารถสรางความพึงพอใจในการซื้อใหแกผูซ้ือมากที่สุด  สาเหตุที่ผูบริโภคซ้ือสินคาและบริการอาจ
เปนเพราะมีสิ่งจูงใจบางประการที่สอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภค  และสอดคลองกับแนวคิดของ 
ชื่นจิตต  แจงเจนกิจ (2544: 89-90)ที่กลาววาพฤติกรรมของลูกคาที่แสดงใหรูถึงความพอใจไดแก
ลูกคาที่พอใจจะซื้อสินคาหรือบริการจากบริษัทเพ่ิมขึ้นทั้งที่เปนสินคาในสายผลิตภัณฑเดิมที่เคยซ้ือ
และสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืนๆ ของบริษัท 



 

 4.การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอสังคมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซ้ือ
ของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร ในดานวัตถุประสงคการซื้อกาแฟสตารบัคส  ผูที่
รวมซื้อกาแฟสตารบัคส  ความถี่ในการซื้อกาแฟสตารบัคส 
 ซ่ึงผลการวิจัยไดสอดคลองกับแนวคิดของ ชื่นจิตต  แจงเจนกิจ (2544: 13-14)ที่กลาววา
วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ  คือการสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือการบริการและ
บริษัท  ทําใหลูกคาทราบวิธีการใชสินคาอยางถูกตอง  สามารถจดจํา  และมีภาพลักษณที่ดีตอ
บริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัทในระยะยาว  สอดคลองกับงานวิจัยของ พงศธร หลอ
สมบูรณ, พงษวิภา หลอสมบูรณ, วรรณวดี อุตตมะโยธิน (2540 : บทคัดยอ) ทําการวิจัยเรื่องปจจัย
ที่มีผลตอการเลือกซ้ือผลิตภัณฑสีเขียวของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัยพบวา 
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความตระหนักตอปญหาสิ่งแวดลอมคอนขางมาก  ผูบริโภคเห็นวา
การซ้ือผลิตภัณฑสีเขียวมีสวนชวยอนุรักษสิ่งแวดลอมอยางมาก  ปจจัยที่ผูบริโภคใหความสําคัญ
มากที่สุดในการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑสีเขียว ไดแก คุณลักษณะของผลิตภัณฑโดยใหความสําคัญ
เปนอันดับแรกคือ การใชหรือบริโภคแลวเกิดผลดีกับผูใช รองลงมาคือ คุณภาพ ความสมารถในการ
อนุรักษสิ่งแวดลอมตามลําดับ   และสอดคลองกับงานวิจัยของ  เพ็ญทิพย  เหลาบุญเจริญ, สุมาลี  
รุงศรีสุทธิวงศ, จริยา  ทับเอ่ียม (2593 : บทคัดยอ) ทําการวิจัยเรื่องผลของการใชกลยุทธการตลาด
เพ่ือสิ่งแวดลอมที่มีผลตอพฤติกรรมการซ้ือสินคาประเภทอุปโภคบริโภคของผูบริโภคและตอทัศนคติ
ของผูประกอบการ  ผลการวิจัยพบวา  การใชกลยุทธทางการตลาดที่มีตอพฤติกรรมของผูบริโภค
น้ัน  ผูบริโภคมีความเห็นวาลักษณะสําคัญของสินคาที่อนุรักษสิ่งแวดลอมจะตองมีคุณสมบัติที่
อนุรักษที่แทจริง มีราคาถูก ใชแลวไมเกิดมลภาวะ  ไมเปนอันตรายตอผูบริโภค  
 
ขอเสนอแนะจากงานวิจัย  
 จากผลการศึกษาเรื่อง  การบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค
กาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  สามารถสรุปขอเสนอแนะไดดังน้ี 
 1.จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความรูสึกประทับใจจากการสรางความ
ประทับใจของพนักงานโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยมีความประทับใจที่พนักงานมีความสุภาพ
ออนนอมไมแสดงกริยาไมพอใจเม่ือน่ังอยูในรานนาน มากกวาเรื่องอ่ืน ผูวิจัยจึงมีความคิดเห็นวาการ
สรางความประทับใจของพนักงานเปนสิ่งที่ทําใหลูกคารูสึกไดถึงการสรางความสัมพันธอันดีที่ราน
กาแฟสตารบัคสมีตอลูกคา และจะสามารถทําใหลูกคามีความจงรักภักดี  รวมถึงแนะนําตอไปยัง
ผู อ่ืน  เกิดการพูดแบบปากตอปากในทางบวกเกี่ยวกับการบริการของรานกาแฟสตารบัคส    
อยางไรก็ตาม ผูตอบแบบสอบถามบางสวนมีความประทับใจในเรื่องที่พนักงานสามารถจดจํา
รายการเครื่องด่ืมที่สั่งเปนประจํา  และเรื่องพนักงานสามารถจดจําชื่อของลูกคาไดนอยกวาเร่ืองอ่ืน  
เน่ืองจากผูตอบแบบสอบถามรูสึกวาพนักงานยังไมสามารถปฏิบัติไดจริง  ดังน้ันรานกาแฟสตาร



 

บัคสจึงควรแกไขในเรื่องดังกลาวโดยการจัดอบรมพนักงาน  เพ่ือใหลูกคาที่มาใชบริการจะไดรับการ
บริการที่ดีเยี่ยม  และเกิดความประทับใจมากขึ้น 
 2.จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความรูสึกพอใจจากคุณคาเพ่ิมโดยรวมใน
ระดับปานกลาง  โดยมีความพอใจที่สตารบัคสมีการสะสมตราประทับเม่ือซ้ือเคร่ืองด่ืมเพ่ือใชแลก
ของขวัญในชวงเทศกาลตางๆได  มากกวาเร่ืองอ่ืน ผูวิจัยมีความคิดเห็นวาสาเหตุสวนหนึ่งที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเชนนั้น  เน่ืองจากราคาของกาแฟที่คอนขางสูงกวาเม่ือเทียบกับสินคา
ทดแทนอ่ืนๆ  ซ่ึงการไดรับคุณคาเพ่ิมจากการซื้อการกาแฟจึงทําใหลูกคามีความรูสึกพอใจมาก
ยิ่งขึ้น  ดังน้ันลูกคาที่พอใจเหลาน้ีรานกาแฟสตารบัคสตองรักษาไว  ซ่ึงการักษาลูกคาปจจุบันไวทํา
ใหความสามารถในการทํากําไรของรานกาแฟสตารบัคสเพ่ิมขึ้น  อันเปนผลจากยอดขายที่เขามา
อยางตอเน่ืองในขณะที่ตนทุนคาใชจายในการขายใหลูกคากลุมน้ีมีแนวโนมที่ลดลง 
 3.จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีทัศนคติที่ดีตอการรับผิดชอบตอสังคม
โดยรวมในระดับมาก  โดยมีทัศนคติที่ดีจากการมีสวนชวยในการลดปริมาณการใชแกวกระดาษ  
เม่ือนําแกวสวนตัวมาใชซ้ือเคร่ืองด่ืมจะไดรับสวนลดนั้น มากกวาเร่ืองอ่ืน  ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา
สาเหตุสวนหน่ึงที่ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเชนน้ัน  เน่ืองจากปจจุบันผูบริโภคให
ความสําคัญกับสภาวะโลกรอนที่กําลังเกิดขึ้นทั่วโลก  โดยเห็นวาการมีสวนชวยรับผิดชอบตอสังคม
ดวยวิธีดังกลาวไมใชเรื่องยาก  ทั้งยังไดรับสวนลดจากการซื้อกาแฟอีกดวย  ดังน้ันการสรางทัศนคติ
ที่ดีตอการรับผิดชอบตอสังคมของรานกาแฟสตารบัคสจะทําใหลูกคาสามารถจดจํา  และเกิด
ภาพลักษณที่ดีตอรานกาแฟสตารบัคสในระยะยาว 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 1.ควรศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตาร
บัคสในพ่ืนที่อ่ืนนอกเหนือจากกรุงเทพมหานคร 
 2.ควรศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟของ
รานคูแขงรายอ่ืนๆ  โดยนําขอมูลที่ไดมาใชเปรียบเทียบและสรางกลยุทธการแขงขัน  เพ่ือสราง
ความเหนือกวาคูแขงและรักษาสวนแบงทางการตลาดในการเปนผูนําตลาดตอไป 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
เรื่อง   การบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสใน
กรุงเทพมหานคร 
 แบบทดสอบนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการบริหารลูกคาสัมพันธที่สงผลตอพฤติกรรมการ
ซ้ือของผูบริโภคกาแฟสตารบัคสในกรุงเทพมหานคร  เพ่ือนําผลที่ไดไปใชเปนแนวทางการปรับปรุง
พัฒนาธุรกิจตอไป  จึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถาม  เพราะความคิดเห็น
ของทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งที่จะชวยใหงานวิจัยน้ีสําเร็จตามวัตถุประสงค  ขอมูลที่ไดรับจาก
ทานจะถูกเก็บเปนความลับ  และขอขอบคุณที่กรุณาใหความรวมมืออยางดี 
 
ตอนที่1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชอง [  ] หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของ
ทาน 

1. เพศ 
[  ] 1.ชาย     [  ] 2.หญิง 
 

2. อายุ 
[  ] 1.ต่ํากวา 20 ป    [  ] 2.  20 – 29 ป 
[  ] 3.  30 – 39 ป    [  ] 4.  40 ปขึน้ไป 
 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
[  ] 1.ต่ํากวาปริญญาตรี    [  ] 2.ปริญญาตรี 
[  ] 3.สูงกวาปริญญาตรี 
 

4. อาชีพ 
[  ] 1.พนักงานบริษัทเอกชน   [  ] 2.รัฐวิสาหกิจ 
[  ]  3.ขาราชการ    [  ] 4.ประกอบกิจการสวนตัว 
[  ] 5.นักเรียน/นักศึกษา    [  ] 6.อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................ 
 

5. รายไดตอเดือน 
[  ] 1.ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท  [  ] 2.  15,001 – 30,000 บาท 
[  ] 3.  30,001 – 45,000  บาท   [  ] 4.  45,001  บาทขึ้นไป 
 

 



ตอนที่2  พฤติกรรมการซือ้กาแฟรานสตารบัคส 
 
6. วัตถุประสงคสวนมากของการด่ืมกาแฟสตารบัคส 

[  ] 1.รสชาต ิ     [  ] 2.การบรกิาร 
[  ] 3.บรรยากาศภายในราน   [  ] 4.อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................ 
 

7. ผูที่รวมซ้ือกาแฟสตารบัคส 
[  ] 1.คนเดียว     [  ] 2.กลุมเพ่ือน 
[  ] 3.คนในครอบครัว    [  ] 4.อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................ 
 

8. ความถี่ในการซื้อ 
[  ] 1.นอยกวาสัปดาหละ 1 คร้ัง   [  ] 2.สัปดาหละ 1 คร้ัง 
[  ] 3.  2 – 3 คร้ังตอสปัดาห   [  ] 4.  4 คร้ังตอสัปดาหขึ้นไป 
 

9. คาใชจายในการซ้ือตอครั้ง 
[  ] 1.ต่ํากวา 150 บาท    [  ] 2.  151 – 250 บาท 
[  ] 3.  251 – 350 บาท    [  ] 4.  351 บาทขึ้นไป 

ตอนที่3  ทานมีความรูสึกตอการปฏิบัติของรานสตารบัคสที่มีตอทานมากนอยเพียงใด 

การสรางความสัมพันธกับลกูคา 
ระดับของความรูสึก 

มากที่สุด
5 

มาก
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด
1 

การสรางความประทับใจของพนักงาน
10.ความประทับใจที่ไดรับการตอนรับและ
การทักทายอยางเปนกันเองจากพนักงาน
ภายในราน  

  

11.ความประทับใจที่พนักงานสามารถจดจํา
ชื่อของทานได  

  

12.ความประทับใจที่พนักงานสามารถจดจํา
รายการเครื่องด่ืมที่ทานสั่งเปนประจําได   

  

13.ความประทับใจที่พนักงานสามารถปรุง
สวนผสมของกาแฟไดตรงตามความตองการ
ของทาน  

  



การสรางความสัมพันธกับลกูคา 
ระดับของความรูสึก 

มากท่ีสุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด
1 

14.ความประทับใจที่พนักงานสามารถให
ความรูและคําแนะนําสินคาไดเปนอยางดี 

  

15.ความประทับใจที่พนักงานสามารถรับคํา
สั่งซ้ือและใหบริการไดอยางรวดเร็ว 

  

16.ความประทับใจที่พนักงานมีความสุภาพ
ออนนอม ไมแสดงกริยาไมพอใจ  เม่ือทาน
น่ังอยูในรานนาน 

  

17.ความประ ทับใจที่ พ นักงานเปลี่ ยน
เคร่ืองด่ืมแกวใหมใหฟรี ทดแทนเคร่ืองด่ืมที่
ทานสั่งผิดไปแลวไมชอบหรือทําหลนกอนได
ด่ืม 

  

การสรางความพอใจจากคุณคาเพ่ิม 
18.ความพอใจที่สตารบัคสมีการสะสมตรา
ประทับเม่ือซ้ือเคร่ืองด่ืมเพ่ือใชแลกของขวัญ
ในชวงเทศกาลตางๆได 

  

19.ความพอใจไดรับความสะดวกสบายมาก
ขึ้นในการใชสตารบัคสการดแทนเงินสด   

  

20.ความพอใจที่สตารบัคสมีการคุมครอง
สตารบัคสการดของทานในกรณีที่ทําหาย 
หากทานไดลงทะเบียนไวจะไดรับเงินคืน 

  

21.ความพอใจที่ทานสามารถมอบสตารบัคส
การดใหแกคนพิเศษของทานแทนของขวัญ
ได 

  

การสรางทัศนคติที่ดีดวยการรับผิดชอบตอ
สังคม 
22. ทานมีทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสมี
สวนชวยเหลือชาวไรกาแฟ  โดยรายได 5%
จากการขายกาแฟ  สตารบัคสจะนําไป
พัฒนาชุมชนชาวไร 
 

     



การสรางความสัมพันธกับลกูคา 
ระดับของความรูสึก
มากท่ีสุด 

5 
มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

นอย 
2 

นอยที่สุด
1 

23.ทานมีทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสรับ
ซ้ือเมล็ดกาแฟในราคาที่สูงกวาทองตลาดถึง 
40% เพ่ือชวยใหชาวไรมีกําไร และสามารถ
เลี้ยงครอบครัวได  

  

24.ทานมีทัศนคติที่ดีจากการท่ีสตารบัคสได
ใหการสนับสนุนดานเงินทุนในโครงการ
พัฒนาสังคมในประเทศที่ปลูกกาแฟ   

  

25.ทานมีทัศนคติที่ดีจากการมีสวนชวยใน
การลดปริมาณการใชแกวกระดาษ  เม่ือนํา
แกวสวนตัวมาใช ซ้ือเค ร่ือง ด่ืมจะได รับ
สวนลด 

  

26.ทานมีทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสมี
การ จัด กิจกรรมอาสา เ ก็บขยะบริ เ วณ
ชายหาดพัทยามาอยางตอเน่ือง   

  

27.ทานมีทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสมี
การจัดกิจกรรมด่ืมเครื่องด่ืมฟรีเพ่ือขอรับ
บริจาคเงินระดมทุนไปสรางคลินิกใหกับ
ชาวไร   

  

28.ทานมีทัศนคติที่ดีจากการใชผลิตภัณฑรี
ไซเคิลภายในรานสตารบัคส ไดแก แกว 
กระดาษทิชชู  

  

29.ทานมีทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสได
จัดการรับบริจาค "กระดาษหนาที่ 3" ใหแก
มูลนิธิคนตาบอด   

  

30.ทานมีทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคสนํา
ก า กก า แฟ ไป ทํ า เ ป น ปุ ย แ ล ะ ม อบ ให
สวนสาธารณะตางๆ   

  

31.ทานมีทัศนคติที่ดีจากการที่สตารบัคส
รวมกับมูลนิธิหนังสือเพ่ือเด็ก  รับบริจาค
หนังสือในทุกสาขา   

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข  
หนังสือเชิญผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูวิจัย 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



                                
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อ ชื่อสกุล           พรทิพย    เกียรติภาคภูมิ 
วันเดือนปเกิด            29  กันยายน  2524 
สถานที่เกิด           กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน         213 หมู8 ซอยสุขสวัสด์ิ22 ถนนสุขสวัสด์ิ แขวงบางปะกอก  
            เขตราษฎรบูรณะ กรุงเทพฯ 10140 
ประวตัิการศึกษา           
          พ.ศ.  2546       วิศวกรรมศาสตร   สาขาวิชาอุสาหการ 
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