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บทคดัย่อ 

 การวิจยัเรืDอง พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร มี

ว ัตถุประสงค์ (1)  เ พืDอศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการร้านกาแฟของผู ้บริโภคในเขตพืJนทีD

กรุงเทพมหานครจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ (2) เพืDอศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยั

เกีDยวกบัตราสินคา้ และปัจจยัคุณภาพการบริการทีDมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของ

ผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร ซึD งกลุ่มตวัอยา่งทีDใชใ้นการวิจยั คือ ผูบ้ริโภคทีDอาศยัอยูใ่นเขตพืJนทีD

กรุงเทพมหานครและเคยใชบ้ริการร้านกาแฟ จาํนวน 400 คน ไดจ้ากการคาํนวณตามหลกัการของ Taro 

Yamane และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวกหรือสุ่มแบบบงัเอิญในการเก็บขอ้มูล ซึD งเครืDองมือทีDใชใ้นการ

วิจยัเป็นแบบสอบถามทีDผูว้ิจยัสร้างขึJน แบ่งเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนทีD 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลีDยต่อเดือน ส่วนทีD 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

และดา้นสิDงแวดลอ้มทางกายภาพ ส่วนทีD 3 ปัจจยัเกีDยวกบัตราสินคา้ ไดแ้ก่ ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้น

ความไวว้างใจตราสินคา้ และดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ และส่วนทีD 4 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้น

สิDงทีDสัมผสัได ้ดา้นความน่าเชืDอถือ ดา้นความเชืDอมัDน ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการ  

 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุและรายไดเ้ฉลีDยต่อเดือนต่างกนั มีพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ส่วนปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด ปัจจยัเกีDยวกบัตราสินคา้ และปัจจยัคุณภาพการบริการ มีดา้นทีDมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีD 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความ



  

เชืDอมัDน ดา้นสิDงทีDสมัผสัได ้ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความไวว้างใจ

ตราสินคา้ ดา้นความน่าเชืDอถือ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้น

การส่งเสริมการตลาด ส่วนดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นสิDงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย และดา้นความเอาใจใส่ ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขต

พืJนทีDกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

คาํสําคญั: ส่วนประสมทางการตลาด, ตราสินคา้, คุณภาพการบริการ, พฤติกรรมผูบ้ริโภค, ร้านกาแฟ 

ABSTRACT 

 Behavior of consumers selecting coffee shop in Bangkok research, the objectives were (1) to 

study behavior of consumers selecting coffee shop in Bangkok classified by personal factors and (2) to 

study marketing mix factors, brand factors, and service quality factors influencing to behavior of 

consumers selecting coffee shop in Bangkok. The sample group used in the research was 400 consumers 

who lived in Bangkok and used to use coffee shop, calculated according to Taro Yamane’s principle, and 

used convenient sampling or random sampling to collect data. The research tool is a questionnaire created 

by researcher, divided into 4 parts: part 1 is personal factors such as gender, age, education level, 

occupation, and average monthly income, part 2 is marketing mix factors such as product, price, place, 

promotion, people, process, and physical evidence, part 3 is brand factors such as brand image, brand trust, 

and brand loyalty, and part 4 is service quality factors such as tangible, reliability, assurance, empathy, and 

responsiveness. 

 The results of the study showed that the different personal factors such as age and average 

monthly income are the different behavior of consumers selecting coffee shop in Bangkok. Marketing mix 

factors, brand factors, and service quality factors, there have aspects that influence behavior of consumers 

selecting coffee shop in Bangkok with statistical significance at 0.05 such as assurance, tangible, brand 

loyalty, responsiveness, brand trust, reliability, process, people, price, product, and promotion. In terms of 

brand image, physical evidence, place, and empathy are not statistically significant influence behavior of 

consumers selecting coffee shop in Bangkok. 

Keywords: Marketing mix, Brand, Service quality, Consumer behavior, Coffee shop 

บทนํา 

 จากวิกฤตสภาพอากาศทีDแปรปรวน ส่งผลให้แหล่งผลิตกาแฟรายใหญ่ของโลกอย่างบราซิลและ

เวยีดนามไดรั้บความเสียหาย ปริมาณผลผลิตเมลด็กาแฟลดลง ทาํใหร้าคากาแฟในตลาดโลกพุง่สูงขึJน ส่งผล

ต่อผูป้ระกอบการแปรรูปและธุรกิจร้านกาแฟทีDจะตอ้งเผชิญตน้ทุนเมลด็กาแฟ และเมืDอรวมกบัตน้ทุนอืDน ๆ 



  

จะกระทบมายงัผูบ้ริโภคทีDอาจตอ้งจ่ายราคากาแฟต่อแกว้ทีDสูงขึJน (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2565) นาํไปสู่การ

แข่งขนัทางธุรกิจทีDรุนแรงขึJน ทาํให้ผูป้ระกอบการตอ้งสร้างจุดเด่นทีDแขง็แรง สามารถเสนอผลิตภณัฑแ์ละ

บริการทีDแตกต่างให้แก่ผูบ้ริโภคได ้เพืDอเป็นการส่งเสริมและสร้างศกัยภาพให้แก่ธุรกิจร้านกาแฟ ผูว้ิจยัจึง

เลง็เห็นถึงความสาํคญัของการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ตราสินคา้ และคุณภาพการบริการ ทีDมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร เพืDอเป็น

ประโยชน์แก่ธุรกิจร้านกาแฟในการกาํหนดกลยทุธ์เพืDอตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค อนัจะนาํไปสู่

ความสมัพนัธ์ระยะยาวระหวา่งธุรกิจร้านกาแฟและผูบ้ริโภคในอนาคต 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพืDอศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร
จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2. เพืDอศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัเกีDยวกบัตราสินคา้ และปัจจยัคุณภาพการบริการ

ทีDมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร 

ประโยชน์ที>คาดว่าจะได้รับจากการวจัิย 

1. เพืDอทราบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของ
ผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร นาํไปสู่แนวทางในการออกแบบผลิตภณัฑ์และการบริการไดต้รง

ความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

2. เพืDอทราบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัเกีDยวกบัตราสินคา้ และปัจจยัคุณภาพการบริการ

ทีDมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร นาํไปสู่

แนวทางในการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดใหก้บัผูป้ระกอบการร้านกาแฟ 

3. เพืDอเป็นแนวทางในการวจิยัสาํหรับนกัวจิยัอืDน ๆ ทีDสนใจเกีDยวกบัประเดน็ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัเกีDยวกบัตราสินคา้ และปัจจยัคุณภาพการบริการทีDมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

การเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานของการวจัิย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีพฤติกรรมการเลือกใช้บริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีD

กรุงเทพมหานครทีDแตกต่างกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัเกีDยวกบัตราสินคา้ และปัจจยัคุณภาพการบริการมีอิทธิพล

ต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร 

 

 



  

วรรณกรรมที>เกี>ยวข้อง 

 แนวคดิและทฤษฎเีกี0ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) เป็นชุดเครืDองมือทางการตลาดทีDธุรกิจผสมผสานและ

ใชร่้วมกนัในการกาํหนดกลยทุธ์ ประกอบดว้ย (1) ผลิตภัณฑ์ (Product) คือ ขอ้เสนอใด ๆ หรือกิจกรรมใด ๆ 

ทัJงทีDจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดที้Dเสนอขายโดยธุรกิจ เพืDอให้เกิดความตอ้งการเป็นเจา้ของการอุปโภค

บริโภค ซึD งสามารถตอบสนองความตอ้งการ (Want) หรือความจาํเป็น (Needs) ของผูบ้ริโภคได ้(Kotler, 

2000; Kotler & Armstrong, 2012; ฉตัยาพร เสมอใจ และฐิตินนัท ์วารีวนิช, 2551; ก่อเกียรติ วริิยะกิจพฒันา, 

2560) (2) ราคา (Price) คือ มูลค่าหรือจาํนวนเงินทีDผูบ้ริโภคจ่ายเพืDอใหไ้ดม้าซึDงผลิตภณัฑ ์เป็นปัจจยัสาํคญัใน

การบ่งชีJ ถึงคุณภาพทีDผูบ้ริโภคจะไดรั้บ (Kotler & Armstrong, 2012) (3) ช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place or 

distribution channels) คือ ช่องทางในการจาํหน่ายและการกระจายผลิตภณัฑแ์ละการบริการให้ผูบ้ริโภค

สามารถเขา้ถึงได ้สามารถรับรู้ไดอ้ย่างกวา้งขวางและสะดวก (Kotler, 2000) (4) การส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) คือ กระบวนการบูรณาการเครืDองมือการสืDอสารการตลาด (จิตณรงค์ เอีDยมสําอางค์, 2565) 

เพืDอใหข้อ้มูลข่าวสารและความรู้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2553) รวมถึงการจูงใจผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย

ให้เห็นถึงคุณประโยชน์ของผลิตภณัฑแ์ละการบริการ กระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดการตดัสินใจซืJอ (Kotler & 

Armstrong, 2012) (5) บุคลากร (People) คือ บุคคลทัJงหมดทีDอยู่ในธุรกิจ ทัJงส่วนทีDพบปะกบัผูบ้ริโภค

โดยตรงและส่วนทีDสนบัสนุนการบริการ ซึD งความเชีDยวชาญ พฤติกรรม การแต่งกาย และลกัษณะส่วนบุคคล

ของบุคลากร มีผลต่อการรับรู้และความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (6) กระบวนการ (Process) คือ กิจกรรมและ

ขัJนตอนต่าง ๆ ในการผลิต ขัJนตอนการปฏิบัติงาน รวมถึงขัJนตอนการส่งมอบและการบริการ ซึD ง

กระบวนการบริการทีDมีประสิทธิภาพควรไดรั้บการออกแบบอยูบ่นพืJนฐานของความแตกต่างของปัญหาและ

ความต้องการของผูบ้ริโภคทีD รับบริการ และ (7) สิ@ งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence) คือ 

สิDงแวดลอ้มทัJงหมดทีDเกีDยวกบัการบริการ สถานทีDในการให้บริการทีDบุคลากรผูใ้ห้บริการและผูบ้ริโภคมี

ปฏิสมัพนัธ์กนั ตลอดจนองคป์ระกอบทีDเป็นรูปธรรมต่าง ๆ (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2017) 

 แนวคดิและทฤษฎเีกี0ยวกบัภาพลกัษณ์ตราสินค้า 

 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ เป็นการรับรู้เกีDยวกบัตราสินคา้ สะทอ้นใหเ้ห็นความเชืDอมโยงกบัตราสินคา้ใน

ความทรงจาํของผูบ้ริโภค (Keller, 1993) โดยแต่ละตราสินคา้จะมีภาพลกัษณ์ทีDแตกต่างกนัตามความรู้สึก

ของผูบ้ริโภค ขึJนอยู่กบัประสบการณ์ทีDผูบ้ริโภคประสบกบัตราสินคา้นัJน (จิรวุฒิ หลอมประโคม, 2555) 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ทีDเขม้แขง็ในสายตาผูบ้ริโภค จะช่วยสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั (พิทกัษ ์ชูมงคล

, 2563) หากปราศจากภาพลกัษณ์ตราสินคา้ในเชิงบวกและตราสินคา้ทีDแขง็แกร่ง การดึงดูดลูกคา้ใหม่หรือ

การรักษาลูกคา้ประจาํไวจ้ะกลายเป็นเรืDองยาก มุมมองความคิดของผูบ้ริโภคทีDมีต่อตราสินคา้จะนาํไปสู่ความ

ไวว้างใจในตราสินคา้และความภกัดีต่อตราสินคา้ (Bernarto, Berlianto, Meilani, Masman & Suryawan, 

2020) 



  

 แนวคดิและทฤษฎเีกี0ยวกบัความไว้วางใจตราสินค้า 

 ผูบ้ริโภคทีDตดัสินใจซืJอผลิตภณัฑ์และการบริการเป็นครัJ งแรก ต่างมีความคาดหมายบางอย่าง

เกีDยวกบัผลิตภณัฑ์และการบริการนัJนรวมถึงธุรกิจผูผ้ลิตดว้ย ถา้ทุกอย่างเป็นไปตามความคาดหวงัหรือ

มากกว่าทีDคาดไว ้ก็มีความเป็นไปไดที้Dผูบ้ริโภคจะกลบัมาซืJอซํJ าอีก (Kotler, P. & Kotler, M., 2012/2556) 

ดงันัJนความไวว้างใจตราสินคา้จึงเป็นความคาดหวงัของผูบ้ริโภคทีDมัDนใจในความน่าเชืDอถือและความตัJงใจ

ของตราสินคา้ในสถานการณ์ทีDก่อใหเ้กิดความเสีDยงสูงต่อผูบ้ริโภค (Delgado-Ballester, Munuera-Aleman & 

Yague-Guillen, 2003) กล่าวคือ เป็นความเตม็ใจของผูบ้ริโภคทีDตอ้งการพึDงพาความสามารถของตราสินคา้ใน

การทาํหนา้ทีDไดต้ามทีDระบุหรือสญัญาไว ้ซึD งความไวว้างใจตราสินคา้สามารถช่วยลดความเสีDยงของผูบ้ริโภค

ในสภาพแวดลอ้มทีDผูบ้ริโภครู้สึกอ่อนไหวเป็นพิเศษ เนืDองจากผูบ้ริโภครู้ว่าจะสามารถพึDงพาตราสินคา้ทีD

ซืDอสตัย ์ปลอดภยั และเชืDอถือได ้(Chaudhuri & Holbrook, 2001) 

 แนวคดิและทฤษฎเีกี0ยวกบัความภักดต่ีอตราสินค้า 

 ความภกัดีต่อตราสินคา้ เป็นการแสดงความผูกพนัของผูบ้ริโภคทีDมีต่อตราสินคา้ (Keller, 1993) 

ตัJงอยู่บนฐานของนิสัย ความชอบ หรือตน้ทุนการสับเปลีDยนตราสินคา้ของผูบ้ริโภค (สืบชาติ อนัทะไชย, 

2556) แสดงออกเป็นพฤติกรรมทีDปฏิบติัอยา่งสมํDาเสมอในการซืJอผลิตภณัฑแ์ละการบริการภายใตต้ราสินคา้

หนึD งซํJ า ๆ อยู่เป็นประจาํ (ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา, 2560) เป็นผลสะทอ้นความพึงพอใจอย่างทีDสุดของ

ผูบ้ริโภค มกัเกิดเมืDอผูบ้ริโภคไดรั้บความพึงพอใจอยา่งต่อเนืDองและพฒันาไปสู่ความจงรักภกัดี (ธธีร์ธร ธีร

ขวญัโรจน์ และสุพจน์ กฤษฎาธาร, 2563) 

 Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996) กล่าวว่า ความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูบ้ริโภคมีอิทธิพลต่อ

ความสามารถในการทาํกาํไรของธุรกิจ ผูบ้ริโภคทีDพอใจกบัการบริการจะสนบัสนุนตราสินคา้ต่อเนืDองเป็น

ระยะเวลาหลายปี และมีแนวโน้มทีDจะซืJอผลิตภณัฑ์และกระจายการสืDอสารแบบปากต่อปากทีDดีมากกว่า

ผูบ้ริโภคทีDใชต้ราสินคา้ในระยะเวลาสัJน ๆ อีกทัJงตราสินคา้ยงัสามารถเรียกตัJงราคาผลิตภณัฑ์ไดสู้งกว่าคู่

แข่งขนั เนืDองจากผูบ้ริโภคเหล่านีJ ใหค้วามสาํคญักบัการรักษาความสมัพนัธ์ โดยธุรกิจสามารถรักษาลูกคา้ไว้

ไดด้ว้ยค่าใชจ่้ายทีDต ํDากวา่การดึงดูดลูกคา้ใหม่ ซึD งการหาลูกคา้ใหม่จะมีค่าใชจ่้ายสูงกวา่ เนืDองจากเกีDยวขอ้งกบั

การโฆษณา การส่งเสริมการขาย และค่าใชจ่้ายในการขาย 

 แนวคดิและทฤษฎเีกี0ยวกบัคณุภาพการบริการ 

 คุณภาพการบริการ เป็นการประเมินคุณภาพจากการบริการทีDสะทอ้นถึงการรับรู้ของผูบ้ริโภค 

(Zeithaml, Bitner & Gremler, 2017) ประกอบดว้ย (1) สิ@ งที@จับต้องได้ (Tangibles) ผูบ้ริโภคมกัจะอาศยั

ลกัษณะทางกายภาพทีDแวดลอ้มการบริการ ไดแ้ก่ สิDงอาํนวยความสะดวก อุปกรณ์ บุคลากร และเครืDองมือ

สืDอสาร เป็นตน้ เพืDอใชใ้นการประเมินเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัสิDงทีDผูบ้ริโภค

สามารถสมัผสัไดจ้ากการใชบ้ริการ (2) ความน่าเชื@อถือ (Reliability) คือ การใหบ้ริการตามทีDสญัญาไวอ้ยา่งมี

คุณภาพและถูกตอ้งแม่นยาํ สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความสมํDาเสมอหรือความสามารถในการใหบ้ริการของธุรกิจ 



  

มุ่งเน้นการเปรียบเทียบการเปลีDยนแปลงหรือความแตกต่างของการบริการในแต่ละครัJ ง (3) ความเชื@อมั@น 

(Assurance) เป็นการรับประกนัในคุณภาพการบริการทีDสามารถแกไ้ขปัญหาและตอบสนองความตอ้งการได้

ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดว้ยความรู้และความชาํนาญของธุรกิจในการใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ ทาํ

ให้ผูบ้ริโภคมีความเชืDอมัDนและไวว้างใจในการบริการทีDไดรั้บ (4) ความเอาใจใส่ (Empathy) การเขา้ใจถึง

ความรู้สึกของผูบ้ริโภค การดูแลเอาใจใส่ และความสนใจทีDธุรกิจผูใ้หบ้ริการมีต่อความแตกต่างของปัญหา

หรือความตอ้งการของผูบ้ริโภครายบุคคล รวมถึงการสร้างความสัมพนัธ์ทีDสะทอ้นถึงความรู้สึกส่วนตวั

เกีDยวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ทัJงก่อนการบริการ ขณะบริการ และหลงัรับบริการ และ (5) การ

ตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) เป็นการตอบสนองอยา่งรวดเร็วสะทอ้นให้เห็นถึงความเต็มใจ

หรือความพร้อมของธุรกิจและบุคลากรในการให้บริการ [ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2553; Zeithaml, 

Bitner & Gremler, 2017; Zeithaml & Bitner, 2003] 

 แนวคดิและทฤษฎเีกี0ยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการแสดงออกของแต่ละบุคคลทีDเกีDยวขอ้งโดยตรงกบัการซืJอและการใช้

ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ (ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา, 2560) มุ่งเนน้ไปทีDวิธีการตดัสินใจของแต่ละบุคคลใน

การใช้ทรัพยากรทีDมีอยู่ เช่น เวลา เงิน และความพยายาม (Schiffman & Kanuk, 2007) ประกอบดว้ย 5 

ขัJนตอน ไดแ้ก่ (1) ตระหนักถึงปัญหา (Problem recognition) เกิดจากสิDงกระตุน้ทัJงภายในและภายนอก ซึD ง

สามารถเป็นไดท้ัJงการกระตุน้ดา้นเหตุผลและการกระตุน้ดา้นอารมณ์ โดยอาจเกิดขึJนตามธรรมชาติหรือการ

ไดรั้บการกระตุน้จากกิจกรรมทางการตลาด (Kotler, 2000; จิตณรงค ์เอีDยมสาํอางค,์ 2565) เมืDอสิDงกระตุน้

เหล่านีJ เพิDมขึJนในระดบัสูง จะเกิดเป็นแรงขบัทีDเพียงพอทีDจะแกไ้ขปัญหาและตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค (Kotler & Armstrong, 2012; จิระเสกข ์ตรีเมธสุนทร และอภิสิทธิ_  ฉตัรทนานนท,์ 2564) (2) ค้นหา

ข้อมลู (Information search) เมืDอผูบ้ริโภคการรับรู้ถึงปัญหาและความตอ้งการ จะเกิดการคน้หาขอ้มูลเพิDมเติม

เกีDยวกบัผลิตภณัฑ์และการบริการทีDสามารถแกไ้ขปัญหาและตอบสนองความตอ้งการได ้(Kotler, 2000; 

Kotler & Armstrong, 2012; จิตณรงค ์เอีDยมสาํอางค,์ 2565) ถา้เป็นผลิตภณัฑแ์ละการบริการทีDมีความเสีDยงใน

การตดัสินใจตํDา ระยะเวลาในการคน้หาขอ้มูลข่าวสารจะสัJน แต่ถา้เป็นผลิตภณัฑแ์ละการบริการทีDมีความ

เสีDยงในการซืJอสูง ระยะเวลาการคน้หาขอ้มูลข่าวสารจะยาวนาน และตอ้งการขอ้มูลข่าวสารจาํนวนมากเพืDอ

ประกอบการตดัสินใจ (จิรวฒิุ หลอม-ประโคม, 2555) (3) การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) 

ผูบ้ริโภคจะนาํขอ้มูลทีDไดม้าเปรียบเทียบตามอรรถประโยชน์ทีDพึงไดรั้บแลว้จึงประเมินเพืDอเลือกทางเลือก    

(จิระเสกข ์ตรีเมธสุนทร และอภิสิทธิ_  ฉตัรทนานนท,์ 2564) ซึD งจะพิจารณาจากคุณสมบติัของผลิตภณัฑแ์ละ

การบริการ เปรียบเทียบขอ้ดีขอ้ดอ้ย ความจาํเป็นและความตอ้งการใช ้ประสบการณ์ส่วนบุคคลในอดีตรวม

กบัทศันคติทีDเกิดจากการยอมรับข่าวสารขอ้มูลของผลิตภณัฑแ์ต่ละตราสินคา้ (4) การตัดสินใจซืOอ (Purchase 

decisions) ผูบ้ริโภคจะเลือกตราสินคา้ทีDชอบมากทีDสุด ซึD งเป็นตราสินคา้ทีDผูบ้ริโภคตัJงใจจะซืJอ (ก่อเกียรติ 

วิริยะกิจพฒันา, 2560) อยา่งไรก็ตามความตัJงใจซืJอและการตดัสินใจซืJอของผูบ้ริโภคอาจถูกคัDนกลางดว้ย 2 



  

ปัจจยั คือ ทศันคติของผูอื้Dนและปัจจยัแทรกแซง อาจส่งผลให้ผูบ้ริโภคแก้ไข เลืDอน หรือหลีกเลีDยงการ

ตดัสินใจซืJอนัJน (Kotler, 2000; Kotler & Armstrong, 2012; จิระเสกข ์ตรีเมธสุนทร และอภิสิทธิ_  ฉตัรทนา-

นนท,์ 2564) และ (5) พฤติกรรมหลังการซืOอ (Post-purchase behavior) หลงัจากการซืJอผูบ้ริโภคจะมีการ

ประเมินระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและประสิทธิภาพทีDรับรู้ไดจ้ากผลิตภณัฑแ์ละการบริการ หาก

ไดผ้ลตามทีDคาดหวงัไว ้ยอ่มทาํใหผู้บ้ริโภคนัJนมีทศันคติทีDดีต่อตราสินคา้นัJน ๆ มากยิDงขึJน ส่งผลใหเ้กิดการ

ซืJอซํJ า ๆ ทีDนาํมาซึD งความภกัดีในตราสินคา้ ในทางตรงกนัขา้มถา้ใชแ้ลว้ไม่ไดผ้ลตามทีDคาดไว ้ผูบ้ริโภคยอ่ม

มีทศันคติทีDไม่ดีต่อตราสินคา้ ทาํให้เลิกใช้ผลิตภณัฑ์และการบริการนัJน และอาจประจานให้ผูอื้Dนฟังต่อ    

(ฉัตยาพร เสมอใจ และฐิตินนัท ์วารีวนิช, 2551; ก่อเกียรติ วิริยะกิจพฒันา, 2560; จิรวุฒิ หลอมประโคม, 

2555) 

กรอบแนวคดิในการวจัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ปัจจยัส่วนบุคคล 

- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 

- รายไดเ้ฉลี6ยต่อเดือน 

 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

- ดา้นผลิตภณัฑ ์

- ดา้นราคา 
- ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

- ดา้นบุคลากร 
- ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
- ดา้นสิ6งแวดลอ้มทางกายภาพ 

 
ปัจจยัเกี8ยวกบัตราสินค้า 

- ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand image) 

- ดา้นความไวว้างใจตราสินคา้ (Brand trust) 

- ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand loyalty) 

ปัจจยัคุณภาพการบริการ 

- สิ6งที6สมัผสัได ้(Tangible) 

- ความน่าเชื6อถือ (Reliability) 

- ความเชื6อมั6น (Assurance) 

- ความเอาใจใส่ (Empathy) 

- การตอบสนองความตอ้งการ (Responsive) 

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟ

ของผูบ้ริโภคในเขตพืRนที6

กรุงเทพมหานคร 



  

ระเบียบวธีิการวจัิย 

 ประชากรทีDใช้ในการวิจัยครัJ งนีJ  คือ  ประชากรจํานวน  5,492,197 คน  (กรมการปกครอง 

กระทรวงมหาดไทย, 2566) ทีDอาศยัอยูใ่นเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร มีการคาํนวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง

จากสูตรการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1973) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน การสุ่ม

ตวัอย่างจะใชว้ิธีการสุ่มสะดวกหรือสุ่มแบบบงัเอิญ (Convenience sampling) โดยมีคาํถามคดักรองเพืDอ

คดัเลือกเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งทีDเคยใชบ้ริการร้านกาแฟและอาศยัอยูใ่นเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานครเท่านัJน และ

ใชแ้บบสอบถามอิเลก็ทรอนิกส์เป็นเครืDองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

สรุปผลการวจัิย 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอย่างในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร

พบวา่ ผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ25-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพ

เป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉลีDยต่อเดือนสูงกว่า 50,000 บาท โดยผูบ้ริโภคทีDมีอายแุละรายได้

เฉลีDยต่อเดือนต่างกนั มีพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟโดยภาพรวมทีDแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติทีDระดบั 0.05 

ตารางผลการทดสอบความถดถอยเชิงพหุคูณของพฤติกรรมการเลือกใช้บริการร้านกาแฟของผู้บริโภคใน

เขตพืOนที@กรุงเทพมหานคร (n=400) 

ตวัแปรอิสระ b Std. Error Beta t Sig. F Sig. 

Constant -0.190 0.288  -0.660 0.510 43.502 0.000* 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.098 0.038 0.092 2.588 0.010*   

ดา้นราคา 0.107 0.041 0.100 2.640 0.009*   

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย -0.042 0.039 -0.038 -1.087 0.278   

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.096 0.037 0.107 2.612 0.009*   

ดา้นบุคลากร 0.112 0.047 0.125 2.399 0.017*   

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.113 0.052 0.083 2.173 0.030*   

ดา้นสิ6งแวดลอ้มทางกายภาพ -0.020 0.034 -0.028 -0.599 0.549   

ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 0.006 0.044 0.005 0.125 0.901   

ดา้นความไวว้างใจตราสินคา้ 0.148 0.056 0.134 2.643 0.009*   

ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ 0.262 0.049 0.242 5.363 0.000*   

ดา้นสิ6งที6สมัผสัได ้ -0.263 0.066 -0.228 -3.994 0.000*   

ดา้นความน่าเชื6อถือ -0.136 0.066 -0.112 -2.057 0.040*   

ดา้นความเชื6อมั6น 0.371 0.056 0.422 6.585 0.000*   

ดา้นความเอาใจใส่ -0.075 0.075 -0.073 -0.999 0.318   

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 0.245 0.080 0.254 3.063 0.002*   

R = 0.793, R2 = 0.630, Adjusted R2 = 0.615, SEE = 0.396 *Sig. < 0.05 



  

 ผลการทดสอบความถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัเกีDยวกบัตรา

สินคา้ และปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นทีDมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภค

ในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานครมากทีDสุด คือ ดา้นความเชืDอมัDน (b = 0.371) รองลงมา คือ ดา้นสิDงทีDสมัผสัได ้(b 

= 0.263) ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ (b = 0.262) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (b = 0.245) ดา้นความ

ไวว้างใจตราสินคา้ (b = 0.148) ดา้นความน่าเชืDอถือ (b = 0.136) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (b = 0.113) ดา้น

บุคลากร (b = 0.112) ดา้นราคา (b = 0.107) ดา้นผลิตภณัฑ ์(b = 0.098) และดา้นการส่งเสริมการตลาด (b = 

0.096) ตามลาํดบั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีDระดบั 0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ_ สหสัมพนัธ์ความถดถอยเชิง

พหุคูณเท่ากบั 0.793 ค่าสัมประสิทธิ_ การพยากรณ์ร้อยละ 63 และค่าความคลาดเคลืDอนของการพยากรณ์ทีD 

±0.396 สามารถสร้างเป็นสมการพยากรณ์ได ้ดงันีJ  

Y = 0.371 (ดา้นความเชืDอมัDน) - 0.263 (ดา้นสิDงทีDสัมผสัได)้ + 0.262 (ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้) + 

0.245 (ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ) + 0.148 (ดา้นความไวว้างใจตราสินคา้) - 0.136 (ดา้น

ความน่าเชืDอถือ) + 0.113 (ดา้นกระบวนการให้บริการ) + 0.112 (ดา้นบุคลากร) + 0.107 (ดา้น

ราคา) + 0.098 (ดา้นผลิตภณัฑ)์ + 0.096 (ดา้นการส่งเสริมการตลาด) 

 จากสมการพยากรณ์ พบวา่ดา้นสิDงทีDสัมผสัไดแ้ละดา้นความน่าเชืDอถือมีทิศทางผกผนักบัพฤติกรรม

การเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร จึงไดท้าํการทดสอบความถดถอย

เชิงพหุคูณของปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นสิDงทีDสัมผสัไดแ้ละดา้นความน่าเชืDอถือเพิDมเติม โดยดา้นสิDงทีD

สัมผสัไดพ้บว่า ขอ้คาํถามทัJงหมดมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขต

พืJนทีDกรุงเทพมหานคร คือ ท่านเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟทีDมีบาริสตา้ให้บริการดี (b = 0.298) ท่านเลือกใช้

บริการร้านกาแฟทีDมีการให้บริการดี มีคุณภาพ (b = 0.266) และท่านเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟทีDมีพนกังาน

ให้บริการดี (b = 0.148) ส่วนดา้นความน่าเชืDอถือพบว่า ขอ้คาํถามทีDมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร คือ ท่านเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟทีDมีบาริสตา้

น่าเชืDอถือ (b = 0.336) และท่านเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟทีDมีกระบวนการชาํระเงินทีDสะดวก (b = 0.205) 

อภิปรายผลการวจัิย 

 ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความเชืDอมัDน พบว่าผูบ้ริโภคให้ระดับความสําคญัในระดับมาก

เกีDยวกับความเชืDอมัDนในคุณภาพการบริการ สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ณัฐฌา เสรีวฒันา (2563) เรืD อง

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ คุณภาพการบริการ และคุณค่าตราสินคา้ทีDมีอิทธิพลต่อความภกัดีและการตดัสินใจซืJอ

ผลิตภณัฑร้์านไทยเดนมาร์ค มิลคแ์ลนด ์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่การสร้างความเชืDอมัDน

ทัJงจากกระบวนการใหบ้ริการและพนกังาน มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซืJอผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค 

 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นสิDงทีDสัมผสัได ้พบวา่ผูบ้ริโภคใหร้ะดบัความสาํคญัในระดบัมากทีDสุด

เกีDยวกบัการบริการทีDดีจากบาริสตา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิลาสินี จงกลพืช (2563) เรืDองคุณภาพการ



  

ใหบ้ริการในมุมมองของผูบ้ริโภคทีDมีต่อธุรกิจเครืDองแกว้วิทยาศาสตร์ กรณีศึกษา บริษทั เอน็ เค แลบอราทอ

รี (ประเทศไทย) จาํกดั พบวา่สิDงทีDสามารถสมัผสัไดอ้ยา่งชดัเจน มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซืJอ 

 ปัจจยัเกีDยวกบัตราสินคา้ ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ พบว่าผูบ้ริโภคใหร้ะดบัความสาํคญัในระดบั

มากทีDสุดเกีDยวกบัการเลือกตราร้านกาแฟทีDใชบ้ริการอยูเ่ป็นตวัเลือกอนัดบัตน้ ๆ ในใจเมืDอนึกถึง สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ ณฐัฌา เสรีวฒันา (2563) เรืDองภาพลกัษณ์ตราสินคา้ คุณภาพการบริการ และคุณค่าตราสินคา้

ทีDมีอิทธิพลต่อความภกัดีและการตดัสินใจซืJอผลิตภณัฑร้์านไทยเดนมาร์ค มิลคแ์ลนด ์ของผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่าผูบ้ริโภคทีDมีความภกัดีต่อตราสินคา้ทัJงดา้นทศันคติทีDดีและการรับฟังผูบ้ริโภค มี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจซืJอ 

 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ พบวา่ผูบ้ริโภคใหร้ะดบัความสาํคญัใน

ระดบัมากทีDสุดเกีDยวกบัการบริการทีDตอบสนองความตอ้งการได ้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อนุตร คาํสุระ 

(2563) เรืDองการเปิดรับสืDอสงัคมออนไลน์และความตอ้งการคุณภาพการบริการทีDส่งผลต่อการตดัสินใจเลือก

สถานฝึกโยคะของผูฝึ้กโยคะในกรุงเทพมหานคร พบว่าความพร้อมในการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกสถานฝึกโยคะ 

 ปัจจยัเกีDยวกบัตราสินคา้ ดา้นความไวว้างใจตราสินคา้ พบวา่ผูบ้ริโภคใหร้ะดบัความสาํคญัในระดบั

มากทีDสุดเกีDยวกบัการเชืDอว่าตราร้านกาแฟมีผลิตภณัฑ์ทีDปลอดภยั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธมลวรรณ 

สมพงศ ์(2564) เรืDองการศึกษาปัจจยัทีDมีผลต่อการตดัสินใจซืJอสินคา้ทางออนไลน์ ของผูบ้ริโภคในจงัหวดั

นครปฐม พบวา่ความเชืDอมัDนในการซืJอสินคา้ทีDมีความเสีDยงและความผิดพลาดตํDา มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

ซืJอ 

 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชืDอถือ พบวา่ผูบ้ริโภคใหร้ะดบัความสาํคญัในระดบัมากทีDสุด

เกีDยวกบัความน่าเชืDอถือของบาริสตา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สาธิตา สุขโพธิ_ เพชร์, ปรียา เตียงธวชั, 

อาภรณ์ ภู่เผือก และ Jing (2561) เรืDองปัจจยัการตลาดดา้นคุณภาพบริการทีDส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

ธุรกิจนาํเทีDยวของชาวจีนทีDเขา้มาท่องเทีDยวดว้ยตวัเองในกรุงเทพมหานคร พบวา่ความน่าเชืDอถือและไวว้างใจ

ไดใ้นการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ผูบ้ริโภคใหร้ะดบัความสาํคญัใน

ระดบัมากทีDสุดเกีDยวกบัความถูกตอ้งของรายการสัDงซืJอและการชาํระเงิน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภานุพงศ ์

จุลานุพนัธ์ (2563) เรืDองปัจจยัทีDส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ PEA Shop ราชบุรี 

พบว่าระบบการบริการทีDมีมาตรฐาน ความถูกตอ้งและความสะดวกในการให้บริการ มีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากร พบว่าผูบ้ริโภคให้ระดบัความสําคญัในระดบัมาก

เกีDยวกบัความกระตือรือร้น ความมีมนุษยสัมพนัธ์ดี และการมีใจบริการของพนกังาน สอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ ภานุพงศ ์จุลานุพนัธ์ (2563) เรืDองปัจจยัทีDส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ 



  

PEA Shop ราชบุรี พบว่าพนักงานมีอธัยาศยัและมนุษยสัมพนัธ์ดี มีความเต็มใจให้บริการ มีอิทธิพลต่อ

ตดัสินใจใชบ้ริการ 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา พบว่าผูบ้ริโภคให้ระดบัความสาํคญัในระดบัมากทีDสุด

เกีDยวกบัความเหมาะสมของราคากบัคุณภาพ รสชาติ และปริมาณ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธมลวรรณ 

สมพงศ ์(2564) เรืDองการศึกษาปัจจยัทีDมีผลต่อการตดัสินใจซืJอสินคา้ทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคในจงัหวดั

นครปฐม พบวา่ค่าจดัส่งทีDเหมาะสม มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซืJอ 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่าผูบ้ริโภคให้ระดบัความสาํคญัในระดบัมาก

เกีDยวกบัรสชาติของเครืDองดืDม สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มณฑิกา ปรีติประสงค ์(2564) เรืDองปัจจยัทีDมีอิทธิพล

ต่อการตดัสินใจซืJอขนมฝากขาย ร้านกาแฟคาเฟ่ อเมซอน ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัสุพรรณบุรี พบวา่คุณภาพ

ของผลิตภณัฑมี์อิทธิพลต่อการตดัสินใจซืJอ 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ผูบ้ริโภคใหร้ะดบัความสาํคญัใน

ระดบัเกีDยวกบัการส่งเสริมการขาย สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐวดี หอมบุญยงค ์(2563) เรืDองกลยทุธ์ทาง

การตลาดทีDมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซืJอของผูบ้ริโภค สาํหรับธุรกิจร้านอาหารเปิดใหม่ กรณีศึกษา 

ร้านอาหารครัวบา้นยายอาหารทะเล พบวา่การส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซืJอ 

ข้อเสนอแนะที>ได้จากการวจัิย 

 จากการศึกษาเรืDองพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหา-

นครพบว่า จากกลุ่มตวัอยา่งทาํให้ทราบว่าส่วนใหญ่เป็นเจนวาย (Generation Y) ซึD งมีอายุ 25-40 ปี อาชีพ

ส่วนใหญ่ คือ พนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉลีDยต่อเดือนส่วนใหญ่สูงกวา่ 50,000 บาท ทาํใหว้ิเคราะห์ได้

ว่ากลุ่มตวัอยา่งเป็นผูบ้ริโภคทีDตอ้งมีประสบการณ์ในการทาํงานนานมากพอทีDจะดาํรงตาํแหน่งระดบัสูงใน

บริษทัเอกชน ซึD งส่งผลใหมี้รายไดอ้ยูใ่นระดบัทีDสูงกวา่ 50,000 บาทต่อเดือน ดงันัJนกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จึง

เป็นเจนวายตอนปลาย ซึD งจะมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มเจนเอก็ซ์ เป็นช่วงอายทีุDมีภาระค่าใชจ่้ายทีDสูงขึJนและ

มีกงัวลเกีDยวกบัค่าครองชีพ จึงให้ความสาํคญักบัค่าใชจ่้ายและความประหยดั ชอบส่วนลด ของสัมมนาคุณ 

และการสะสมแตม้ มีความสนใจดา้นสุขภาพ มีความคาดหวงัเรืD องคุณภาพการบริการมากกว่าคุณภาพ

ผลิตภณัฑ์ และคาดหวงัดา้นความรู้ของบุคลากรผูใ้ห้บริการทีDสามารถแนะนาํได ้รูปแบบการบริการและ

เครืDองแต่งกายของบุคลากร ชอบความเรียบง่ายและความสะดวก 

 จะเห็นไดว้่าคุณภาพการบริการ ดา้นความเชืDอมัDน และปัจจยัเกีDยวกบัตราสินคา้ ดา้นความภกัดีต่อ

ตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟของผูบ้ริโภคในเขตพืJนทีDกรุงเทพมหานคร

เป็นอนัดบัตน้ ๆ แสดงให้เห็นว่าผูบ้ริโภคให้ความสําคญักบัความเชืDอมัDนในตราสินคา้ ดงันัJนธุรกิจควร

มุ่งเนน้การสร้างตราร้านกาแฟให้แขง็แกร่งเป็นอนัดบัแรก ไม่ว่าจะเป็นการกาํหนดเป้าหมายและตาํแหน่ง

ของตราร้านกาแฟทีDชดัเจน การสร้างจุดเด่นทีDแตกต่างและเป็นเอกลกัษณ์ รวมถึงการสร้างบุคลิก ชืDอร้าน โล

โก ้สโลแกน เรืDองราวของตราร้านกาแฟ เป็นตน้ สิDงเหล่านีJลว้นเป็นคุณค่าเพิDมทีDธุรกิจสามารถส่งมอบใหแ้ก่



  

ผูบ้ริโภค เพืDอสร้างความเชืDอมัDนและความภกัดีของผูบ้ริโภค การกาํหนดกลุ่มเป้าหมายทีDชดัเจนจะทาํให้

ธุรกิจสามารถสร้างตราร้านกาแฟทีDตอบสนองต่อผูบ้ริโภคและเพิDมโอกาสในการขายไดม้ากขึJน ตราร้านใดทีD

มีความแข็งแกร่งสูง จะยิDงสร้างความมัDนใจให้แก่ผูบ้ริโภคทัJงดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ทาํให้ตราร้าน

กาแฟไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจ นาํไปสู่การเลือกใชบ้ริการตราร้านกาแฟนัJนอยา่งสมํDาเสมอ อนัจะ

เป็นยอดขายและผลกาํไรของธุรกิจในระยะยาว 

 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความเชืDอมัDนและดา้นความน่าเชืDอถือ และปัจจยัเกีDยวกบัตราสินคา้ 

ดา้นความไวว้างใจตราสินคา้ ธุรกิจร้านกาแฟควรสร้างความเชืDอมัDนและไวว้างใจไดใ้หก้บัผูบ้ริโภคแบบองค์

รวม แสดงให้ผูบ้ริโภครับรู้ถึงความปลอดภยัทัJงดา้นผลิตภณัฑ์และการบริการ เช่น การสืDอสารถึงให้เห็น

แหล่งทีDมาของวตัถุดิบทีDมีความปลอดภยัต่อสุขภาพ บาริสต้าทีDมีความเชีDยวชาญและมีบุคลิกท่าทางทีD

น่าเชืDอถือ กระบวนการชาํระเงินทีDสะดวกและโปร่งใส การรับประกนัคุณภาพการบริการทีDไดรั้บการรับรอง

มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO เป็นตน้ เพืDอใหผู้บ้ริโภคมัDนใจไดว้า่จะไดรั้บผลิตภณัฑแ์ละการ

บริการทีDมีมาตรฐานปลอดภยั 

 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นสิDงทีDสัมผสัไดธุ้รกิจร้านกาแฟควรมีบาริสตา้ทีDมีความสามารถในการ

ใหบ้ริการ เพราะบาริสตา้เป็นผูผ้ลิตเครืDองดืDมแบบชงสด ซึD งเป็นผลิตภณัฑที์DสาํคญัทีDสุดในร้านกาแฟ จึงตอ้ง

อาศยัความสามารถและความเชีDยวชาญในการให้บริการเครืDองดืDมทีDมีคุณภาพ ธุรกิจควรสนบัสนุนบาริสตา้

ดว้ยการส่งไปอบรมเพืDอพฒันาทกัษะทีDเป็นประโยชน์และสามารถตอบสนองความตอ้งการทีDแตกต่างกนั

ของผูบ้ริโภคได ้ประกอบกบัความพร้อมของเครืDองมือ อุปกรณ์ อาคารสถานทีD เครืDองมือสืDอสาร และสิDง

อาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ทีDช่วยส่งเสริมศกัยภาพการบริการ เช่น เครืDองชงกาแฟทีDทนัสมยั ระบบการสัDงซืJอ

ผ่านแท็บเลต และการจดัผงัร้านกาแฟทีDเอืJอต่อกระบวนการบริการ เป็นตน้ จะช่วยให้ให้ผูบ้ริโภคสามารถ

รับรู้ไดถึ้งคุณภาพการบริการทีDจะไดรั้บจากการใชบ้ริการร้านกาแฟ รวมถึงการบริการทีDดีจากบุคลากรจะ

ช่วยสนบัสนุนใหผู้บ้ริโภคเกิดการใชบ้ริการมากยิDงขึJน 

 ปัจจยัเกีDยวกบัตราสินคา้ ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้ และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด โดยผูบ้ริโภคให้ความสาํคญักบัตราร้านกาแฟทีDผูบ้ริโภคใชบ้ริการอยู ่กล่าวคือ ผูบ้ริโภค

จะใช้บริการตราร้านกาแฟทีDผูบ้ริโภครู้สึกผูกพนัและมีทัศนคติในเชิงบวกอยู่ก่อนแล้ว ส่งผลให้เกิด

พฤติกรรมการใชบ้ริการซํJ าอยา่งสมํDาเสมอ ดงันัJนธุรกิจร้านกาแฟควรสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคอยา่ง

ต่อเนืDอง ดว้ยการส่งมอบบริการทีDตอบสนองความตอ้งการทางอารมณ์เชิงบวกและการใหบ้ริการทีDเกินความ

คาดหมาย สามารถใชก้ารส่งเสริมการขายร่วมกบัการสร้าง Loyalty program เพืDอรักษาความสัมพนัธ์กบั

ลูกคา้เก่า เช่น ระบบสมาชิก การชิงรางวลั การสะสมแตม้เพืDอแลกรับส่วนลดและของแถม เป็นตน้ 

 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ธุรกิจร้านกาแฟควรมีการออกแบบกระบวนการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ ตัJงแต่

ขัJนตอนการแนะนาํผลิตภณัฑ์ การรับคาํสัDงซืJอ การส่งต่อคาํสัDงซืJอไปยงัส่วนเตรียมเครืDองดืDม เครืDองดืDมทีD

เตรียมเสร็จเรียบร้อยแลว้ตอ้งถูกส่งมอบใหก้บัผูบ้ริโภคทีDถูกตอ้ง จนกระทัDงขัJนตอนการชาํระเงิน และการส่ง



  

ผูบ้ริโภคออกจากสถานทีDบริการ ซึD งตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการและความสะดวกของผูบ้ริโภคเป็นหลกั 

ขัJนตอนเหล่านีJจะช่วยใหก้ารบริการมีมาตรฐานทีDตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดย

กระบวนการให้บริการทีDมีคุณภาพตอ้งมีความยืดหยุ่นและสามารถปรับเปลีDยนได ้มีนโยบายมอบอาํนาจ

ใหก้บับุคลากรในการตดัสินใจใหบ้ริการตามคาํร้องขอพิเศษของผูบ้ริโภค เพืDอตอบสนองผูบ้ริโภคทีDมีปัญหา

และความตอ้งการทีDแตกต่างกนั 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากร บุคลากรเป็นปัจจยัสาํคญัทีDมีผลต่อการรับรู้คุณภาพ

การบริการของผูบ้ริโภค ดงันัJนธุรกิจร้านกาแฟจาํเป็นตอ้งพฒันาการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษยที์Dมี

ศกัยภาพตัJงแต่ขัJนตอนการไดม้าซึD งบุคลากร การคดัสรรบุคลากรทีDมีคุณลกัษณะทีDดีต่อการให้บริการ การ

ฝึกอบรมให้บุคลากรมีบุคลิกภาพและความชาํนาญดา้นการมีปฏิสัมพนัธ์ในเชิงบวกต่อการบริการ รวมทัJง

การรักษาความสมัพนัธ์ของบุคลากรกบัธุรกิจดว้ยสิDงจูงใจ เช่น ความกา้วหนา้ในอาชีพ สวสัดิการทีDดี รางวลั

ในรูปแบบตวัเงิน หรือประกาศเกียรติคุณ จะส่งผลใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังานและสร้างความพึง

พอใจแก่ผูบ้ริโภคทีDนาํไปสู่การตดัสินใจใชบ้ริการ 

 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา และด้านผลิตภัณฑ์ คุณภาพของเครืD องดืDมเป็น

ปัจจยัพืJนฐานทีDธุรกิจร้านกาแฟจะตอ้งนาํเสนอแก่ผูบ้ริโภค การใชว้ตัถุดิบทีDมีคุณภาพ กรรมวิธีในการเตรียม

เครืDองดืDม และสูตรเฉพาะของร้านจะเป็นสิDงทีDทาํใหผู้บ้ริโภครับรู้ถึงคุณค่าทีDแตกต่างจากคู่แข่งขนั อีกทัJงราคา

ยงัมีส่วนในการแสดงถึงคุณภาพทีDผูบ้ริโภคจะไดรั้บ กล่าวคือ ราคาทีDสูงคาดวา่คุณภาพของเครืDองดืDมน่าจะสูง
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ผูบ้ริโภคจะไดรั้บอยา่งเหมาะสมนีJ  จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟมากขึJน 
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