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บทคัดยอ 

การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการรานสตารบัคสมหาวิทยารังสิต 

2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการรานสตารบัคสมหาวิทยาลัยรังสิต จําแนกตามประชากรกลุมตัวอยางที่

ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ นักศึกษามหาวิทยาลัยรังสิต จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะห ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบ

สมมติฐานดวยสถิติการทดสอบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว ( One-Way ANOVA) หากพบความ

แตกตางจะนําไปเปรียบเทียบเปนรายคูโดยใชวิธีของ LSD ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา นักศึกษามหาวิทยาลัย

รังสิต มีปจจัยดานประชากร ดานเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได ตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการใชบริการ 

รานกาแฟสตารบัคส (Starbucks) มหาวิทยาลัยรังสิตไมแตกตางกัน และนักศึกษามหาวิทยาลัยรังสิตมีปจจัยดาน

ประชากร ดานสถานภาพการสมรสแตกตางกัน ทําใหความพึงพอใจในการใชบริการ รานกาแฟสตารบัคส (Starbucks) 

มหาวิทยาลัยรังสิต ไมแตกตางกัน 

 

ABSTRACT 

his research aims to study on 1) The satisfaction for Starbucks’ products and services of 

Rangsit University students 2) The satisfaction for Starbucks’ products and services of Rangsit 

University students based on demographic factors. 

This research used a survey questionnaire as the data collection tool, carried out on a 

sample of 400 respondents who are Rangsit University students. Statistical methods used in the 

data analysis include frequency, percentage, average and standard deviation. The research 

carried out a hypothesis testing using One-Way ANOVA technique and LSD method for pairwise 

comparison on any differences found 
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The results from the hypothesis testing indicate that, based on demographic factors, 

the differences in gender, age, education and income of Rangsit University students do not 

contribute to different customer satisfaction for Starbucks’ products and services, whereas the 

difference in marital status of Rangsit University students do contribute to different customer 

satisfaction for Starbucks’ products and services. 

บทนํา 

ในปจจุบันหลายๆ คนมักเร่ิมตนเชาวันใหมดวยกาแฟ ซึ่งถือเปนเคร่ืองดื่มยอดฮิตของคนทุกชนชาติ    

การหารานกาแฟดื่มสักรานคงไมใชเร่ืองยาก เพราะแทรกตัวอยูแทบทุกหัวมุมถนน แตจะมีสักก่ีรานที่จะทําให

ผูบริโภคยอมควักเงินได ยิ่งในรอบสิบปที่ผานมาเกิดกระแสนักดื่มกาแฟรุนใหมเรียกวา Third Wave เปนกลุมที่

ดื่มกาแฟเพื่อความสุนทรีย ไมใชการดื่มเพื่อฟงกชั่นใหรางกายตื่นตัวอยางเดิม เปนการดื่มเพื่ออรรถรสแบบ Specialty 

เปนหลัก เมื่อกาแฟไดรับความนิยมอยางมากในกลุมคนไทย โดยเฉพาะคนรุนใหม วัยทํางาน และผูคนที่ใชชีวิตอยู

ในสังคมเมือง นิยมบริโภคกาแฟสดกันมากข้ึน ซึ่งถือเปนสวนหนึ่งของการแสดงออกถึงความเปนลัทธิบริโภคนิยม 

(อุตสาหกรรมพัฒนามูลนิธิเพื่อสถาบันอาหาร, 2558) กาแฟไดเขามามีบทบาทในชีวิตประจําวันของคนไทยสวน

ใหญเห็นไดจากกระแสความนิยมดื่มกาแฟในระยะที่ผานมา ศูนยวิจัยกสิกรไทยไดประเมินสภาพตลาดธุรกิจกาแฟ

ในประเทศไทยพบวามีผูประกอบการธุรกิจรานกาแฟขนาดกลางและขนาดเล็กรายใหมเขามาสูตลาดเปนจํานวน

มาก สวนรานกาแฟที่เปนเครือขายธุรกิจขนาดใหญก็ขยายสาขามากข้ึนไปตามความตองการของผูบริโภค ซึ่งใน

ภาพรวมธรุกิจกาแฟในชวง 3-4 ปที่ผานมามีการเติบโตอยางรวดเร็ว ธุรกิจรานกาแฟเปนเครือขายธุรกิจขนาดใหญ 

มีมูลคาตลาดประมาณ 7.23 พันลานบาท เติมโตข้ึน 11% จากป 2555 ซึ่งมีมูลคาตลาดประมาณ 6.49 พันลานบาท  

โดยพบวาผูประกอบการรานกาแฟรายใหญ มีการพัฒนารานในรูปแบบใหมเพื่อรองรับกลุมลูกคาที่หลากหลาย

โดยเฉพาะในกลุมผูบริโภคสมัยใหมที่นิยมหันมาดื่มกาแฟ (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2556) ในแงของธุรกิจผูประกอบการ 

รานกาแฟ เปนหนึ่งในธุรกิจยอดนิยมของคนรุนใหม จึงไมใชเร่ืองแปลกที่เราจะพบรานกาแฟตามสถานที่ตางๆ ได 

นับตั้งแตริมถนน ตลอดไปจนถึง อาคารสํานักงาน หางสรรพสินคา โรงพยาบาล สถานศึกษา หรือแมกระทั่งใน

สถานีบริการน้ํามัน ซึ่งป 2561 ที่ประเทศไทยมีจํานวนรานกาแฟประมาณ 8,025 ราน เติบโตจากปกอนรอยละ 

4.6 และหากพิจารณาเพิ่มข้ึนของรานกาแฟในชวง 5 ปที่ผานมา พบวาเติบโตเฉลี่ย 6.2 แมวาประเทศไทยจะไม

ติดอันดับประเทศที่ดื่มกาแฟมากเปนอันดับตนๆแตการบริโภคกาแฟในประเทศก็เพิ่มข้ึนในอัตราเฉลี่ยรอยละ 

15.0 ตอป เฉลี่ยอยูที่ 300 แกว/คน/ป แสดงใหเห็นถึงการเติบโตของธุรกิจรานกาแฟในประเทศไทยมีการขายตัว

เพิ่มมากข้ึน (ศูนยอัจฉริยะเพื่ออุตสาหกรรม, มกราคม2562) ในป 2561 คาดวาธุรกิจรานกาแฟจะมีมูลคา 22,500 

ลานบาท ซึ่งเปนผลมาจากการเพิ่มจํานวนของรานกาแฟ คาเฟที่เก่ียวของกับกาแฟโดยเฉพาะการเขามารวมลงทุน

ขยายสาขาของผูประกอบการชาวไทยและตางประเทศ เพื่อเพิ่มยอดขายใหกับธุรกิจ สงผลใหในปจจุบันมีธุรกิจที่

เก่ียวของกับกาแฟเปดตัวข้ึนเปนจํานวนมาก แตละรานจะมีจุดเดนในการดึงดูดลูกคาผูบริโภคกลุมเปาหมายของ

ตัวเองแตกตางกันออกไป   ดังเชนธุรกิจกาแฟ “สตารบัคส (Starbucks)” เปนแบรนดที่คนคุนเคยและรูจักกันเปน

อยางมากไมเพียงแตในประเทศไทยเทานั้นยังเปนแบรนดที่ครองใจคอคนรักกาแฟโดยทั่วไปหลากหลายประเทศ     

เปนกาแฟระดับพรีเมี่ยมเจาะกลุมลูกคาที่มีรายไดสูง   สตารบัคสทําใหคนไทยมีประสบการณกับรานกาแฟ

ระดับพรีเมียมและเรียนรูวัฒนธรรมการดื่มกาแฟมากข้ึน ตอบโจทยเร่ืองของแบรนดโดยตรง ตั้งแต ทําเลที่ตั้ง 
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รูปแบบดีไซนของราน ในสวนของราคากาแฟคอนขางสูงถาเทียบกับแบรนดอ่ืนในธุรกิจรานกาแฟ ซึ่งในประเทศ

ไทยธุรกิจกาแฟมีการเติบโตมากข้ึนจึงมีการแขงขันกันสูงมากข้ึนตามมา ในประเทศไทยสตารบัคสเปดสาขาแรก

เมื่อเดือนกรกฎาคม 2541 ปจจุบันมีสาขาทั้งหมด 336 สาขา ทั่วประเทศไทย สตารบัคส มุงมั่นที่จะมอบ ประสบการณ 

สตารบัคส ใหกับผูบริโภคในประเทศไทย ขณะเดียวกันก็มุงมั่นในการใหความชวยเหลือดานเศรษฐกิจ สังคม และ

สิ่งแวดลอมบริเวณแหลงปลูกกาแฟ พรอมทั้งชาวไรกาแฟและครอบครัวชาวไรกาแฟชาวไทยภูเขาทางภาคเหนือ 

ภายใตชื่อ กาแฟมวนใจ เบลนด สตารบัคส มุงมั่นในการสรางสรรคเคร่ืองดื่มพิเศษเฉพาะบุคคลเพื่อมอบบริการที่ดี

ที่สุดใหแกผูบริโภค พารทเนอรสตารบัคส พรอมที่จะแบงปนความรู ความชํานาญในดานกาแฟของสตารบัคส ใหกับ 

ผูบริโภคทุกคน ดวยการเตรียมเคร่ืองดื่มแบบพิเศษเฉพาะบุคคล ในแงการตลาด มีแผนการขยายสาขาในประเทศ

ไทยปจจุบัน Starbucks มีสาขารวมทั้งหมด 262 สาขา แบงเปน รานปกติ 228 สาขา Coffee Leadership (สาขาที่

เปน Reserve Store มีมุมกาแฟคัดพิเศษ พรอมเคร่ืองชงแบบดั้งเดิม) 20 สาขา และ Drive Thru 14 สาขาโดย

ตั้งเปาขยายสาขาทั้งสิ้น 300 สาขาภายในป 2018 เพื่อตอบรับกระแสของผูบริโภคที่หันมาดื่มกาแฟแบบพรีเมี่ยม

หรือพิถีพิถันมากข้ึน(starbucks.co.th )  นายจัสติน พาว ผูจัดการทั่วไป บริษัท ยูบีเอ็ม เอเชีย (ประเทศไทย) จํากัด 

กลาวถึงการเจริญเติมโตของธุรกิจรานกาแฟวา ปจจุบันมูลคาธุรกิจรานกาแฟพุงสูงข้ึนถึง 17,000 ลานบาท เติบโต

ปละ 15-20% จากปจจัยสําคัญคือ วัฒนธรรมการดื่มกาแฟที่กลายเปนสวนหนึ่งของชีวิตประจําวันคนไทย โดยอัตรา 

เฉลี่ยในการบริโภคกาแฟของคนไทยอยูที่ปละ 300 แกว/คน/ป และมีแนวโนมเพิ่มข้ึนไดอีกมาก เมื่อเทียบกับปริมาณ 

การบริโภคกาแฟจากหลายประเทศ อาท ิญี่ปุนที่บริโภคกาแฟเฉลี่ยอยูที่ 400 แกว/คน/ป ยุโรปบริโภคกาแฟเฉลี่ย

อยูที่ 600 แกว/ คน/ป หรือฟนแลนดบริโภคกาแฟเฉลี่ยอยูที่ 1,000 แกว/คน/ป 

วัตถุประสงคของงานวิจัย 

2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการรานสตารบัคสมหาวิทยาลัยรังสิต 

2.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการรานสตารบัคสมหาวิทยาลัยรังสิต จําแนกตามประชากร 

 ขอบเขตของการวิจัย 

งานวิจัยฉบับนี้ทําการศึกษาและคนควาเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการรานสตารบัคสมหาวิทยาลัยรังสิต 

ดังตอไปนี้ 

กลุมตัวอยางในวิจัยคร้ังนี้  คือ นักศึกษามหาวิทยาลัยรังสิต ที่มาซื้อกาแฟสดจากรานกาแฟสตารบัคส 

(Starbucks) มหาวิทยาลัยรังสิต เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรนักศึกษาที่มาใชบริการที่แนนอน การกําหนด

กลุมตัวอยางจึงตองกําหนดโดยการเปดตารางหาขนาดกลุมตัวอยางของ Yamane (1973) ซึ่งทางผูวิจัยไดกําหนด 

คาความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางที่ยอมรับไดที ่0.05 จึงทําใหมีระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และจากการเปด

ตารางที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ไดขนาดกลุมตัวอยาง 400  คน 

ตัวแปรที่ศึกษา ไดแก 

1.  ตัวแปรที่ศึกษา ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได 

2.  ตัวแปรตาม ไดแก ปจจัยสวนผสมทางการตลาด จํานวน 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ,ดานราคา, 

ดานชองทางการจัดจําหนาย, ดานการสงเสริมการตลาด, ดานบุคคลากร, ดานลักษณะทางกายภาพ, ดานกระบวนการ 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพื่อทราบถึงความพงึพอใจในการใชบริการรานสตารบัคสมหาวิทยารังสติ 

2. เพื่อทราบความพงึพอใจในการใชบริการรานสตารบัคสมหาวทิยาลัยรังสิต จําแนกตามประชากร 

สมมติฐานการวิจัย 

 1.   เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตางกันทาํใหความพึงพอใจในการใชบริการราน Starbucks  

มหาวิทยาลยั รังสิต ตางกันออกไป    

 2.   ราคา รายได เงินเดือน มผีลตอความพึงพอในการใชบริการราน Starbucks  มหาวิทยาลยัรังสิต 

ทบทวนวรรณกรรม 

ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบริการ รานกาแฟสตารบัคส (Starbucks) มหาวิทยาลัยรังสิต ไดศึกษาแนวคิด 

ทฤษฏี งานวิจัยตางๆ ที่เก่ียวของกับเร่ืองที่ศึกษา โดยสรุปวา ปจจัยสวนผสมทางการตลาด จํานวน 7 ดาน ไดแก 

1. ดานผลิตภัณฑ 

2. ดานราคา 

3. ดานชองทางการจัดจาํหนาย 

4. ดานการสงเสริมการตลาด 

5. ดานบุคคลากร 

6. ดานลักษณะทางกายภาพ 

7. ดานกระบวนการ 

ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบริการ รานกาแฟสตารบัคส (Starbucks) มหาวิทยาลัยรังสิต

ไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยตางที่เก่ียวของ เพื่อเปนแนวทางในการวิจัยโดยมีสาระสําคัญดังนี้ 

( ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2552: 80-81 ) สวนประสมการตลาด เรา ตอบสนองความตองการของ

เปาหมายทางการตลาด คือ ตัวผูบริโภค 

1. ผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยแรกที่จะแสดงวากิจการพรอมจะทําธุรกิจได กิจการนั้น จะตองมีสิ่งที่จะ

เสนอขาย อาจเปนสินคาที่มีตัวตน บริการ ความคิด (Idea) ที่จะตอบสนองความตองการ ได การศึกษาเก่ียวกับ

ผลิตภัณฑนั้น นักการตลาด มักจะศึกษาผลิตภัณฑในรูปของผลิต ภัณฑเบ็ดเสร็จ (Total Product) ซึ่งหมายถึง ตัว

สินคา บวกกับความพอใจและผลประโยชนอ่ืนที่ผูบริโภคไดรับจากการซื้อสินคานั้น ผูบริหารการตลาดจะตองมี

การปรับปรุงสินคาหรือบริการที่ผลิตข้ึนมาใหสอดคลองกับความตองการของ กลุมเปาหมาย  

2. การจัดจําหนาย (Place or Distribution) ผลิตภัณฑที่ผูผลิต ผลิตข้ึนมาไดนั้นถึงแมวา จะมีคุณภาพดี

เพียงใดก็ตาม ถาผูบริโภคไมทราบแหลงซื้อและไมสามารถจะจัดหามาไดเมื่อเกิดความตองการผลิตภัณฑที่ผลิต

ข้ึนมาก็ไมสามารถตอบสนองความตองการผูบริโภคได ดังนั้น นักการตลาดจึงจํา เปนตอง พิจารณาวาที่ไหน 

เมื่อไร และโดยใครที่จะเสนอขายสินคา  

3. การกําหนดราคา (Price) เมื่อธุรกิจไดมีการพัฒนาผลิตภัณฑข้ึนมา รวมทั้งหาชองทางการ จัดจําหนาย

และวิธีการแจกจายตัวสินคาไดแลว สิ่งสําคัญที่ธุรกิจจะตองดําเนินการตอไป คือกําหนดราคา ที่เหมาะสมใหกับ

ผลิตภัณฑที่จะนําไปเสนอขายกอนที่จะกําหนดราคาสินคา ธุรกิจตองมีเปาหมายวาจะตั้งราคา เพื่อตองการกําไร 

หรือเพื่อขยายสวนถือครองตลาด (Market Share) หรือเพื่อเปาหมายอยางอ่ืน อีกทั้งตองมี การใชกลยุทธในการ
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ตั้งราคาที่จะทําใหเกิดการยอมรับจากตลาดเปา หมายและสูกับคูแขงขันไดในการแขงขัน ในตลาด กลยุทธราคา

เปนเคร่ืองมือที่คูแขงขันนํามาใชได ผลรวดเร็วกวาปจจัยอ่ืนๆ เชน การลดราคา หรืออาจ ตั้งราคา สินคาใหสูง

สําหรับสินคาที่มีลักษณะพิเศษในตัวของมันเอง เพื่อแสดงภาพพจนที่ดี อาจใชผลทาง จิตวิทยามาชวยเสริมการตั้ง

ราคา การตั้งราคาสินคาอาจมีนโยบายการใหสินเชื่อหรือนโยบายการใหสวนลดเงิน สดสวนลดการคา หรือสวน 

ลดปริมาณ ฯลฯ นอกจากนั้นธุรกิจจะตองคํานึงถึงกฎขอบังคับทางกฎหมายที่จะมี ผลกระทบตอราคาดวย ราคา

มูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบ ระหวางคุณคาของผลิตภัณฑกับ

ราคาผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา เขาจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ผูกําหนด กลยุทธการตลาดดานราคาตอง

คํานึงถึงประเด็นตางๆ ดังนี้ 

3.1 คุณคาที่รับรู ในสายตาของลูกคา ซึ่งตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน คุณคาของผลิตภัณฑวา

สูงกวาราคานัน้ ผลิตภัณฑนัน้ 

3.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เก่ียวของ  

3.3 การแขงขัน 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการศึกษาเก่ียวกับกระบวนการติดตอสื่อสารไป ยังตลาด

เปาหมาย การสงเสริมการตลาดเปนวิธีการที่จะบอกใหลูกคาทราบเก่ียวกับผลิตภัณฑที่เสนอขาย วัตถุประสงคของ

การสงเสริมการตลาด เพื่อบอกใหลูกคาทราบวามีผลิตภัณฑออกจํา หนายใน ตลาดพยายามชักชวนใหลูกคาซื้อ

และเพื่อเตือนความทรงจํากับตัวผูบริโภค 3 การสงเสริมการตลาดจะตองมีการศึกษาถึงกระบวนการติดตอสื่อสาร 

(Communication Process) เพื่อเขาใจถึงความสัมพันธระหวางผูรับกับผูสง การสงเสริมการตลาดมีเคร่ืองมือ

สําคัญที่จะใชอยู 4 ชนิดดวยกัน ที่เรียกวาสวนผสมของการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) ไดแก 

4.1 การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการเสนอขายสินคาแบบ เผชิญหนากัน (Face-to-

Face) พนักงานขายตองเขาพบปะกับผูซื้อโดยตรงเพื่อเสนอขายสินคา การสงเสริม การตลาดโดยวิธีนี้เปนวิธีที่ดี

ที่สุด แตเสียคาใชจายสูง 

4.2 การโฆษณา (Advertising) หมายถึงรูปแบบของการจายเงินเพื่อการสงเสริม การตลาด โดยมิได

อาศัยตัวบุคคลในการน าเสนอหรือชวยในการขาย แตเปนการใชสื่อโฆษณาประเภทตางๆ เชน โทรทัศน วิทยุ 

หนังสือพิมพ นิตยสาร ปายโฆษณา อินเตอรเนท (Internet) สื่อโฆษณาเหลานี้จะสามารถ เขาถึงผูบริโภคเปนกลุม

ใหญ เหมาะสําหรับสินคาที่ตองการกระจายตลาดกวาง  

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรมที่ทําหนาที่ชวย พนักงานขายและการ

โฆษณาในการขายสินคา การสงเสริมการขายเปนการกระตุนผูบริโภคใหเกิดความตองการในตัวสินคา การสงเสริม

การขายจัดทําในรูปของการแสดงสินคา การแจกของตัวอยาง แจกคูปอง ของ แถม การใชแสตมปเพื่อแลกสินคา

การชิงโชคแจกรางวัลตางๆ ฯลฯ  

4.4 การเผยแพรและประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) ใน ปจจุบันธุรกิจมักสนใจ

ภาพพจนของกิจการ ธุรกิจไดใชเงินจํานวนมากเพื่อสรางชื่อเสียงและภาพพจนของ กิจการ ปจจุบันองคกรธุรกิจ

สวนใหญไมไดเนนที่การแสวงหากําไร (Maximize Profit) เพียงอยาง เดียว ตองเนนที่วัตถุประสงคของการให 

บริการแกสังคมดวย (Social Objective) เพราะความอยูรอดของ องคการธุรกิจจะข้ึนอยูกับการยอมรับของกลุม

ผูบริโภคในสังคม ถาหากกลุมผูบริโภคตอ ตานหรือมีความคิด วาองคการธุรกิจแสวงหาผลประโยชนใหกับตนมาก

จนไมคํานึงถึงสังคม หรือผูบริโภค เชน การผลิตสินคา แลวปลอยน้ําเสียลงแมน้ํา หรือทําใหอากาศเปนพิษ 
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กอใหเกิดผลเสียแกสวนรวม โดยมิไดหาวิธีแกไข จะสราง ภาพพจนที่ไมดีขององคการธุรกิจ หรือตัวอยางของ 

บริษัทบุญรอดบริเวอร่ี จํากัด เปนกิจการขายเบียร ซึ่งมีสวนในการเสนอสิ่งที่เปนพิษ ภัยตอประชาชน จึงพยายาม

ทําปายโฆษณาเพื่อเสริมสรางภาพพจน ดวยการเสนอเร่ืองการอนุรักษธรรมชาติ อนุรักษวัฒนธรรมไทย เปนการ

ชดเชย เบี่ยงเบนความรูสึกตอตานของสังคม หากกลุมผูบริโภคไมพอใจและไม ตองการซื้อสินคาและบริการของ

ผูผลิต ยอมเปนสาเหตุที่จะจํากัดการเจริญเติบโตของธุรกิจได 

4.5.กระบวนการ (Process) เปนการสรางสรรคและการสงมอบสวนประกอบของ ผลิตภัณฑโดยอาศัย

กระบวนการที่วางแผนมาเปนอยางดี กลยุทธที่สําคัญสําหรับการบริการ คือ เวลาและ ประสิทธิภาพในการบริการ 

ดังนั้นกระบวนการบริการที่ดีจึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในกาสงมอบ รวมถึงตองงายตอการ

ปฏิบัติการ เพื่อที่พนักงานจะไดไมเกิดความสับสน ทํางานไดอยางถูกตองและมีแบบแผน เดียวกันและงานที่ไดตอง

ดีมีประสิทธิภาพและคุณภาพ ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ มีสวนประกอบสําคัญนํามาประกบการ

พิจารณาเพื่อกําหนดตําแหนงของการบริการ และสวนตลาดของธุรกิจบริการ แตละสวนของสวนผสมการตลาดมี

ความเชื่อมโยงและสอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงานดานตลาด ประสบความสําเร็จตาม วัตถุประสงค ซึ่ง

ประกอบดวยหลัก 7Ps ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การ สงเสริมการตลาด 

กระบวนการ บุคลากร และลักษณะทางกายภาพ (Adrian 2011 อางใน ธีรกิติ ณ อยุธยา, 2553, หนา 68-88) 

ธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) มีความแตกตางจากธุรกิจอุตสาหกรรมสินคาอุปโภคและบริโภค

ทั่วไปเพราะมีทั้งผลิตภัณฑที่จับตองได (Tangible Product) และผลิตภัณฑที่จับตองไมได (Intangible Product) 

เปนสินคาและบริการทีน่ําเสนอตอลูกคาหรือตลาดกลยุทธการตลาดที่นํามาใชกับธุรกิจการบริการจําเปนที่จะตอง

จัดใหมีสวนประสมทางการตลาดที่แตกตางจากการตลาดโดยทั่วไปโดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจที่มีการตอนรับขับสู 

(Hospitality) เปนหัวใจหลักในการทําธุรกิจศาสตราจารยฟลลิป ค็อตเลอร(Philip Kotler) กูรูดานการตลาดชั้น

นําของโลกไดใหแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  

(Adrian 2011 อางใน ธีรกิติ ณ อยุธยา, 2553, หนา 68-88) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอ

ขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได

ประกอบไปดวย สินคา บริการ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีประโยชนและมีคุณคาสําหรับลูกคาจึงมีผลทําให

ผลิตภัณฑสามารถขายไดการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงความแตกตางของผลิตภัณฑ การแขงขัน

องคประกอบของผลิตภัณฑ การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑเพื่อกําหนดคุณคาในจิตใจของ ลูกคาเปาหมายการ

พัฒนาผลิตภัณฑและปรับปรุงใหดีข้ึนตองคํานึงถึงความตองการของลูกคา 

กานดา เสือจําศีล, (2555 : 21-22) ผลิตภัณฑ (Product)คือ สินคาหรือบริการที่ธุรกิจเสนอขายตอลูกคา

ซึ่งผลิตภัณฑแบงเปนผลิตภัณฑหลักคือ สิ่งที่ลูกคาตองการเปนหลักและผลิตภัณฑเสริมเปนขอเสนออ่ืนที่ทางธุรกิจ

มอบใหเพื่อเปนการสรางความแตกตางใหกับสินคาและบริการเชน รานขายกาแฟ ผลิตภัณฑหลักคือเคร่ืองดื่มชนิด

ตางๆ ที่ทางรานมีจําหนายผลิตภัณฑเสริม คือขนมเคก เบเกอร่ีหรือของที่ ระลึกตางๆ เปนตน 

จารุภัทร มังคลสุต, (2556) ไดทําการวิจัยเก่ียวกับ พฤติกรรมและปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการ

บริโภค กาแฟสตารบัคสของผูบริโภคหางสรรพสินคาเซ็นทรัลลาดพราว ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานรูปแบบ 

ภาชนะและบรรจุภัณฑสะอาด สวยงามสงผลตอความพึงพอใจในการบริโภคกาแฟสตารบัคสของผูบริโภค 
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ภมร พงษศักดิ์, (2554) ไดทําการวิจัยเก่ียวกับ อิทธิพลของคุณภาพบริการ และกลยุทธการตลาดที่สงผล

ตอความมั่นใจและความพึงพอใจของผูบริโภค กรณีศึกษาของรานกาแฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา

ราคาที่เหมาะสมกับบริการที่ไดรับสงผลตอตอความพึง พอใจของผูบริโภค 

สุภาวรรณ ชัยทวีวุฒิกุล, (2555) พบวา การซื้อสินคาไดในราคาเฉลี่ยถูกลง สงผลตอความพึงพอใจของ

ผูบริโภค เนื่องจากผูบริโภคคํานึงถึงความ คุมคาจากการซื้อสินคาไดในราคาตาง แตไดรับสินคาที่มีคุณภาพดี 

ธนภัทร เรืองขาน, (2558)  พบวาการมีชองทางใหผูบริโภคเขาถึงการ สั่งซื้อคาไดงายข้ึน โดยสามารถ

สั่งซ้ือสินคาผานชองทางอิเล็กทรอนิกสทุกขณะที่ตองการ และการ เขาถึงรานจํา หนายสินคาทางชองทาง

อิเล็กทรอนิกสไดงาย จากการใชงานสื่อสังคมออนไลนใน ชีวิตประจําวัน เชน Facebook Line เปนตน 

(Kotler & Keller, 2012) 2.4.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ชองทางการจัดจําหนายหมายถึง ชอง

ทางการสงมอบผลิตภัณฑหรือบริการของ ผูขายไปยังผูบริโภคการสงมอบนั้นอาจผานคนกลางหรือขายโดยผูขาย

เองโดยตรงการจัดจําหนายมีผลตอการรับรูคุณคาของผูบริโภคจึงตองพิจารณาถึงความสะดวกสบายของผูบริโภค

ทั้งดานสถานที่ทําเลที่ตั้ง เวลา และวิธีการ 

ปฐมาพร นามสกุล, (2559) พบวา ผูบริโภคกลุม Gen Y มีการเปดรับขอมูลขาวสารทางการตลาดผานสือ่

ไดหลากหลายชองทาง โดยมี การเปดรับขอมูลจากสื่อประเภทอินเตอรเน็ตมากที่สุด เนื่องจากสามารถคนหา

ขอมูลสินคาและติดตอ แลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางผูบริโภคได สงผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค 

พิมานมาศ ลีเลิศวงศภักดี, (2552) ไดทําการวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจ และพฤติกรรมการบริโภคของ

ลูกคาที่มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการราน Sorbet & Sherbet โกลเดน เพลซ ผลการวิจัยพบวา บุคลากร 

ในดานจํานวนพนักงานที่ใหบริการ ความ กระตือรือรนในการใหบริการ การแตงกายของพนักงานการตอนรับและ

อัธยาศัยของพนักงานมี ความสัมพันธกับความพึงพอใจ และแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการราน Sorbet & 

Sherbet 

ศุภโชค อรทัย, (2559) ที่พบวา การจัดบรรยากาศภายในสถานที่ใหบริการรับชําระเงินของ เคานเตอร

เซอรวิส ไดแก อุณหภูมิ ความ สะอาด และแสงสวางที่เหมาะสม มีการจัดวางตําแหนงเคานเตอรรับบริการและ

สัญลักษณแสดงจุดรับ บริการอยางชัดเจน มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการชําระเงินตามใบแจงหนี้ (Bill 

Payment) ใน เขตกรุงเทพมหานคร 

กรกมล ลีลาธีรภัทร, (2556) ไดทําการวิจัยเก่ียวกับความพึงใจของผูบริโภคตอผลิตภัณฑขนมไทยเกาพี่

นองผลการวิจัยพบวา ความรวดเร็วในการใหบริการ ความถูกตองและรวดเร็วในการชําระเงนิมี ความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจของผูบริโภคตอผลิตภัณฑขนมไทยเกาพี่นอง 

กชพรรณ ประถมบุตร, (2553) ไดทําการวิจัยเก่ียวกับปจจัยสวนประสม ทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ 

บริโภคกาแฟสดในสถานีบริการน้ํามันบริเวณเลียบทางดวนราม อินทรา-อาจณรงค ในเขตกรุงเทพฯ ผลการวิจัย

พบวา ระบบการชําระเงินที่รวดเร็วและถูกตองมี ความสัมพันธกับความพึงพอใจและเกิดทัศนคติที่ดีตอการเขาใช

บริการของผูบริโภค 

วิศวะ ลาภจงประเสริฐ, (2557) ที่ศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเกมออนไลนใน 

ประเทศไทย พบวา ข้ันตอนการติดตั้งเกมออนไลน และการอัพเดทเกมออนไลนทําไดงาย มี ความสัมพันธกับความ 

พึงพอใจของผูใชบริการเกมออนไลน 
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วิธีการดําเนินการวิจัย 

ในการวิจัยคร้ังนี้ เปนการวิจัยแบบไมทดลอง (Non-Experimental Design) เปนการวิจัยที่มีการศึกษาตามสภาพ

ที่เปนไปตามธรรมชาติ โดยไมมีการจัดกระทําหรือควบคุมตัวแปรใด ๆ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามแบบ

วิจัยตัดขวาง (Cross Sectional Studies) คือ โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บขอมูล 

  สวนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานประชากร ซึ่งมีจํานวนคําถาม 5 ขอ ที่ประกอบดวย ดานเพศ 

ดานอายุ ดานสถานภาพ ดานการศึกษา  และ ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

สวนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 7P’s ซึ่งมีจํานวนคําถาม  33 ขอ ที่

ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจาํหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล การนํา 

เสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 

สวนที่ 3 คําถามปลายเปด 

ขอเสนอแนะ 

1. ควรศึกษาตัวแปรอ่ืนๆเพื่อใหครอบคลุมการใชบริการรานสตารบัค เชนตัวแปรทางจิตวิทยา หรือสาขาอ่ืนๆ 

2. ในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเฉพาะรานกาแฟสตารบัคส (Starbucks) ในมหาวิทยาลัยรังสิต ซึ่ง   

ผูที่มาใชบริการและกลุมตัวอยางเปนนักศึกษามหาวิทยาลัยรังสิต ในการศึกษาคร้ังตอไปควรศึกษาใหหลากหลาย

กลุมตัวอยาง เพื่อจะใหเกิดความตางทางดานความคิดและทัศนคติที่หลากหลายเพิ่มข้ึน 
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