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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคร้าน

กาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง (2) พฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง และ (3) ระดบัความสาํคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อพฤติกรรม

ผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงสํารวจ ประชากรคือ ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาบริโภคและใช้

บริการร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัระยอง ท่ีทราบจาํนวนกาํหนดท่ีแน่นอน 

กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างดว้ยความคลาดเคล่ือน 0.05 จาํนวน 400 คน สุ่มตวัอย่างแบบโควตา เคร่ืองมือ 

ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ เแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ผลการศึกษาพบว่า (1) ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31 – 40 ปี การศึกษาตํ่ากว่า

ปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส อาชีพพนักงานบริษัท/เอกชน รายได้ต่อเดือนมากกว่า 10,001 ข้ึนไป  

(2) พฤติกรรมการบริโภค  พบวา่ ส่วนใหญ่นิยมบริโภคกาแฟสด จาํนวน 3-4 คร้ังต่อสัปดาห์ ช่วงวนัจนัทร์ – 

วนัศุกร์ เวลา 09.01 – 13.00 น. ค่าใชจ่้ายแต่ละคร้ัง 51-100 บาท โดยซ้ือกลบัทนัที เพ่ือนร่วมงานมีอิทธิพล

ในการตดัสินใจเขา้ใช้บริการ เหตุผลท่ีใช้บริการเพราะช่ืนชอบในรสชาติของเคร่ืองด่ืม และ (3) ระดบั

ความสําคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น

พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นรสชาติกาแฟ และเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ รองลงมา

คือ ดา้นราคา ผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดคือ ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ผูบ้ริโภคให้ความสาํคญัมากท่ีสุด คือ สถานท่ีหาง่าย ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน แหล่งสถานท่ีทาํงาน 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดคือ การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ 

ดา้นบุคลากร ผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดคือ การแต่งกาย/บุคลิกภาพของพนกังาน  ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ ผูบ้ริโภคให้ความสําคญัมากท่ีสุดคือ บรรยากาศภายในร้าน และดา้นกระบวนการ ผูบ้ริโภคให้

ความสาํคญัมากท่ีสุดคือ ความรวดเร็ว ถกูตอ้งในการรับคาํสัง่ซ้ือและการใหบ้ริการ  

 

  

คําสําคัญ  พฤติกรรม  ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน  ระยอง 



จ 

 

Independent Study title:   Consumer Behavior of Amazon Café in Rayong Province 

Author:  Ms. Darinphat Tatchairit;  ID:  2563002894;  Degree:  Master of Business Administration (Marketing);   

Independent Study advisor:  Yutthana  Thamcharoen; Associate Professor;  Academic year:  2014    

 

 

Abstract  

 

 Objectives of this study are: (1) to study customer characteristics of Amazon Café in 

Rayong Province; (2) to study the customer behaviors of Amazon Café in Rayong Province; and (3) to 

study the marketing mix factors affecting the behaviors of Amazon Café in Rayong Province. 

 This study is a survey research. The population is customer Amazon Café in Rayong 

Province, which the total number is unknown.  Number of sample which was determined at deviances 

0.05, is 400. The samples were chosen by quota samples. Questionnaires were use as collection 

instrument. Data was analyzed by descriptive statistic methods including percentage, mean, and standard 

deviation. 

 The study found that: (1) majorities of the consumers are female, aged 31 – 40 years old, 

educational level lowers than bachelor degree, married, private officers, with monthly income more than 

10,000 baht; (2) for buying behaviors, most of them drink fresh coffee 3 - 4 times a week, between 

Mondays – Friday, during 09.01 – 13.00. They spend approximately 51 – 100 baht each time, mostly 

order for take-home. Their decision making is influenced by their colleagues. They choose Café 

Amazon because they like the beverage taste. The popular product is fresh coffee; and (3) the overall 

important level of marketing mix factors is high. Considering in each aspect, for Product, the consumers 

prioritize to beverage taste. For Price, the consumers prioritize to the price that is appropriate to the 

quality. For Place, the consumers give priority to the early accessible location, located in community 

area or near working place. For Promotion, the consumers prioritize to the advertising, public 

communication thru various media. For Personnel, the consumers prioritize to the appearance and 

personality of personnel. For Physical evidence, the consumers prioritize to the shop atmosphere. For 

Process, the consumers prioritize to the quickness, order taking accuracy and service provision. 
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คาํปรึกษาตลอดหลกัสูตรและคอยติดตามในการศึกษาคน้ควา้ ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงและปลาบปล้ืมใน

ความกรุณาของท่านเป็นอยา่งยิง่ 

 ขอขอบพระคุณสาํหรับกาํลงัใจท่ีไดรั้บการสนบัสนุนจากครอบครัวของขา้พเจา้ พี่นอ้ง 

ผูบ้งัคบับญัชา และเพื่อนร่วมงาน รุ่นพี่ท่ี สํานกัเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร กรมพฒันา

ท่ีดิน รวมทั้งเพื่อนนกัศึกษาท่ีให้กาํลงัใจทุกท่าน และสามี ซ่ึงเป็นกาํลงัใจท่ีสําคญัยิ่งในการศึกษา

ค้นคว้าอิสระในคร้ังน้ี   และขอขอบ คุณ ผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่ าน ท่ีได้สละเวลาตอบ

แบบสอบถาม เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลมาใชป้ระกอบในการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีเป็นอยา่งสูง 

 หากมีส่ิงใดขาดตกบกพร่องหรือผิดพลาดประการใด ผูศึ้กษาขออภัยอย่างสูงใน

ขอ้บกพร่องและความผิดพลาดนั้น และหวงัว่าการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี จะเป็นประโยชน์

สาํหรับผูท่ี้สนใจและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนผูส้นใจการศึกษาทั้งหลายทั้งมวล 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
  กาแฟเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีมีกล่ิน และรสเป็นเอกลกัษณ์เป็นท่ีช่ืนชอบของคนทัว่โลกจ านวน
มากมาช้านาน ถึงแมว้่ากาแฟจะไม่ได้เป็นเคร่ืองด่ืมท่ีมีถ่ินก าเนิดในประเทศไทย แต่กาแฟก็เป็น
เคร่ืองด่ืมท่ีคนไทยรู้จกัและบริโภคมาเป็นเวลานานไม่ต ่ากวา่ 150 ปีแลว้  
 ปัจจุบนัธุรกิจร้านกาแฟเป็นธุรกิจ ท่ีมีอตัราการขยายตวัสูง ผูป้ระกอบการขนาดยอ่มมี
การปรับปรุงธุรกิจของตนเอง รวมทั้งมีผูป้ระกอบการรายใหม่เขา้มาอีกเป็นจ านวนมาก ถึงแมก้าแฟ
จะเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีมีจ  าหน่ายและเป็นท่ีรู้จกัในประเทศไทยมาเป็น เวลานาน แต่ลกัษณะความนิยม
และพฤติกรรมการด่ืมกาแฟของคนไทย จะมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างไปจากชาวต่างประเทศ 
 ในช่วง 2-3 ปีท่ีผา่นมา ตลาดผลิตภณัฑก์าแฟมีแนวโนม้เติบโตอยา่งต่อเน่ือง ความนิยม
ในร้านกาแฟ พรีเม่ียมส่งผลใหมี้การแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึน โดยเฉพาะในดา้นช่องทางการจ าหน่าย 
ซ่ึ งส่ วนใหญ่จะ เปิดให้บ ริการในพื้ น ท่ี ร้านค้าสมัยใหม่ห รือ Modern Trade ไม่ ว่าจะ เป็น
หา้งสรรพสินคา้ ไฮเปอร์มาร์เก็ต  ดิสเคาน์ทสโตร์ ท าใหเ้กิดการแยง่พื้นท่ีท าเลดี ท าใหต้น้ทุนในการ
ขยายสาขาแต่ละแห่งเพิ่มสูงข้ึน ทางผูป้ระกอบการปรับกลยุทธ์โดยการเน้นความหลากหลายและ
สร้างความแตกต่าง โดยขยายสาขาเพื่อให้ครอบคลุมพื้นท่ีท่ีมีลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย โดยท าเลนอก
ร้านคา้สมยัใหม่ท่ีน่าสนใจ คือ ป๊ัมน ้ ามนั โรงภาพยนตร์ รถไฟฟ้า ศูนยแ์สดงสินคา้ ร้านหนังสือ 
โรงพยาบาล สถานออกก าลงักาย สถานีรถไฟฟ้า และท่าอากาศยาน 
 ธุรกิจร้านกาแฟสด ท่ีจดัตั้งในบริเวณสถานีบริการน ้ ามนันั้น ก็ถือว่าเป็นธุรกิจท่ีมีการ
เติบโตและรายไดท่ี้น่าสนใจมากธุรกิจหน่ึง เพราะตลาดรวมยงัขยายตวัไดอี้กมาก ขณะท่ีตน้ทุนและ
ค่าใช้จ่ายหมุนเวียนในแต่ละวนัไม่สูงนกั เน่ืองจากวตัถุดิบส่วนใหญ่จะใช้วตัถุดิบภายในประเทศ
เป็นหลกั โดยร้านกาแฟในสถานีบริการน ้ ามนัจะมีรายไดอ้ยูป่ระมาณวนัละ 3,000-6,000 บาท หรือ
มีก าไรประมาณวนัละ 1,000 บาท ร้านกาแฟในสถานีบริการน ้ามนัถือเป็นธุรกิจขนาดกลางและ 
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ขนาดยอ่ม (SMEs) ท่ีน่าสนใจและน่าจะไดรั้บการสนบัสนุนอยา่งต่อเน่ือง เพราะปัจจุบนัตลาดร้าน
กาแฟอยู่ในช่วงขยายตวั และมีฐานลูกคา้รองรับอีกมาก ขณะท่ีจ านวนร้านกาแฟในสถานีบริการ
น ้ ามนั  ถึงแม้ปัจจุบันมีอยู่หลายร้อยร้าน แต่ก็ยงัไม่ถือว่ามีการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากนัก  (ท่ีมา:  
รวบรวมจากผูป้ระกอบการณ์ และคาดการณ์โดยบริษทั ศูนยว์จิยักสิกรไทย จ ากดั)  
 ปัจจุบนักระแสการบริโภคกาแฟสดของคนไทยได้เร่ิมมีการเปล่ียนแปลงไปในด้าน
พฤติกรรมการบริโภค กล่าวคือ จากเดิม ท่ีตอ้งการเพียงบริโภคกาแฟสด ดว้ยการสั่งซ้ือและก็เดิน
ออกจากร้านไปนั้น แต่ปัจจุบนัผูบ้ริโภคเร่ิมให้ความสนใจกบัการบริการของร้าน การตกแต่งร้าน ท่ี
ดูหรูหรา ทันสมัย หรือมีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัวของร้านนั้ นๆ พฤติกรรมจากเดิมเร่ิม
เปล่ียนแปลงไป นอกจากแค่การบริโภคแล้ว ผูบ้ริโภคยงัตอ้งการใช้บริเวณของร้านกาแฟสดท่ี
ตกแต่งอย่างสวยงาม ทนัสมยั หรูหรา มีสไตล์และเอกลกัษณ์ท่ีโดดเด่นไวเ้ป็นท่ีพกัผ่อนหย่อนใจ 
เพื่อนัง่ผ่อนคลาย ท ากิจกรรมยามวา่งของตน เช่น อ่านหนงัสือ ท างานดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์แบบ
พกพา อย่างเช่น ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ท่ีผูบ้ริโภครู้จกักนัเป็นส่วนใหญ่ จะจดัตั้งอยู่ในสถานี
บริการน ้ามนั ปตท.   
 ประกอบกบัพฤติกรรมการใช้บริการสถานีน ้ ามนัของผูบ้ริโภคท่ีเร่ิมเปล่ียนแปลงไป 
ท าให้ตอ้งการใช้บริการอยา่งอ่ืนดว้ยนอกจากการเติมน ้ ามนัเพียงอยา่งเดียว ดงันั้น ร้านกาแฟ คาเฟ่  
อเมซอน  จึงเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของนักเดินทาง และผู ้ ท่ีเข้ามาใช้บริการสถานีน ้ ามัน ปตท.  
ท่ีตอ้งการแวะพกัผ่อนระหว่างเดินทาง เติมความสดช่ืนให้กบัร่างกาย ผ่อนคลายความเหน่ือยล้า
ระหว่างเดินทาง และจากเหตุผลดงักล่าว จึงท าให้ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน บางสาขาเปิดท าการ
ตลอด 24 ชัว่โมง แต่ยงัมีไม่มากสาขานกั เพราะสาขาท่ีจะเปิดให้บริการตลอด 24 ชัว่โมงนั้น มกัอยู่
ในพื้นท่ีของถนนสายหลักท่ีใกล้กับแหล่งท่องเท่ียว นอกจากน้ีร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ยงัมี
ผลิตภณัฑ์ให้เลือกสรรอีกมากมาย ซ่ึงผลิตภณัฑ์หลกัคือ กาแฟสดท่ีมีกล่ินหอม รสชาติเขม้ขน้ เรียก
ความกระฉับกระเฉงให้แก่ร่างกายไดเ้ป็นอย่างดี ทั้งยงัมีเมนูเคร่ืองด่ืมประเภทน ้ าผลไม ้สมูทต้ี ชา 
ช็อกโกแลต โกโก ้และเบเกอร่ี ไวค้อยใหบ้ริการผูบ้ริโภคและนกัเดินทางอีกมากมาย  
 จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น ผูศึ้กษาจึงสนใจศึกษาพฤติกรรมและปัจจยัส่วนบุคคล 
รวม ถึ งปั จจัย ส่ วนป ระสมการตล าด ท่ี มี ความส าคัญ ต่อก ารบ ริโภค ร้านกาแฟ  ค าเฟ่  
อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง ซ่ึงมีจ านวนสาขาทั้ งหมด 9 สาขา (http://www.cafe-
amazon.com/th) ผลของการศึกษาจะสามารถทราบ ถึงพฤติกรรมและปัจจัย ส่ วน บุคคล
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รวมถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีความส าคญัต่อการบริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ไดเ้ป็น
อย่างดี และสามารถน ามาวางแผน พัฒนา ปรับปรุงกลยุทธ์ทางการตลาดให้ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานเพื่อผูท่ี้
สนใจตอ้งการจะลงทุนเปิดร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 
 2.1 เพื่อศึกษาลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
  2.2 เพื่อศึกษาพฤติกรรมผู ้บริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่  อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง        
จงัหวดัระยอง  

 2.3 เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
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3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
                                ตัวแปรต้น          ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ   
- อาย ุ 
- ระดบัการศึกษา  
- สถานภาพ  
- อาชีพ  
- รายได ้

ปัจจัยส่วนประสมกำรตลำด (7P’s) 
- ดา้นผลิตภณัฑ ์  
- ดา้นราคา  
- ดา้นการจดัจ าหน่าย   
- ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
- ดา้นบุคลากร  
- ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ  
- ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

พฤติกรรมผู้บริโภค 
ร้ำนกำแฟ คำเฟ่ อเมซอน  

ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวดัระยอง 
- จ  านวนคร้ังท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
- ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
- วนัท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
- ช่วงเวลาท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
- จดัสรรการบริโภค 
- มีอิทธิผลต่อการตดัสินใจ 
- ประเภทเคร่ืองด่ืม 
- เหตุผลท่ีเลือกบริโภคและใช้
บริการ 
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4. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
ตลอดจนขอ้เสนอแนะของผูบ้ริโภคในดา้นต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา ดงัน้ี 
 4.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำเป็นการศึกษาพฤติกรรม และปัจจยัต่างๆ ในการบริโภคกาแฟ 
คาเฟ่ อเมซอนของผูบ้ริโภค ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
 4.2 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา   
  ประชากร คือ ผูบ้ริโภคท่ีเข้ามาบริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่  อเมซอน ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัระยอง ซ่ึงไม่สามารถทราบจ านวนท่ีแน่นนอนได ้ทราบแต่เพียงวา่มีจ  านวนมาก 
  กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาบริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัระยอง 
  ขนาดตวัอย่าง (Sample Size) กลุ่มตวัอย่างท่ีได้มาจากการศึกษาคร้ังน้ีได้มาจาก
การค านวณ โดยใชสู้ตรการค านวณประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรทราบแต่
เพียงว่ามีจ  านวนมาก (บุญชม ศรีสะอาด, 2538:  38) ซ่ึงก าหนดสัดส่วนประชากรได้เท่ากบั 0.50 
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และยอมให้คลาดเคล่ือน 5% กลุ่มตวัอยา่งท่ีค านวณไดมี้ค่าเท่ากบั 385 คน 
โดยเผื่อการสูญเสียของแบบสอบถาม 4% และให้แบบสอบถามมีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน เท่ากบั  
15 คน ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี จึงเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 

  สูตรการค านวณ  
  n =  P (1-P) z2 
                            e 2 

ก าหนดให ้   n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  P = สัดส่วนของประชากรท่ีตอ้งการสุ่ม 
  Z = ระดบัความเช่ือมัน่  
  e = ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน 
  n =   (0.50) (1-0.50) (1.96)2 
                                    (0.05)2 
   =  384.16 หรือ 385 
  ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี 385 ตวัอย่าง และส ารองไว ้15 

ตวัอยา่ง รวมไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง ส าหรับการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งใชว้ิธีการเลือก
สุ่มตวัอยา่งแบบโควตา และแบบตามสะดวก เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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4.3  ขอบเขตด้ำนพืน้ทีก่ำรศึกษำ คือ อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
4.4 ขอบเขตด้ำนเวลำ ระยะเวลาในการด าเนินงานและเก็บรวบรวมข้อมูล ตั้ งแต่ 

เมษายนถึงกรกฎาคม 2558 รวมเป็นระยะเวลา 4 เดือน 
4.5  ขอบเขตด้ำนตัวแปร ท่ีศึกษามีดงัน้ี 
 4.5.1 ตัวแปรต้น ประกอบดว้ย 
   ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ 

และรายได ้
   ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ดา้น

การจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ  และด้าน
กระบวนการ 

 4.5.2  ตัวแปรตาม ประกอบด้วยพฤติกรรมการบริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง ปริมาณการบริโภค ความถ่ีในการบริโภค ค่าใชจ่้ายในการบริโภค 
ช่วงวนัและเวลาท่ีบริโภค ลกัษณะการบริโภค ผูมี้อิทธิพลต่อการบริโภค ประเภทของเคร่ืองด่ืมท่ี
นิยมบริโภค และเหตุผลท่ีเลือกบริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง  
 

5. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 5.1 ผู้บริโภค หมายถึง กลุ่มบุคคลท่ีบริโภคกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัระยอง เพื่อตอบสนองความตอ้งของตนเอง 
 5.2 พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การตัดสินใจ และกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการ
ตดัสินใจของบุคคลโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้า และการใช้สินคา้และบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง 
กระบวนการตดัสินใจในการเลือกซ้ือ การซ้ือ วิธีการซ้ือ สถานท่ีซ้ือ เวลาท่ีซ้ือ ใครมีอิทธิพลให้
ตัดสินใจซ้ือ ภายใต้สถานการณ์ใดบ้างในการศึกษาคร้ังน้ี  พฤติกรรมผู ้บริโภค จึงหมายถึง 
พฤติกรรมการบริโภคกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
 5.3 ร้ำนกำแฟ คำเฟ่ อเมซอน หมายถึง ธุรกิจคา้ปลีกของบริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
ท่ีจ  าหน่ายเคร่ืองด่ืม ประเภท กาแฟสด โกโก้ ช็อกโกแลต น ้ าผลไม้ป่ัน เค้กและเบเกอร่ี รวมทั้ง
สินคา้พรีเม่ียม หรือแลกซ้ือจากร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน โดยใช้กาแฟคัว่บดเป็นผลิตภณัฑ์หลกั  
โดยมุ่งเน้นสินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้ไดรั้บความ
พึงพอใจสูงสุด 
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  5.4 ส่วนประสมกำรตลำด หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาด หรือแนวคิดส่วนประสม
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ ท่ีจ  าเป็นจะตอ้งใชส่้วน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรือ 7P's ในการก าหนดกลยุทธ์ให้บรรลุวตัถุประสงค์
ทางการตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 
   ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความต้องการของ
มนุษย์ได้คือ ส่ิงท่ีผูข้ายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ
ผลิตภัณฑ์นั้ นๆ โดยทั่วไปแล้ว ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ท่ีอาจจบัต้องได ้
(Tangibles Products) และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products) 
   ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคุณค่า (Value) ของสินคา้และบริการกบัราคา (Price) ของสินคา้และบริการนั้น ถา้คุณค่าสูง
กวา่ราคา ลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นการก าหนดราคาสินคา้และการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสม
กบัระดบัสินคา้และการใหบ้ริการชดัเจน  
   ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัจ าหน่าย 
การเคล่ือนยา้ยสินคา้ท่ีเป็นการเคล่ือนยา้ยทางกายภาพและการเคล่ือนยา้ยกรรมสิทธ์ิในสินคา้จาก
ผูผ้ลิตหรือผูข้ายไปยงัผูบ้ริโภค ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการ
ท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะต้องพิจารณาในด้านท าเลท่ีตั้ ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ 
(Channels) 
   ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการ
ติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสาร หรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
   ด้านบุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การ
ฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ความสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่างๆ เจา้หน้าท่ีตอ้งมีความสามารถ มี
ทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
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   ดา้นลกัษณะทางกายภาพและ (Physical Evidence/Environment) เป็นการแสดงให้
เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้าง
คุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะ
เป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว 
หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ การสร้างบรรยากาศ  
   ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบติัในด้านการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว 
และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 

6. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 6.1 ใช้เป็นขอ้มูลพื้นฐานและแนวทางในการวางแผน พฒันา ปรับปรุงกลยุทธ์ทาง
การตลาด ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
 6.2 ใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานแก่ผูท่ี้สนใจลงทุนประกอบกิจการร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 

 
 

 
 



 
 

บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 แนวคิด ทฤษฎี ท่ีใชใ้นการศึกษาเร่ือง  พฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 1. ประวติัและขอ้มูลเก่ียวกบัร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7P’s 
 4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. ประวตัิและข้อมูลเกีย่วกบัร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
  
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา:  (http//www.cafe-amazon.com) 
 

ภาพท่ี 2.1 โลโกร้้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
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 1.1 ประวตัิและความเป็นมาร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน (Cafe Amazon) 
  ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน (Cafe Amazon) ถือก าเนิดข้ึนคร้ังแรกในปี 2545 จาก
วิสัยทศัน์ของผูบ้ริหารบริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) ท่ีเล็งเห็นถึงโอกาสในการเพิ่มศกัยภาพทาง
การตลาดของสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. จึงไดว้างแนวคิดให้เป็นธุรกิจหน่ึงในสถานีบริการน ้ ามนั 
ปตท. ท่ีสร้างรายไดใ้หก้บัสถานีฯ และตอบสนองต่อไลฟ์สไตลข์องผูบ้ริโภคและคนเดินทางไดม้ากข้ึน 
   ช่ือ Cafe Amazon มีท่ีมาจากแหล่งกาแฟท่ีมีช่ือเสียงของโลก คือ ประเทศบราซิล 
ซ่ึงเป็นตน้ต ารับแห่งกาแฟ ผนวกกบัเม่ือคิดถึงป่า Amazon ก็จะคิดถึงความร่มร่ืนของธรรมชาติ 
อนัประกอบไปดว้ยแมกไมแ้ละเสียงน ้าไหลท่ีใหค้วามร่มเยน็ 
   ตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมา ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน (Cafe Amazon) ถูกพฒันาให้
เป็นจุดนดัพบ แหล่งพกัผอ่น ส าหรับคนเดินทาง ตวัร้านถูกออกแบบให้มีความยืดหยุน่ในการวาง
พื้นท่ีการท างานให้เหมาะสมกบัขนาดพื้นท่ีของสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. ตกแต่งดว้ยโทนสีเขียว 
น าเสนอภาพลกัษณ์แนวธรรมชาติ โดยใช้สวนหย่อม เพื่ อส ร้างบรรยากาศ ร่ม ร่ืน  เย็นสบาย 
ความรู้สึกผอ่นคลาย ซ่ึงถือเป็นเอกลกัษณ์ของร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน (Cafe Amazon) เสมือนเป็น
โอเอซิสของคนเดินทาง และดว้ยการตอบรับจากผูบ้ริโภคอย่างอบอุ่น ท าให้วนัน้ีร้านกาแฟ คาเฟ่ 
อเมซอน (Cafe Amazon) เติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง ซ่ึงมีสาขาครอบคลุมพื้นท่ีทัว่ประเทศ  
   ในปี 2545 – 2547 เร่ิมสร้างการรับรู้ของแบรนด์ให้เป็นท่ีรู้จกัมากยิ่งข้ึน โดยใน
ระยะแรกมีการขยายสาขาไปยงัสถานีบริการต่างๆ ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล รวมทั้งเส้นทาง
หลกัท่ีจะมุ่งไปสู่จงัหวดัในภาคต่างๆ และต่อมาไดข้ยายไปสู่ภาคกลาง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
และภาคเหนือ ซ่ึงในระยะเวลา 3 ปีแรกนั้นมีสาขามากกวา่ 100 สาขากระจายอยูท่ ัว่ประเทศ 
   ในปี 2547-2550 เป็นยุคท่ีสามารถขยายและเพิ่มสาขาไปกบัสถานีบริการน ้ ามนั 
ปตท. ท่ีไดมี้การปรับปรุงภาพลกัษณ์ให้มีความทนัสมยั รวมทั้งไดมี้การปรับพื้นท่ีบริเวณโดยรอบ
หอ้งน ้าใหเ้ป็นพื้นท่ีสีเขียว จึงเป็นโอกาสใหร้้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน (Cafe Amazon) ภายในสถานี
บริการน ้ามนั ปตท. ท าหนา้ท่ีเป็นเสมือน “หอ้งรับรองแขกผูม้าเยือน” ของสถานีบริการน ้ ามนั ปตท. 
และในปี 2550 ร้านกาแฟมีสาขาจ านวนมากท่ีสุดในประเทศไทยถึง 230 สาขา 
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   ต่อมาร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน (Cafe Amazon) เห็นวา่ ฐานลูกคา้ไม่ไดอ้ยูใ่นกลุ่ม
เฉพาะผูเ้ดินทางอีกต่อไป ดังนั้ น ปตท. จึงเร่ิมขยายธุรกิจสู่ภายนอกสถานีน ้ ามันภายใต้ระบบ 
Franchise ให้กับผู ้ท่ีสนใจและบุคคลทั่วไปตั้ งแต่เดือนเมษายน 2555 เป็นต้นไป เช่น พื้น ท่ี 
โรงพยาบาล ห้างสรรพสินคา้ อาคารส านักงาน และในหน่วยงานราชการต่างๆ  ปัจจุบนัไดข้ยาย
สาขาทั้ งในและนอกสถานีบริการรวม 1,000 สาขา ทั้ งในประเทศและต่างประเทศในภูมิภาค
อาเซียน ไดแ้ก่ สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และประเทศกมัพชูา 
  1.2 ลกัษณะสินค้าและบริการ จดัจ าหน่ายเคร่ืองด่ืมและเบเกอร์ร่ี รวมทั้งสินคา้พรีเม่ียม 
โดยมุ่งเนน้สินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพเพื่อสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี  
  1.3 รายการสินค้า แบ่งออกเป็น 4 หมวดดงัน้ี 

   1.3.1 เคร่ืองดื่มประเภท กาแฟสด  (ร้อน / เยน็ / ป่ัน) 
 

 
ท่ีมา:  http//www.cafe-amazon.com 
 

ภาพท่ี 2.2  กาแฟสด คาเฟ่ อเมซอน (ร้อน) 
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ท่ีมา:  http//www.cafe-amazon.com 
 

ภาพท่ี 2.3  กาแฟสด คาเฟ่ อเมซอน (เยน็) 
 

        1.3.2 เคร่ืองดื่มประเภท ชา  โกโก้  ชานม  (เยน็ / ป่ัน) 
 
 
 
 
 
 

ท่ีมา:  http//www.cafe-amazon.com 
 

ภาพท่ี 2.4  เคร่ืองด่ืมประเภท ชา / โกโก ้/ ชานม 
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1.3.3 ขนมเค้ก และเบเกอร์ร่ี 

 

 
 

ท่ีมา:  http// www.thailovetrip.com 
 

ภาพท่ี 2.5  ขนมเคก้ และเบเกอร์ร่ี ต่างๆ ภายในร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
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1.3.4 สินค้าพรีเมี่ยม เช่น กระต๊ิกน ้า  แก้วน ้า ฯ 

ท่ีมา:  http// www.mglobemall.com 
 

ภาพท่ี 2.6  สินคา้พรีเม่ียมของร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
 

  1.4 รูปแบบร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน เพื่อความเป็นเอกภาพของแบรนด์ และง่ายต่อ
การจดจ าของผูบ้ริโภครูปแบบร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน จึงมีเพียงรูปแบบเดียว โดยแบ่งพื้นท่ี
ส าหรับใหบ้ริการออกเป็น 2 ขนาด คือ ภายในสถานีป้ัมน ้ามนั และภายในหา้งสรรพสินคา้ 
 

 
ท่ีมา:  www.prachachat.net 
 

ภาพท่ี 2.7 ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ภายในสถานีป๊ัมน ้ามนั 
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ท่ีมา:  th.soidb.com 
 

ภาพท่ี 2.8 ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ภายในหา้งสรรพสินคา้ 
 

  1.5 รายละเอยีดขนาดของพืน้ทีร้่านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน มี 2 ขนาด 

   1.5.1 ขนาดห้องขาย 4 ม. X 4 ม. (ขนาดพื้นท่ี 13 ม. X 12.5 ม.) พร้อมระเบียง
ดา้นหนา้ และดา้นขา้ง       
                1.5.2 ขนาดห้องขาย 5 ม. X 5 ม. (ขนาดพื้นท่ี 14 ม. X 13.5 ม.) พร้อมระเบียง
ดา้นหนา้ และดา้นขา้ง 
   ทั้งน้ี ในกรณีท่ีพื้นท่ีในการก่อสร้างร้านไม่เพียงพอ อาจจะมีระเบียงเพียงด้านใด
ดา้นหน่ึง ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมของแต่ละพื้นท่ี ซ่ึงนอกจากพื้นท่ีในการก่อสร้างอาคารแลว้
จะตอ้งมีพื้นท่ีเพื่อจดัท าสวนหยอ่ม เพื่อสร้างบรรยากาศใหมี้ความร่มร่ืนดว้ย 
  1.6 งบประมาณในการลงทุน ประมาณการในการลงทุนมีรายละเอียด ดงัน้ี 

   1.6.1  งานโครงสร้างอาคาร และตกแต่งสวนหยอ่ม งบประมาณ 1,000,000 บาท 
   1.6.2 ค่ าอุปกรณ์ ต่ างๆ  เช่น  เค ร่ืองชง เค ร่ืองบด  เค ร่ืองป่ัน  เฟอร์นิ เจอ ร์ 
เคร่ืองปรับอากาศ ตูเ้ยน็ ตูเ้บเกอร่ี งบประมาณ 640,000 บาท  
   1.6.3 เคร่ืองคอมพิวเตอร์คิดเงิน  (POS) 100,000 บาท (ไม่รวม Software และ
อุปกรณ์ต่อเช่ือมเครือข่าย  อินเตอร์เน็ตท่ี ปตท. ใหสิ้ทธ์ิในการยมื)  
   รวมงบประมาณในการลงทุนเปิดร้านกาแฟ Cafe Amazon ประมาณ 1.74 ล้าน
บาท ยกเวน้การเรียกเก็บค่าสิทธ์ิแรกเขา้ 
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   1.6.4 Royalty Fee 3% ของยอดขายต่อเดือน (ไม่รวมภาษีมูลค่าเพิ่ม) 
   1.6.5 Marketing Fee 3% ของยอดขายต่อเดือน (ไม่รวมภาษีมูลค่าเพิ่ม) 
   ส าหรับค่าใช้จ่ายรายการท่ี 1.6.3, 1.6.4 และ 1.6.5 ปัจจุบนั ปตท. ยกเวน้ให้กับ
ผูแ้ทนจ าหน่าย แต่หากมีการใช้ระบบแฟรนไชส์ ค่าใช้จ่ายดงักล่าวจะมีผลบงัคบัใช้กบัร้านกาแฟ  
คาเฟ่ อเมซอน ทัว่ประเทศ 
  1.7 ระยะเวลาคืนทุน การเปิดร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอนมีระยะเวลาคืนทุนประมาณ 3 ปี 
โดยค านวณจากยอดขายเฉล่ีย 120 แกว้ต่อวนั 
  1.8 ร้านและสาขา ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัระยอง มีจ  านวนทั้งหมด 9 สาขา ดงัน้ี 
   1.8.1 สน.ปตท.โรงแยกก๊าซระยอง ท่ีตั้ง ต.มาบตาพุต  อ.เมือง 

 1.8.2 สน.ปตท.สาขาระยอง-สุขมุวทิ 4  ท่ีตั้ง ต.มาบตาพุต อ.เมือง 
   1.8.3 สน.ปตท.สาขาระยอง-สุขมุวทิ 3 ท่ีตั้ง ต.เนินพระ อ.เมือง 
   1.8.4 บจก.สมาพนัธ์พฒันา  ท่ีตั้ง ต.เชิงเนิน อ.เมือง 
   1.8.5 หจก.โกมลประนอมบริการ ท่ีตั้ง ต.ตะพง อ.เมือง 
   1.8.6 บริษทั หยกพาณิชย ์จ  ากดั ท่ีตั้ง ต.ตะพง อ.เมือง 
   1.8.7 สน.ปตท. สาขาระยอง-สุขมุวทิ 2 ท่ีตั้ง ต.ตะพง อ.เมือง 
   1.8.8 บจก.น ้ามนั ไออาร์พีซี ท่ีตั้ง ต.เชิงเนิน อ.เมือง 
   1.8.9 หจก.ระยองวรีะพนัธ์บริการ ท่ีตั้ง ต.หว้ยโป่ง อ.เมือง 

ท่ีมา:  http//: www.cafe-amazon.com 
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2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
 ฉัตรชัย ลอยฤทธิวุฒิไกร (2555) กล่าวว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) 
หมายถึง กระบวนการคน้หา การซ้ือ การใช้ การประเมินและการปฏิเสธการซ้ือสินคา้และบริการ 
หรือกล่าวโดยสรุปก็คือ 6W1H (Who, What, When, Where, Why, Whom และ How) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์  และคณะ (2541:  124 – 125) อ้างอิงจาก Kotler, Philip. (1999). 
Marketing Management ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง 
การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าแลว้ซ่ึงการใชสิ้นคา้และ
บริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจและการกระท าของบุคคลท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการ
ใชสิ้นคา้ 
 ชูชยั  สิทธิไกร (2554) กล่าววา่พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การ
กระท าของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก (Select) การซ้ือ (Purchase) การใช้ (Use) และ
การก าจดัส่วนท่ีเหลือ (Dispose) ของสินค้าหรือบริการต่างๆ  เพื่อตอบสนองความต้องการและ
ความปรารถนาของตน ซ่ึงหากนกัการตลาดให้ความส าคญัต่อการวิเคราะห์และศึกษาพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคอยา่งจริงจงั จะเป็นประโยชน์อยา่งส าคญัในการลงทุนหรือพฒันาธุรกิจให้สอดรับกบักลุ่ม
ผูบ้ริโภค อนัสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค และมีส่วนช่วยในการออกแบบ และ
ก าหนดกลยุทธ์การออกแบบ และก าหนดกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจขององคก์รต่างๆ ท่ีท าให้ประสบ
ความส าเร็จในการผลิตสินคา้หรือใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภค 
 2.1 พฤติกรรมผู้บริโภคตามแนวคิดทางเศรษฐศาสตร์และแนวคิดทางการตลาด   
  รูปแบบของพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีได้มีการศึกษาอยู่ในปัจจุบนัมีแนวคิดมาจาก 
นกัคิด 2 ส านกั คือ ส านกัเศรษฐศาสตร์ และส านกัการตลาด ซ่ึงมีแนวคิดท่ีมีมุมมองแตกต่างกนัโดย 
ส านกัเศรษฐศาสตร์จะมองพฤติกรรมผูบ้ริโภคจากอรรถประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ  ผูบ้ริโภคจะซ้ือ
หรือไม่ซ้ือข้ึนอยูก่บัอรรถประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บมีมากนอ้ยเพียงใด  ส่วนส านกัการตลาดจะมอง
พฤติกรรมผูบ้ริโภคจากองคป์ระกอบต่างๆ  ท่ีเป็นส่ิงเร้าท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการตอบสนอง 
  2.1.1 รูปแบบของพฤติกรรมผู้ บ ริโภคตามแนวคิดทางเศรษฐศาสตร์  นัก
เศรษฐศาสตร์มีแนวคิดว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะถูกก าหนดจากความพอใจและส่วนเกินของ
ผูบ้ริโภค ส่วนเกินก็คือจ านวนสินคา้หรือบริการท่ีเกินกว่าท่ีผูบ้ริโภคพอใจท่ีจะจ่ายเงินส าหรับการ
ซ้ือหา โดยมองว่าสินคา้หรือบริการส่วนท่ีเกินกว่าจ านวนท่ีตอ้งการจะมีอรรถประโยชน์ลดน้อย 
ถอยลง  เน่ืองจากเกินความตอ้งการ ดงันั้นความเต็มใจท่ีจะจ่ายเงินเพื่อซ้ือสินคา้ก็จะค่อยๆ ลดนอ้ย
ถอยลงไปด้วย  ดังนั้น การมองพฤติกรรมผูบ้ริโภคก็จะมองจากแนวคิดการลดน้อยถอยลงของ
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อรรถประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคได้รับ ผูบ้ริโภคยินดีท่ีจะจ่ายมากกว่าส าหรับสินค้าท่ีต้องการช้ินแรก  
และจะเต็มใจจ่ายน้อยลงส าหรับช้ินต่อๆ ไป ซ่ึงสามารถอธิบายไดต้ามกฎการลดน้อยถอยลงของ
อรรถประโยชน์ส่วนเพิ่ม  (Law of Diminishing Marginal Utility)  โดยเฉพาะอย่างยิ่งผูบ้ริโภคท่ีมี
งบประมาณหรือรายไดท่ี้จ ากดัและจะตอ้งจดัสรรงบประมาณท่ีมีอยูใ่หเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
  2.1.2 รูปแบบของพฤติกรรมผู้บริโภคตามแนวคิดทางการตลาด นกัการตลาดได้
น าแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์และจิตวิทยาท่ี เก่ียวกับพฤติกรรมของมนุษย์เป็นแนวทาง 
ในการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  พฤติกรรมของมนุษยจ์ะเป็นอยา่งไรข้ึนอยูก่บัตวักระตุน้ท่ีเป็น
ส่ิงเร้าต่างๆ ท่ีอยูท่ ั้งภายนอกและภายในตวัผูบ้ริโภค ตวักระตุน้ท่ีเป็นส่ิงเร้าบางอยา่งเป็นตวักระตุน้
ท่ีสามารถเข้าไปจัดการและควบคุมได้ แต่ก็มีส่ิงเร้าบางส่วนท่ีไม่สามารถเข้าไปจัดการและ 
ไม่สามารถควบคุมได ้เม่ือเขา้มาท าการกระตุน้ มนุษยซ่ึ์งมีความรู้สึกนึกคิดก็จะท าการแปลผลส่ิงเร้า
และตอบสนองต่อส่ิงเร้าโดยการแสดงออกซ่ึงพฤติกรรม ดงัภาพท่ี 2.9 ตามหลกัการของแบบจ าลอง
การกระตุน้-การตอบสนอง 

 
Stimulus-Response Model (S-R Model) 

 
 
  
 

ภาพท่ี 2.9  แบบจ าลองการกระตุน้-การตอบสนอง Stimulus – Response Model (S-R Model) 
 

   จากภาพท่ี 2.9  นกัจิตวิทยาไดค้น้ควา้จนพบวา่พฤติกรรมของมนุษยจ์ะแสดงออก
อย่างไรข้ึนอยู่กับส่ิงกระตุ้น และความรู้สึกนึกคิดท่ีอยู่ภายในตัวของมนุษย์นั้ นเอง ส่ิงกระตุ้น 
(Stimulus) อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) ของมนุษย์  เช่น ความหิว ความ
กระหาย  ความตอ้งการทางเพศ  หรือ เกิดข้ึนจากภายนอกร่างกาย (Outside Stimulus) ของมนุษย ์ 
เช่น การโฆษณา การแจกของฟรี ส่ิงกระตุ้นเหล่าน้ีจะสามารถกระตุ้นให้มนุษย์แสดงออก 
ซ่ึงพฤติกรรมในการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ 
  จากแนวคิดของแบบจ าลองดงักล่าวนกัการตลาดไดน้ าไปประยุกต์กบัพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค  โดยก าหนดให้กิจกรรมทางการตลาดเป็นส่ิงกระตุ้นภายนอกท่ีต้องด าเนินการให้
สอดคล้องกับส่ิงกระตุ้นจากสภาวะแวดล้อมอ่ืนๆ อาทิ สภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ  สังคม  
วฒันธรรม  การเมืองเพื่อกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคท าการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ดว้ยการซ้ือสินคา้หรือ

ส่ิงกระตุน้ 
(Stimuli) 

 
 

การตอบสนอง 
(Responses) 

 
 

ความรู้สึกนึกคิด 
ของมนุษย ์
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บริการของกิจการ ส่ิงกระตุน้ท่ีน าเสนอหรือท่ีวางเง่ือนไขจะตอ้งมีความรุนแรงมากกวา่ส่ิงกระตุน้
ปกติท่ีไม่วางเง่ือนไข  เพื่อใชส่ิ้งกระตุน้ท่ีวางเง่ือนไขกระตุน้ใหเ้กิดพฤติกรรม การกระตุน้ผูบ้ริโภค
จะท าให้ได้ประสิทธิผลมากน้อยแค่ไหนข้ึนอยู่ท่ีนักการตลาดสามารถเขา้ใจในส่ิงท่ีอยู่ในตวัของ
ผูบ้ริโภคไดม้ากนอ้ยเพียงใด  ส่ิงท่ีอยู่ภายในตวัผูบ้ริโภคหรือความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคซ่ึงเป็น
ปริศนาท่ีตอ้งเขา้ไปตรวจสอบ  เพื่อประเมินการตอบสนองของผูบ้ริโภค  บางคร้ังก็มีผูเ้รียกส่ิงท่ีอยู่
ภายในตวัของผูบ้ริโภคท่ีเป็นปริศนาท่ีตอ้งคน้ควา้น้ีวา่ “กล่องด า”  คือส่ิงท่ียงัไม่รู้ หรือส่ิงท่ียงัมืดอยู ่
ซ่ึงบางคร้ังก็ไดเ้รียกแบบจ าลองน้ีวา่ “แบบจ าลองของกล่องด า”  (Black Box Model)  ซ่ึงจะเป็นตวั
ก าหนดการตอบสนองของผูซ้ื้อในรูปของพฤติกรรมจากกระบวนการตดัสินใจท่ีอยูใ่นตวัผูบ้ริโภค  
ส าหรับในการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคตามแนวคิดทางการตลาด  จะมุ่งการศึกษาตามแนวคิดของ
แบบจ าลองของกล่องด า  (Black Box Model)  แบบจ าลองของกล่องด าเป็นการศึกษาถึง
ความสัมพนัธ์ระหว่างกนัของตวัแปรต่างๆ มิไดมุ้่งศึกษากระบวนการภายในของผูบ้ริโภค แต่จะ
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างส่ิงกระตุน้ต่างๆ กบักระบวนการตดัสินใจ  และการตอบสนองของ
ผูบ้ริโภค 
 2.2 องค์ประกอบของรูปแบบพฤติกรรมผู้บริโภคตามแนวคิดทางการตลาด นักการ
ตลาด  ไดท้  าความเขา้ใจกบัแบบจ าลองของกล่องด า (Black Box Model) โดยไดแ้บ่งองค์ประกอบ
ของรูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคดงักล่าวออกเป็น 3 ส่วนใหญ่ๆ  ดงัน้ี 
  2.2.1 ส่ิงกระตุ้นภายนอกท่ีเขา้มากระทบความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคโดยส่ิง
กระตุน้ภายนอกจะแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
   1)  ส่ิงกระตุ้นทางการตลาดท่ีด าเนินการโดยนักการตลาดทั้ งหลาย ส่ิง
กระตุน้ทางการตลาด ไดแ้ก่ ส่วนประสมการตลาดทั้ง 4 ดา้น คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย 
และการส่งเสริมการตลาด 
   2) ส่ิงกระตุน้ภายนอกอ่ืนๆ ได้แก่ ส่ิงกระตุน้จากสภาวะแวดล้อมซ่ึงถูก
ก าหนดข้ึนจากปัจจยัทางสังคม วฒันธรรม  เศรษฐกิจ เทคโนโลยี และการเมือง ส่ิงแวดลอ้มมหา
ภาค ซ่ึงอยูภ่ายนอกองคก์าร เช่น ส่ิงแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ เทคโนโลย ีการเมือง 

2.2.2 ความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค หรือกล่องด า ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 องคป์ระกอบ
ยอ่ยคือ 
   1) องค์ประกอบท่ี 1 สภาวะแวดลอ้มท่ีมีอิทธิพลต่อความรู้สึกนึกคิดของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงแบ่งไดเ้ป็น 5 ระดบั ไกแ้ก่ ระดบัท่ี 1 ความจ าเป็น (Need)  หรือ ความตอ้งการ (Want)  
ท่ีเกิดข้ึนจากสรีระภายในของมนุษย ์เช่น ความหิว ความกระหาย ระดบัท่ี 2  จิตวิทยา  ซ่ึงอยูใ่นตวั
ของผูบ้ริโภคเอง  ประกอบด้วย  การจูงใจ  การรับรู้  การเรียนรู้ ความเช่ือ  ความจ า  ทัศนคติ  
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ระดบัท่ี 3  คุณลกัษณะส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  อายุ  วงจรชีวิต  อาชีพ  ฐานะทางเศรษฐกิจ  รูปแบบการ
ด าเนินชีวิต  แนวความคิดของตนเอง  บุคลิกภาพ  ระดับท่ี 4  สังคมแวดล้อม  ประกอบด้วย  
ครอบครัว  กลุ่มอ้างอิง  บทบาทและสถานะ และระดับท่ี  5  ว ัฒนธรรมท่ีล้อมรอบ  ได้แก่  
วฒันธรรม  วฒันธรรมยอ่ย  สังคมแวดลอ้มและชั้นทางสังคม 

 
 
 ภาพท่ี 2.10  ส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค 
 

 

ความจ าเป็น
หรือความ
ตอ้งการ 

จิตวทิยา 
การจูงใจ  การรับรู้ การ
เรียนรู้  ความเช่ือ ทศันคติ 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล 
วงจรชีวิต  อาชีพ  ฐานะทางเศรษฐกิจ 

รูปแบบการด าเนินชีวติ  แนวความคิดของ
ตนเอง 

บุคลิกภาพ สังคม 
ครอบครัว  กลุ่มอา้งอิง  บทบาทและสถานะ 

วฒันธรรม 
วฒันธรรม  วฒันธรรมยอ่ย  และชั้นทางสังคม 
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   2) องค์ประกอบท่ี 2 กระบวนการตดัสินใจ การท่ีผูบ้ริโภคจะตอบสนอง
ต่อส่ิงกระตุน้หรือไม่จะตอ้งผา่นกระบวนการตดัสินใจ  ซ่ึงก็มีแบบจ าลองพื้นฐานของกระบวนการ
ตัดสินใจของผู ้บริโภคอยู่ 5 ขั้น ประกอบด้วย  1) การรับรู้ปัญหา 2) การค้นหาข้อมูล 3) การ
ประเมินผลทางเลือก  4) การตดัสินใจ  และ 5) กระบวนการหลงัการซ้ือ หรือประเมินผลหลงัการ
ตดัสินใจซ้ือ 
 
 

ขั้นตอนของกระบวนการ 
ตัดสินใจซ้ือ 

ค าอธิบายรายการโดยย่อ 
กระบวนการ
ทางจิตวทิยา 

การรับรู้ปัญหา 
 

การรับรู้ความจ าเป็นแลว้เปล่ียนเป็น
การจูงใจใหแ้กปั้ญหา 

การจูงใจ 
 

การคน้หาขอ้มูล 
 

ผูบ้ริโภคคน้หาขอ้มูลเพื่อใช้ 
ในการตดัสินใจ 

การรับรู้ 
 

การประเมินผลทางเลือก 
 

ผูบ้ริโภคเปรียบเทียบทางเลือก 
หลายๆ  ดา้น 

ทศันคติ 
 

การตดัสินใจเลือก ผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกทางเลือก การบูรณาการ 
กระบวนการหลงัการซ้ือ 
(การประเมินผลหลงัการตดัสินใจซ้ือ) 

ผูบ้ริโภคประเมินผลการตดัสินใจ 
ของตนเอง 

การเรียนรู้ 

   
 ภาพท่ี 2.11 แบบจ าลองพื้นฐานของกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
 
  2.2.3 การตอบสนองของผู้บริโภค  สามารถแบ่งการตอบสนองของผูบ้ริโภค 
ได้เป็น 2  แนวทาง คือ ตอบสนองต่อการกระตุ้นหรือไม่ตอบสนองต่อการกระตุ้น ซ่ึงผูท้  าการ
กระตุน้ตอ้งศึกษาถึงกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภควา่มีปัจจยัใดเขา้มาเก่ียวขอ้งในกระบวนการ
ตดัสินใจ  เพื่อจะไดว้างแผนการด าเนินการท่ีสามารถสอดคลอ้งกบักระบวนการของการตดัสินใจได ้
 2.3 พัฒนาการของแบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค  นักการตลาดได้น ารูปแบบ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคตามทฤษฎีการกระตุน้-การตอบสนองมาใชใ้นการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
โดยไดป้ระยุกต์กิจกรรมทางการตลาดซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีสามารถจดัการและควบคุมไดใ้ห้เป็นปัจจยั
ภายนอกท่ีจะใช้กระตุน้ผูบ้ริโภค โดยกิจกรรมทางการตลาดท่ีจะด าเนินการจะตอ้งสอดคล้องกบั
สภาวะแวดลอ้มอ่ืนๆ ทั้งภายนอกและภายในตวัของผูบ้ริโภค 
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  ส่ิงกระตุน้ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น  2  ส่วน  คือ 
   2.3.1 ส่ิงกระตุ้นจากกภายนอก (External  Stimuli) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีอยูภ่ายนอกตวั
ผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อการแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซ้ือหรือไม่ซ้ือผลิตภณัฑ ์ ส่ิง
กระตุน้ภายนอกท่ีกล่าวถึงสามารถแบ่งยอ่ยออกไดเ้ป็น  2  กลุ่ม  คือ 
  1) ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด 
  2) ส่ิงกระตุน้จากสภาพแวดลอ้มอ่ืน  ๆ เช่น  ปัจจยัทางเศรษฐกิจ  การเมือง 
   2.3.2 ความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค (Black  Box)  เป็นปัจจยัท่ีอยู่ภายในตวัของ
ผูบ้ริโภคเองและมีอิทธิพลต่อการแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซ้ือหรือไม่ซ้ือ
ผลิตภณัฑ์เช่นเดียวกับส่ิงกระตุ้นจากภายนอก  ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคสามารถแบ่งย่อย
ออกเป็น  2  กลุ่ม  คือ 
    1)  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงประกอบด้วย วฒันธรรม 
สังคม ปัจจยัทางจิตวทิยา ปัจจยัทางลกัษณะส่วนบุคคล 
    2) ปัจจยัดา้นกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค กิจการท่ีเขา้ใจผูบ้ริโภค
อยา่งแทจ้ริงวา่ผูบ้ริโภคจะตอบสนองต่อลกัษณะท่ีแตกต่างกนัของผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย
และการส่งเสริมการตลาดอยา่งไรก็สามารถสร้างความไดเ้ปรียบเหนือกวา่คู่แข่งขนั ดงันั้นนกัการ
ตลาด จึงได้ให้ความสนใจในแบบจ าลองพฤติกรรมผู ้บ ริโภคว่ามี รูปแบบอย่างไร และมี
องคป์ระกอบอะไรบา้ง เพื่อท่ีจะหาความสัมพนัธ์ของส่ิงกระตุน้ทางการตลาดกบัการตอบสนองของ
ผูบ้ริโภค 
    พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคได้รับอิทธิพลจากปัจจยัภายนอกรอบขา้ง 
เช่น วฒันธรรม สังคม บุคลิกภาพ ลกัษณะทางจิตวิทยา นกัการตลาดตอ้งเขา้ใจก่อนการก าหนดกล
ยุทธ์การตลาด  ตลาดผูบ้ริโภคซ้ือสินค้าหรือบริการเพื่อการบริโภคของตนเอง ผูบ้ริโภคมีความ
แตกต่างกนัในดา้นอาย ุรายได ้การศึกษา รสนิยมและปัจจยัอ่ืนๆ นกัการตลาดตอ้งท าความเขา้ใจให้
ไดว้า่ ผูบ้ริโภคท าการแปลกิจกรรมการตลาดและปัจจยัอ่ืนๆ ไปสู่การตอบสนองดว้ยการซ้ืออยา่งไร  
พฤติกรรมผูบ้ริโภคได้รับอิทธิพลจากคุณลักษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ  
คุณลักษณะของผู ้ซ้ือประกอบด้วยองค์ประกอบ 4 ประการ คือ ปัจจัยด้านวฒันธรรม สังคม  
คุณลกัษณะส่วนบุคคลและจิตวิทยา ซ่ึงปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีส่วนใหญ่นกัการตลาดไม่สามารถเขา้ไป
ควบคุมได ้แต่ก็พยายามแยกแยะ ท าความเขา้ใจ และน าไปใชป้ระโยชน์โดยการสร้างส่ิงต่างๆ เพื่อ
เขา้ไปมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
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ส่ิงกระตุ้นจากภายนอก 
 กล่องด า 

หรือความรู้สึกนึกคดิของ
ผู้บริโภค 

 
การตอบสนองของ

ผู้บริโภค 

ปัจจยัทาง
การตลาดหรือ
กจิกรรมทาง
การตลาด 

ปัจจยั
สภาพแวดล้อม
ภายนอกอืน่ๆ  
เศรษฐกิจ   
เทคโนโลย ี
การเมือง 
 

 ปัจจยัทีม่อีทิธิพล
ต่อพฤตกิรรม 
วฒันธรรม 
สงัคม 
ปัจจยัส่วนบุคคล 
ปัจจยัจิตวทิยา 

กระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือ 

 การเลือกผลิตภณัฑ ์
การเลือกตราผลิตภณัฑ ์
การเลือกผูข้าย 
การเลือกเวลาในการซ้ือ 
การเลือกปริมาณการซ้ือ 
การเลือกวธีิการช าระ
เงิน 

 
  ภาพท่ี  2.12  แบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีพฒันามาจาก  Black  Box  Model 
 
    จากภาพท่ี  2.12  ได้แสดงถึงแบบจ าลองพฤติกรรมผู ้บริโภคท่ีมุ่งเน้น
การศึกษาปัจจยัภายนอก  ปัจจยัภายใน  และพฤติกรรมการตอบสนองต่อการกระตุน้ 
    นกัการตลาดบางกลุ่มมุ่งศึกษาอิทธิพลต่างๆ ทั้งจากภายนอกและภายในท่ีจะ
มีผลกระทบต่อบุคคลผู ้บริโภค อิทธิพลจากปัจจัยภายนอกจะมีผลกระทบต่อปัจจัยภายใน  
ขณะเดียวกนัปัจจยัภายในของผูบ้ริโภคก็มีอิทธิพลต่อปัจจยัภายนอกเช่นกนั นอกจากน้ีทั้งปัจจยั
ภายในและปัจจยัภายนอกก็ยงัมีอิทธิพลต่อแนวคิดของผูบ้ริโภคและรูปแบบของการด าเนินชีวิต 
ท่ีเป็นความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ท่ีจะมีผลต่อเน่ืองไปยงักระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคดว้ย 
โดยมุ่งเนน้ศึกษาถึงอิทธิพลต่างๆ ท่ีมีต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ อิทธิพลจากภายนอก และอิทธิพล
จากภายใน 
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   ซ่ึงจากปัจจยัจากสภาพแวดลอ้มทั้งภายในและภายนอกน้ีจะส่งผลไปสู่การ
แสดงออกดา้นความแตกต่างส่วนบุคคลท่ีเก่ียวกบัแนวคิดของตนเองและรูปแบบการด าเนินชีวิต  
ท าใหเ้กิดแบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคใหม่  ดงัภาพท่ี  2.13 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

ภาพท่ี  2.13  แบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคของ  Hawkins, Del I. Mothersbaugh,David L. 
 
  จากภาพ ท่ี  2.13 แบบจ าลองพฤติกรรมผู ้บ ริโภคของ  Hawkins,DelI. 
Mothersbaugh, David L. ไดแ้สดงให้เห็นวา่ปัจจยัภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อปัจจยัภายในของผูบ้ริโภค  
ขณะเดียวกันปัจจัยภายในของผู ้บริโภคก็มีอิทธิพลต่อปัจจัยภายนอกเช่นกัน เพราะจะเป็น
แหล่งขอ้มูลท่ีนักการตลาดจะตอ้งน าไปใช้ในการพฒันากลยุทธ์การตลาดให้สอดคลอ้งกบัปัจจยั

อทิธิพลจากปัจจยั
ภายนอก 

วฒันธรรม 
วฒันธรรมยอ่ย 
ชั้นทางสงัคม 
กลุ่มอา้งอิง 
ครอบครัว 

กิจกรรมทางการตลาด

การตลาด 
สภาพแวดลอ้มอ่ืนๆ 
(มหภาค) 

อทิธิพลจากปัจจยั 
ภายในของผู้บริโภค 

แรงจูงใจ  
การรับรู้ 
การเรียนรู้ 
บุคลิกภาพ 
อารมณ์ ความเช่ือ 
ทศันคติ 

แนวคิดของ
ตนเองและ 
รูปแบบการ
ด าเนินชีวติ 

กระบวนการตดัสินใจ 
ของผู้บริโภค 

  - การรับรู้ปัญหา 
  - การคน้หา
ขอ้มูล 
  - การประเมินผล
ทางเลือก 
  - การเลือก
ทางเลือก 
และตดัสินใจซ้ือ 
  - กระบวนการ
หลงัการซ้ือ 

การตัดสินใจซ้ือ 
เลือกผลิตภณัฑ์ 
เลือกตรา
ผลิตภณัฑ์ 
เลือกผูข้าย 
จ านวนท่ีซ้ือ 
เลือกเวลาท่ีซ้ือ 
เลือกวธีิการซ้ือ 
 

ประสบการณ์ 

ประสบการณ์ 

ความ 
จ าเป็น 

ความ 
ตอ้งการ 
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ภายในของผูบ้ริโภค  นอกจากน้ีทั้งปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในก็ยงัมีอิทธิพลต่อความรู้สึกนึก
คิดของบุคคลในส่วนของแนวคิดของตนเองและรูปแบบการด าเนินชีวิต ซ่ึงจะน าไปสู่การตดัสินใจ
ในการแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมการบริโภค 
  จากแบบจ าลองดงักล่าวมุ่งท่ีจะศึกษาถึงอิทธิพลของปัจจยัต่างๆ เพื่อท่ีจะได้
น าความรู้  ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัอิทธิพลดงักล่าวไปใช้ในการพฒันากลยุทธ์การตลาดเพื่อสร้างอิทธิพล
ใหเ้กิดกบัพฤติกรรมการบริโภคของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งสอดคลอ้งเหมาะสมกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคแต่
ละกลุ่ม 
 2.4 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 

  2.4.1 ปัจจัยภายนอก  (External  Factors) ส่ิงกระตุน้จากภายนอกเป็นปัจจยัหน่ึง
ท่ีเป็นส่ิงเร้าให้ผูบ้ริโภคแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมในลกัษณะของการซ้ือ การใช ้เพื่อสนองตอบต่อส่ิง
กระตุน้ท่ีเกิดข้ึนจากภายนอก อิทธิพลจากปัจจยัภายนอกท่ีมีต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค  ประกอบดว้ย  3  
ส่วนใหญ่ๆ  คือ 
     1) อิทธิพลจากกิจกรรมการตลาด (Marketing  Activities  Influence)  เป็น
อิทธิพลท่ีเกิดจากการด าเนินกิจกรรมทางการตลาดท่ีผูป้ระกอบการเป็นผูส้ร้างข้ึนเพื่อกระตุ้น
ผูบ้ริโภคให้เกิดพฤติกรรมตามท่ีผูป้ระกอบการตอ้งการ กิจกรรมทางการตลาดท่ีผูป้ระกอบการ
ด าเนินการได้แก่ การจดัการด้านผลิตภณัฑ์ การก าหนดราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริม
การตลาด ซ่ึงก็คือปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีนกัการตลาดเป็นผูก้  าหนดและด าเนินการข้ึนมา  
     ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product  Stimuli) ไดแ้ก่ การออกแบบท่ีสวยงาม
สะดุดตา บรรจุ-ภณัฑ์ท่ีทนัสมยัสวยงาม เทคโนโลยีท่ีล ้ าสมยัน าหน้าคู่แข่งขนั  ประโยชน์ใชส้อยท่ี
เพียบพร้อม คุณสมบติัของผลิตภณัฑเ์หล่าน้ีสามารถกระตุน้ความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภคข้ึนมาได ้
     ส่ิงกระตุ้นด้านราคา (Price  Stimuli) การก าหนดราคาให้เหมาะสมกับ
ผลิตภณัฑ์  หรือเสนอราคาท่ีถูกกว่าคู่แข่งขนัในขณะท่ีคุณภาพใกล้เคียงกนัจะจูงใจผูบ้ริโภคเกิด
ความตอ้งการท่ีจะซ้ือสินคา้หรือบริการจากกิจการมากกว่าท่ีจะซ้ือจากคู่แข่งขนัราคาท่ีถูกกว่าจะ
กระตุน้ความสนใจไดม้ากกวา่ในกรณีท่ีคุณภาพเท่าเทียมกนั 
     ส่ิงกระตุ้นด้านการจัดจ าหน่าย (Place or Distribution Stimuli)  การเลือก
ท าเลท่ีตั้ งร้านค้าจดัจ าหน่ายท่ีสะดวก อยู่ในชุมชนหรือการจดัจ าหน่ายท่ีครอบคลุมทัว่ประเทศ
สะดวกในการซ้ือหาของผูบ้ริโภคไดม้ากกวา่ 
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    ส่ิ งกระตุ้นทางด้านการส่งเส ริมการตลาด  (Promotion  Stimuli)  การ
โฆษณาท่ีสม ่าเสมอ การเลือกส่ือโฆษณาท่ีเขา้ถึงผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ การส่งเสริมการขายโดยการจดั
ชิงโชค การให้ส่วนลดหรือการให้ของแถม การใช้ความพยายามของพนกังานขายในการชกัชวน
ผูบ้ริโภค การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับผูบ้ริโภคโดยการประชาสัมพนัธ์  ล้วนแล้วแต่สามารถ
กระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้
    2)  อิทธิพลจากส่ิงกระตุ้นอ่ืนๆ (Other  Stimuli  Influence) ท่ีเป็นสภาวะ
แวดลอ้มมหภาค ซ่ึงเป็นสภาพแวดลอ้มท่ีนกัการตลาดไม่สามารถเขา้ไปจดัการหรือท าการควบคุม
ได ้ แต่จ าเป็นจะตอ้งก าหนดกิจกรรมทางการตลาดให้สอดคลอ้งกบัส่ิงกระตุน้ดงักล่าว ส่ิงกระตุน้
ภายนอกดงักล่าว ไดแ้ก่  ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ  การเมือง  เทคโนโลย ี ธรรมชาติท่ีอยูล่อ้มรอบ 
     ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic  Stimuli) การเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ  
รายได้ของผูบ้ริโภคท่ีเพิ่มข้ึน การปรับเงินเดือน หรือไดรั้บรายได้พิเศษเพิ่มข้ึนเป็นตวักระตุน้ให้
ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการบริโภคหรือใชจ่้ายเพิ่มข้ึน 
    ส่ิงกระตุ้นทางการเมืองและกฎหมาย (Political and Legal  Stimuli) ภาวะ
ความขดัแยง้ทางการเมืองจนเกิดความวุน่วายจะเป็นส่ิงกระตุน้ในทางลบต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคจน
ผูบ้ริโภคลดการใช้จ่ายลง การออกกฎหมายลดค่าธรรมเนียมการโอนอสังหาริมทรัพย ์สามารถ
กระตุน้ความตอ้งการซ้ือบา้นของผูบ้ริโภคให้เพิ่มข้ึน 
    ส่ิงกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological  Stimuli) เทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ี
เกิดข้ึน  เช่น เทคโนโลยี โทรศพัทมื์อถือท่ีสามารถส่งผา่นขอ้มูลทั้งภาพ เสียง ตวัอกัษรจ านวนมากๆ 
ได้อย่างรวดเร็ว กระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการโทรศพัท์มือถือรุ่นใหม่ๆท่ีมีเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยั 

  ส่ิงกระตุน้ทางธรรมชาติ  (Natural  Stimuli) สภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลง 
เช่น อุณหภูมิท่ีเพิ่มสูงข้ึนกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการเคร่ืองปรับอากาศท่ีมากข้ึน 

  3)  อิทธิพลของสภาพแวดล้อมทางวฒันธรรม และสังคม (Culture  and  
Social  Influence)  ท่ีล้อมรอบตวัผูบ้ริโภคได้แก่ วฒันธรรม วฒันธรรมย่อย ชั้นทางสังคม กลุ่ม
อา้งอิง  ครอบครัว 

  วฒันธรรม  (Cultural)  เป็นแนวปฏิบัติหรือส่ิงท่ีชุมชนยึดถือและปฏิบัติ
ต่อๆ  กนัมาเป็นรูปแบบหรือวิถีการปฏิบติัท่ีคนในสังคมส่วนใหญ่ยอมรับ และถ่ายทอดจากคนรุ่น
หน่ึงไปสู่คนอีกรุ่นหน่ึง  ซ่ึงเป็นตวัก าหนดและควบคุมพฤติกรรมของคนในสังคม  เช่น  วฒันธรรม
การแต่งกายของผูช้ายวยัท างานชาวญ่ีปุ่นซ่ึงมีวฒันธรรมการสวมเส้ือนอกหรือชุดสูทท าให้ผูบ้ริโภค
ท่ีเป็นชายวยัท างานชาวญ่ีปุ่นมีความตอ้งการซ้ือเส้ือนอกหรือชุดสูทไวส้วมในวนัท างานทุกวนัท า
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ให้เกิดความตอ้งการเส้ือนอกหรือชุดสูทเป็นจ านวนมาก  ซ่ึงแตกต่างจากประเทศไทยท่ีจะสวมเส้ือ
นอกหรือชุดสูทเฉพาะงานท่ีเป็นพิธีการเท่านั้น วฒันธรรมการด่ืมชาของคนองักฤษท าให้เกิดความ
ตอ้งการซ้ือใบชาเพื่อการบริโภค  

   วฒันธรรมย่อย (Sub Culture) เป็นส่ิงท่ีแยกย่อยออกไปจากวฒันธรรม
พื้นฐานท่ีมีอยูใ่นสังคมวฒันธรรมยอ่ยจะเป็นแนวปฏิบติัของคนกลุ่มยอ่ยในสังคม เช่น กลุ่มศาสนา  
กลุ่มเช้ือชาติ กลุ่มอาชีพ ซ่ึงจะมีแนวปฏิบติัเฉพาะของแต่ละกลุ่ม ซ่ึงจะท าให้เกิดความตอ้งการ
บริโภคท่ีแตกต่างกนั เช่น ชาวจีนให้ความส าคญักบัเร่ืองของสี  โดยให้การยอมรับว่าสีแดงเป็นสี
มงคล  สีด าเป็นสีแห่งความทุกข์ ซ่ึงน ามาซ่ึงความต้องการผลิตภัณฑ์ท่ีมีสีในโอกาสการใช้ท่ี
แตกต่างกนั 
     ชั้นทางสังคม (Social Class) เป็นการแบ่งกลุ่มของผูบ้ริโภคในสังคม
ออกเป็นระดบัต่างๆ ตามฐานะโดยอาศยัเกณฑ์ต่างๆ ในการแบ่ง เช่น รายได ้การศึกษา อาชีพ ซ่ึง
ทางดา้นการตลาดได้แบ่งชั้นทางสังคมออกเป็น 6 ระดบั คือ ชนชั้นสูงระดบับน  ชนชั้นสูงระดบั
ล่าง ชนชั้นกลางระดบับน ชนชั้นกลางระดบัล่าง ชนชั้นต ่าระดบับน  และชนชั้นต ่าระดบัล่าง ชั้น
ทางสังคมมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของกลุ่มคนท่ีอยูใ่นชนชั้น พฤติกรรมการบริโภคของแต่ละ
กลุ่มของชนชั้นจะมีลกัษณะคลา้ยๆ กนั การบริโภคจะบ่งบอกถึงระดบัของกลุ่มชนชั้นในสังคมท่ี
ตนอยู ่ ดงันั้นชั้นทางสังคมจึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในแต่ละระดบัของชนชั้น 
     กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) เป็นกลุ่มบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อทศันคติ  
แนวคิดหรือพฤติกรรมของบุคคลอ่ืนๆ ในสังคมทั้ งทางตรงและทางอ้อม เช่น นักแสดง ดารา 
นกัร้อง นกักีฬา  ผูมี้ช่ือเสียงในสังคม พฤติกรรมการบริโภคของกลุ่มอา้งอิง การส่ือสารภายในกลุ่ม 
หรือขอ้คิดเห็นของกลุ่มอา้งอิง จะชกัชวนใหผู้บ้ริโภคมีพฤติกรรมเลียนแบบ 
     ครอบครัว  (Family)  เป็นกลุ่มสังคมท่ีมีขนาดเล็กท่ีสุด และมีความ
ใกล้ชิดกันมาก ครอบครัวเป็นกลุ่มอ้างอิงท่ีมีขนาดเล็กและมีความผูกพันกับสมาชิกท่ีอยู่ใน
ครอบครัวท่ีทรงอิทธิพล ครอบครัวมีการบริโภคอย่างไร สมาชิกในครอบครัวก็มกัจะมีพฤติกรรม
การบริโภคในลักษณะเดียวกัน ดังนั้ นครอบครัวจึงเป็นปัจจยัท่ีทรงอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค 
     บทบาทและสถานภาพ (Role and Status) การท่ีบุคคลคนหน่ึงเข้าไป
เก่ียวขอ้งกบักลุ่มต่างๆ ในสังคม  เช่น  ครอบครัว ท่ีท างาน หน่วยงาน หรือสถาบนั บุคคลคนนั้นก็
จะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม เช่น เม่ืออยูใ่นครอบครัว ก็อาจจะมีบทบาทเป็น 
พ่อ แม่  หรือลูก เม่ืออยู่ในท่ีท างานก็จะมีบทบาทเป็นผูบ้ ังคบับัญชา หัวหน้างาน หรือลูกน้อง  
ผูใ้ต้บังคบับัญชา บทบาทท่ีเป็นอยู่จะเป็นตัวก าหนดให้ผูบ้ริโภคเลือกซ้ือสินค้าหรือบริการให้



 28 

เหมาะสมกบับทบาทของตนท่ีเป็นอยู ่ดงันั้นบทบาทและสถานะจึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ในการตดัสินเลือกซ้ือผลิตภณัฑ ์
     นกัการตลาดจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาอิทธิพลของสภาพแวดลอ้ม
ทางวฒันธรรมและสังคมไปใชใ้นการพฒันากลยุทธ์การตลาดให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของกลุ่ม
ผูบ้ริโภคเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
   2.4.2 ปัจจัยภายใน (Internal  Factors) อิทธิพลจากภายในเป็นอีกองค์ประกอบ
หน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค จากแบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคของ Hawkins, Del I.  
Mothersbaugh,David L. ได้จดัให้อิทธิพลภายในของผูบ้ริโภคนั้น  เกิดจากปัจจยัทางด้านจิตวิทยา 
ซ่ึงประกอบดว้ย แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ บุคลิกภาพ อารมณ์ ความเช่ือ ทศันคติ 
     แรงจูงใจ (Motivation) เป็นส่ิงเร้าท่ีเกิดจากภายในของมนุษยท่ี์ผลกัดนัให้
เกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือความตอ้งการของบุคคค แรงจูงใจแมจ้ะเกิดข้ึนจาก
ภายในของมนุษย ์ แต่ก็อาจถูกกระตุน้จากภายนอกให้เกิดพฤติกรรมได ้ เช่น การกระตุน้จากการ
โฆษณา การส่งเสริมการขาย 
     การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการท่ีบุคคลจะเลือกสรรจดัระเบียบ และ
ตีความหมาย ส่ิงกระตุน้ตามโสตประสาททั้งห้า คือ หูตา จมูก ล้ิน กาย ผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมีการ
รับรู้ท่ีแตกต่างกนัโดยธรรมชาติ เช่น เลือกรับรู้ในส่ิงท่ีตนมีความรู้ มีประสบการณ์  หรือสนใจ  
จึงเป็นส่ิงท่ีทา้ทายนกัการตลาดท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภครับรู้ในเร่ืองท่ีเก่ียวกบักิจกรรมทางการตลาดของ
กิจการ 
     การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรมในลักษณะท่ี
ค่อนขา้งถาวร จากการท่ีมีความรู้ จากประสบการณ์ แลว้น ามาซ่ึงการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรม ซ่ึง
นกัการตลาดจะน ามาใชใ้นการสร้างภาพลกัษณ์กบัการก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์  ซ่ึงจะตอ้งท าให้
อยูใ่นความทรงจ าของผูบ้ริโภคใหย้าวนานท่ีสุด 
     บุคลิกภาพ  (Personnality)  เป็นการแสดงออกถึงอุปนิสัยของแต่ละคน ท่ี
แสดงออกถึงความเป็นตวัตนของแต่ละบุคคล ในเชิงปฏิกิริยาตอบโตก้ับส่ิงแวดล้อม เช่น  กล้า
แสดงออก กลา้พูด มีความเช่ือมัน่ในตนเองอนัจะน าไปสู่ความเป็นตวัของตนเอง ซ่ึงนกัการตลาดก็
สามารถน าความรู้ดงักล่าวมาใชป้ระโยชน์ในการสร้างลกัษณะความเป็นเอกลกัษณ์ของแต่ละบุคคล 
จากการสร้างความเช่ือมัน่ในการใชผ้ลิตภณัฑข์องกิจการได ้
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     ความเช่ือ  (Belief)  เป็นความคิดของคนในการยึดถือส่ิงหน่ึงส่ิงใดไวใ้นใจ 
เป็นผลจากประสบการณ์ท่ีผา่นมาในอดีต และยงัจดจ าไวอ้ยู ่หากยงัไม่มีส่ิงหน่ึงส่ิงใดมากระทบให้
เกิดการเปล่ียนแปลง ผูบ้ริโภคก็จะยงัยึดถือในส่ิงเดิมอยู่ ผูบ้ริโภคกลุ่มใดท่ีมีความเช่ือท่ีมั่นคง 
แข็งแกร่ง ก็จะท าให้นักการตลาดยากท่ีจะเขา้ไปสร้างกลยุทธ์การตลาดใหม่ให้เป็นท่ียอมรับ  แต่
หากกลุ่มผูบ้ริโภคใดมีความเช่ือท่ีอ่อนแอ ไม่มัน่คง ก็จะเป็นการง่ายท่ีนักการตลาดจะน าเสนอ
แนวคิด หรือกลยทุธ์การตลาดใหม่เขา้แทรกและเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ในตลาดนั้นๆ ได ้
     ทศันคติ (Attitude) เป็นแนวโน้มของการเรียนรู้ท่ีตอบสนองต่อส่ิงหน่ึงส่ิง
ใดในลกัษณะท่ีพอใจหรือไม่พอใจ นักการตลาดสามารถน าความรู้เก่ียวกบัทศันคติไปใช้ในการ
สร้างอิทธิพลของกิจกรรมทางการตลาดให้มีผลต่อทศันคติของผูบ้ริโภค หากผูบ้ริโภคมีทศันคติใน
ทางบวกกับกิจการหรือต่อผลิตภณัฑ์ของกิจการก็จะเกิดผลดีในทางการตลาด หากผูบ้ริโภคมี
ทศันคติในทางลบ ก็จะตอ้งท าการแกไ้ขทศันคติ 
   2.4.3 ปัจจัยความแตกต่างส่วนบุคคล ลกัษณะความแตกต่างส่วนบุคคล (Personal  
Factors) เป็นลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกัน  อาทิ  อายุ  รายได้ ว ัฏจักรชีวิต 
แนวความคิดของตนเอง รูปแบบการด ารงชีวติ 
     1) อายุ (Age) ความแตกต่างทางดา้นอายุท าให้ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการใน
สินคา้และบริการแต่ละช่วงของอายุท่ีแตกต่างกนั เช่น วยัรุ่นตอ้งการสินคา้ตามแฟชัน่ หรือส่ิงของ
แปลกใหม่ เน้นเทคโนโลยี ผูสู้งอายุตอ้งการสินคา้และบริการท่ีเก่ียวกบัสุขภาพ เช่น อาหารบ ารุง 
การท่องเท่ียวพกัผอ่น 
     2) รายได้  (Income) หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ การมีสินทรัพย ์ ไม่ว่า
จากรายได ้จากการออม หรือจากมรดกของแต่ละคนจะบ่งบอกถึงความสามารถในการจบัจ่าย ท่ีมี
สถานภาพทางเศรษฐกิจสูงยอ่มมีความสามารถในการจบัจ่ายท่ีมากกวา่ผูมี้สถานภาพทางเศรษฐกิจท่ี
ต ่ากวา่ 
     3) วฏัจกัรชีวิต (Life  Cycle) เป็นช่วงของการด ารงชีวิตของมนุษย์ การ
ด ารงชีวิตในแต่ละช่วงมีอิทธิพลต่อความตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั ช่วงวยัเด็ก วยัรุ่น 
วยัท างาน ช่วงเร่ิมก่อตั้งครอบครัว ช่วงของการเล้ียงดูทายาท และช่วงของวยัชรา ความตอ้งการ
สินคา้และบริการในแต่ละช่วงของวฏัจกัรชีวติก็จะแตกต่างกนั 
     4) แนวความคิดของตนเอง (Self-concept) ห รือแนวคิดส่วนบุคคล  
หมายถึงแนวความคิดของแต่ละบุคคลท่ีได้รับจากการเรียนรู้ไปประสบการณ์ในชีวิตจนมีความ
เช่ือมัน่ ยดึมัน่ เป็นแบบฉบบัของตนเอง และจะยดึถือปฏิบติัตามส่ิงท่ีตนมีความเช่ือมัน่ 
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     5) รูปแบบการด ารงชีวิต (Life  Style) หรือวิธีการด าเนินชีวิต หมายถึงการ
เลือกวิธีการด ารงชีวิตของตนเอง บุคคลแต่ละคนมีสิทธิท่ีจะเลือกใช้เวลาและทรัพยากรท่ีตนมีอยู่
เพื่อท ากิจกรรมต่างๆ โดยพิจารณาจากความคิด ความเห็น ความชอบในส่ิงท่ีตนสนใจ  เช่น การเล่น
กีฬา บางคนอาจจะเลือกเล่นเทนนิส กอลฟ์ วา่ยน ้ า การขบัรถแข่ง แต่ละคนอาจจะเลือกเล่นแตกต่าง
กนัไปตามท่ีตนชอบ หรือการรับประทานอาหารนอกบา้น อาจจะเลือกรับทานอาหารจีน อาหาร
ไทย อาหารยโุรป อาหารญ่ีปุ่น อาหารอีสาร ซ่ึงก็จะเป็นตามวถีิการด าเนินชีวติของแต่ละคน 
      จากความรู้ด้านปัจจยัความแตกต่างส่วนบุคคลท่ีไดรั้บ นกัการตลาดก็
สามารถน าไปใชใ้นการพฒันากลยุทธ์การตลาดของตนให้สอดคลอ้งกบักลุ่มตลาดเป้าหมายเพื่อจะ
ไดพ้ฤติกรรมการบริโภคท่ีมีสอดคลอ้งตรงกนั 
  2.5  กระบวนการตัดสินใจซ้ือและพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัภายในของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตอบสนองแรงกระตุ้นในรูปแบบของพฤติกรรมการซ้ือ  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคแบ่งออกเป็น  5  ขั้นตอน ประกอบดว้ย การรับรู้ปัญหา  การคน้หาขอ้มูลและสารสนเทศ  
การประเมินทางเลือก  การตดัสินใจซ้ือ  กระบวนการหลงัการซ้ือ 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ภาพท่ี  2.14  ขั้นตอนกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
   

การรับรู้ปัญหา 

กระบวนการหลงัการซ้ือ 

การตดัสินใจซ้ือ 

การประเมินทางเลือก 

การคน้หาขอ้มูลและสารสนเทศ 
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  ขั้นท่ี  1  การรับรู้ปัญหาเป็นขั้นตอนแรกของกระบวนการตัดสินใจจากการ 
ท่ีผูบ้ริโภคไดต้ระหนกัหรือรับรู้ถึงความตอ้งการของตนเองท่ีเกิดข้ึน หรือมีปัญหาอ่ืนใดท่ีเกิดข้ึน
และตอ้งไดรั้บการแกไ้ขปัญหา การรับรู้ปัญหาท่ีเกิดข้ึน ตวัอยา่งเช่น เม่ือถึงเวลารับประทานอาหาร  
สรีระของร่างกายจะเป็นตวักระตุน้ให้เกิดน ้ ายอ่ยในกระเพาะเพิ่มมากข้ึน  ทอ้งเร่ิมร้องจากการไหล
ของน ้ายอ่ยในกระเพาะอาหาร หากไดรั้บประทานอาหารในขณะนั้นปัญหาก็หมดส้ินไป  แต่หากยงั
ไม่ไดรั้บประทานอาหาร อาการหิวก็จะเกิดข้ึน  ผูบ้ริโภคก็จะรับรู้ถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนวา่ตอ้งหาอาหาร
รับประทานเพื่อแกไ้ขปัญหาคืออาการหิวท่ีเกิดข้ึน  การรับรู้ถึงปัญหาเป็นการรับรู้ถึงความแตกต่างท่ี
เกิดข้ึน ซ่ึงจะกระทบจากส่ิงเร้าต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากภายในหรือภายนอกท าให้รู้ถึงความจ าเป็นหรือ
ความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน 
  กระบวนการทางจิตวิทยาท่ีเกิดข้ึนภายในจากการรับรู้ปัญหาก็คือการจูงใจ การจูง
ในเป็นปัจจัยท่ีท าให้ เกิดการกระท า Belch and Belch (2007) ได้อธิบายการจูงใจจากทฤษฎี 
ความจ าเป็นท่ีตอ้งการตามล าดบัขั้น (Maslow’s  Hierarchy of Needs) ของ Maslow และทฤษฎีทาง
จิตวทิยาของฟรอยด ์(Freud’s Psychoanalytic Theory) 
  - ส่ิงเร้าท่ีเกิดข้ึนจากภายในของผูบ้ริโภคจะเป็นแรงขบัท่ีท าให้เกิดความตอ้งการ 
และตอ้งไดรั้บการตอบสนอง เช่น ความหิว ความตอ้งการทางเพศ ความจ าเป็นท่ีตอ้งขบัถ่าย ซ่ึงเป็น
ความจ าเป็นพื้นฐานทัว่ไปของมนุษย ์
  - ส่ิงเร้าท่ีเกิดจากภายนอกอาจเกิดจากส่ิงกระตุน้ต่างๆ ท่ีอาจเกิดตามธรรมชาติ
หรือเกิดจากการกระท าของมนุษย ์ เช่น อากาศร้อน สารสนเทศ การโฆษณา การน าเสนอผลิตภณัฑ์
ใหม่ การเสนอบรรจุภณัฑท่ี์ทนัสมยั ส่ิงเร้าเหล่าน้ีจะเป็นตวักระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการข้ึน 
  นกัการตลาดตอ้งท าความเขา้ใจว่าสถานการณ์ใดท่ีจะสามารถกระตุน้ความสนใจ  
หรือกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค และท าให้ผูบ้ริโภคไดต้ระหนกัถึงความตอ้งการ หรือการ
รับรู้ถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัตนเอง เพื่อท่ีนกัการตลาดจะไดจ้ดักิจกรรมการตลาดเพื่อจูงใจให้ผูบ้ริโภค
ไดรั้บรู้ถึงปัญหาของตนเองท่ีเกิดข้ึน 
  ขั้นท่ี  2  การคน้หาขอ้มูล หรือสารสนเทศ จากการไดรั้บส่ิงเร้าเขา้มากระตุน้ใหเ้กิด
การรับรู้ถึงปัญหาหรือความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน ผูบ้ริโภคจะเร่ิมคน้หาขอ้มูล และสารสนเทศต่างๆ  
ของผลิตภณัฑ์ท่ีจะสามารถน ามาแกไ้ขปัญหาได ้เพื่อใช้ในการตดัสินใจเลือกทางเลือกเพื่อน ามา
สนองความตอ้งการของตนเอง สารสนเทศท่ีคน้หาอาจไดม้าจากแหล่งต่างๆ ทั้งจากแหล่งท่ีใกลชิ้ด
และแหล่งข้อมูลภายนอกท่ีมีอยู่ในตลาด ปัจจุบนัสามารถค้นหาข้อมูลได้สะดวก รวดเร็ว และ
ประหยดัจากเครือข่ายทางอินเทอร์เน็ต 
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  Belch and Belch (2007) ได้อ ธิบ ายว่าผู ้บ ริโภคจะท าก ารค้นหาข้อมู ลและ
สารสนเทศจากทั้งภายใน (ความจ า) และภายนอกจากแหล่งต่างๆ จากคนใกลชิ้ด จากแหล่งธุรกิจ  
จากสาธารณชนทัว่ไป หรือจากประสบการณ์ของคนอ่ืนๆ ความสัมพนัธ์ระหว่างจิตวิทยาภายใน
รวมกบัสารสนเทศท่ีสืบคน้จากกระบวนการรับรู้ซ่ึงแต่ละคนจะรับหรือเลือกสารสนเทศท่ีตนเอง
สนใจแล้วท าการแปรออกมาเป็นความหมายท่ีตนเองต้องการกระบวนการเลือกรับรู้ จะท าให้
ผูบ้ริโภคเลือกรับรู้ข่าวสารการส่งเสริมการตลาดใดท่ีจะเลือกรับรู้ การเลือกให้ความสนใจ  ผูบ้ริโภค
จะตีความหมายของข่าวสารตามความเช่ือ ทศันคติ การจูงใจและประสบการณ์ 
  การเลือกท่ีจะเก็บ รักษา (Selective Retention) ผู ้บ ริโภคจะจดจ าข้อมูล  หรือ
ขอ้ความท่ีมีความหมายและมีความส าคญัเอาไว ้ซ่ึงจะกลบัมาเป็นทศันคติต่อไปในอนาคต นกัการ
ตลาดจ าเป็นตอ้งพิจารณาขั้นตอนของกระบวนการน้ีเพื่อท่ีจะน าไปใช้ในการพฒันากลยุทธ์การ
ส่งเสริมการตลาดใหมี้ประสิทธิภาพ 
  ประการแรก สารสนเทศแหล่งใดท่ีจะมีประสิทธิภาพต่อตราผลิตภณัฑ ์
  ประการท่ีสอง ขอ้ความหรือส่ือประเภทใดท่ีจะสามารถดึงดูดผู ้บริโภคเกิดความ
สนใจ และจดจ าขอ้ความนั้นๆ 
  นักการตลาดตอ้งจดัเตรียมสารสนเทศเหล่าน้ีให้กบัผูบ้ริโภคเพื่อผูบ้ริโภคจะได้
น าไปใช้ประกอบการตดัสินใจ ขอ้มูลหรือสารสนเทศเหล่าน้ีนกัการตลาดอาจจดัเสนอในรูปของ
โฆษณา การประชาสัมพนัธ์ หรือการน าเสนอขอ้มูลจากบุคคลท่ีเป็นกลุ่มอา้งอิง โดยเฉพาะการใช้
ส่ือทางอินเทอร์เน็ต  ท่ีมีขอบข่ายกวา้งขวางรวดเร็ว และประหยดัค่าใชจ่้าย 
  ขั้นท่ี  3  การประเมินทางเลือก  จากขอ้มูลและสารสนเทศท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากการ
ค้นหาข้อมูลผูบ้ริโภคจะท าการน าข้อมูลมาท าการเปรียบเทียบ กลั่นกรอง เพื่อหาทางเลือกท่ี
เหมาะสมและเกิดประโยชน์กบัตนเองมากท่ีสุด แลว้ท าการตดัสินใจเลือกทางเลือกในขั้นน้ีผูบ้ริโภค
จะท าการเปรียบทั้งตวัผลิตภณัฑ์และตราผลิตภณัฑ์ท่ีมีขอ้มูลอยู่ นักการตลาดจะน าเสนอตราของ
ตนเองให้เข้าไปอยู่ในส่วนหน่ึงของการพิจารณาของผูบ้ริโภคได้อย่างไร ผูบ้ริโภคจะประเมิน
ทางเลือกในดา้นหนา้ท่ีและประโยชน์ทางดา้นจิตใจท่ีพวกเขาเป็นผูเ้สนอ นกัการตลาดจ าเป็นตอ้งท า
ความเขา้ใจวา่ประโยชน์ดา้นใดท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญั ทศันคติเป็นการเรียนรู้จากประสบการณ์ท่ี
มีต่อส่ิงของต่างๆ ทศันคติประกอบข้ึนทั้งจากการสะสมขอ้มูลไวใ้นสมอง (Cognitive Element)  
และส่วนของความรู้สึกนึกคิด (Affective Elements) นั้นคือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคทั้งคิดและรู้สึกอยา่งไรกบั
บางส่ิงบางอยา่ง  นกัการตลาดจะตอ้งรู้วา่ผูบ้ริโภคประเมินทางเลือกจากส่ิงใด และท าการตดัสินใจ
ซ้ืออยา่งไร 
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  ในขั้นตอนน้ีนกัการตลาดจะตอ้งน าเสนอขอ้มูลท่ีมีความไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัเพื่อให้
ผูบ้ริโภคได้คัดเลือกข้อมูลจากทางบริษัท นักการตลาดหากได้ทราบเกณฑ์การพิจารณาเลือก
ผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภค นักการตลาดก็จะพยายามเข้าไปมีส่วนร่วมในการช่วยผูบ้ริโภคในการ
ตดัสินใจ เช่น การเสนอแนะจากตวัแทนขายเป็นส่ิงส าคญั เพราะจะท าให้สนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคไดต้รงกบัความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคได ้
  ขั้นท่ี  4  การตดัสินใจซ้ือ หลังจากท่ีได้ด าเนินการเลือกทางเลือกท่ี ดีท่ีสุดหรือ
เหมาะสมท่ีสุดแลว้ ผูบ้ริโภคก็จะท าการตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีตนเห็นวา่เหมาะสมท่ีสุด บางคร้ัง
ความตั้งใจซ้ืออาจไม่ไดเ้กิดการซ้ือจริงก็ได ้นกัการตลาดตอ้งชกัจูงให้ผูบ้ริโภคด าเนินการเลือกซ้ือ
ตามท่ีตั้งใจ การจดัหาระบบเงินเช่ือหรือการผ่อนช าระจะเป็นตวัสนับสนุนให้เกิดการซ้ือหรือการ
ส่งเสริมการขาย เช่น โอกาสท่ีจะรับของแถมหรือการเข้าสู่การแข่งขันส่ิงจูงใจให้มีการซ้ือ  
กระบวนการจิตวิทยาภายในท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือเป็นแบบบูรณาการ อยา่งไรก็ดีในขั้นน้ี
จะมีรายละเอียดของการตดัสินใจซ้ือวา่ จะซ้ืออะไร ซ้ือตรา-ผลิตภณัฑ์ใด ซ้ือท่ีร้านไหน ซ้ือเม่ือไร  
ซ้ือจ านวนเท่าไร และจะช าระเงินดว้ยวธีิใด  
  ขั้นท่ี  5 กระบวนการหลังการซ้ือ หรือการประเมินผลหลังการตัดสินใจซ้ือ  
หลงัจากผูบ้ริโภคไดต้ดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ผูบ้ริโภคจะท าการประเมินในส่ิงท่ี
ตนไดต้ดัสินใจซ้ือวา่ไดรั้บคุณค่าตามท่ีไดค้าดหวงัไวห้รือไม่คุม้หรือเหมาะสมกบัจ านวนเงินท่ีได้
จ่ายเงินออกไปมากนอ้ยเพียงใด การประเมินผลหลงัการซ้ือจะเป็นส่ิงท่ีน าไปสู่กระบวนการทางดา้น
จิตวิทยา คือการเรียนรู้ท่ีจะเป็นบทเรียนในการซ้ือคร้ังต่อๆ ไป  หากผูบ้ริโภคประเมินการซ้ือคร้ังท่ี
ผ่านมาให้ความคุม้ค่า  ผูบ้ริโภคก็จะจดจ าและท าให้เกิดทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑ์นั้นๆ  และจะท า
การซ้ือต่อไป  แต่ถ้าผลการประเมินหลงัการซ้ือในคร้ังท่ีผ่านมาไม่คุ ้มค่า หรือไม่เป็นท่ีพึงพอใจ  
ผูบ้ริโภคก็จะเกิดการเรียนรู้และจดจ า ท าให้เกิดทศันคติท่ีไม่ดีต่อผลิตภณัฑ์นั้นๆ และจ าไม่เลือกซ้ือ
ผลิตภณัฑน์ั้นๆ อีกต่อไป 
   หน้าท่ีของนักการตลาดต้องป้องกันไม่ให้เกิดผลการประเมินท่ีลูกค้าผิดหวงั  
เพราะจะกลายเป็นส่ิงท่ีสร้างทัศนคติท่ีไม่ดีกับลูกค้าโดยการสร้างความเช่ือมั่นให้กับผู ้ซ้ือ 
วา่ผลิตภณัฑ์ท่ีไดเ้ลือกซ้ือไปนั้นสามารถสนองความพึงพอใจให้กบัผูซ้ื้อได ้โดยชกัจูงให้ผูซ้ื้อเกิด
ความมัน่ใจวา่เขาไดต้ดัสินใจถูกตอ้งแลว้ ความสัมพนัธ์ของกระบวนการทางจิตวิทยาภายในท่ีรวม
กบัการประเมินผลหลงัการซ้ือก็คือการเรียนรู้ท่ีจะมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าในคร้ังต่อๆ ไป  ซ่ึง
เป็นเหตุท่ีน าไปสู่การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  (Customer  Relation  Management : CRM)  ท่ีถือวา่เป็น
โปรแกรมการตลาดท่ีใชใ้นการแกไ้ขปัญหาในปัจจุบนั  ท่ีมุ่งวตัถุประสงคใ์นการเพิ่มความพึงพอใจ  
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การผูกมดัผูบ้ริโภคให้อยูก่บักิจการไวใ้ห้นานเท่านาน  ซ่ึงจะตามมาดว้ยความผูกพนัของผูบ้ริโภค
กบักิจการ  ดว้ยการซ้ือซ ้ า 
 2.6 พฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 
  ในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะแสดงออกถึงผลิตภณัฑ์ท่ีเลือก การเลือกตรา
ผลิตภณัฑ์ การเลือกร้านค้าหรือสถานท่ีจะไปซ้ือ การเลือกเวลาท่ีจะซ้ือ ปริมาณท่ีซ้ือ และเลือก
วธีิการช าระเงิน 
  การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product Choice) การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะเก่ียวขอ้ง
สัมพนัธ์โดยตรงกบัผลิตภณัฑ์ท่ีเลือกซ้ือ วา่จะซ้ือผลิตภณัฑอ์ะไร ผูบ้ริโภคตอ้งการไดรั้บคุณค่าท่ีท า
ใหเ้กิดความพึงพอใจจากการซ้ือผลิตภณัฑ์ ตวัอยา่งเช่น ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกหิว ผูบ้ริโภคจะเลือก
รับประทานอะไร ซ่ึงมีอาหารให้เลือกอยู่มากมาย จะเป็นขา้ว ก๋วยเต๋ียว สปาเก็ตต้ี บะหม่ี พิซซ่า  
อาหารจีน อาหารไทย อาหารญ่ีปุ่น การเลือกผลิตภัณฑ์เพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือความ
ตอ้งการน้ีเป็นการตอบค าถามวา่ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (Why) 
  การเลือกตราผลิตภณัฑ์ (Brand Choice) เป็นการเปรียบเทียบตราผลิตภณัฑท่ี์จะซ้ือ  
ตราผลิตภัณฑ์จะช่วยบ่งบอกถึงความแตกต่างด้านคุณภาพ ราคา หลังจากท่ีได้ตัดสินใจเลือก
ผลิตภณัฑ์ท่ีจะซ้ือแลว้ เช่น การตดัสินใจซ้ือเคร่ืองปรับอากาศ  เน่ืองจากปีน้ีอากาศร้อนมากผิดปกติ  
ผูบ้ริโภคตอ้งท าการตดัสินใจว่าจะเลือกซ้ือเคร่ืองปรับอากาศตราผลิตภณัฑ์ใด หรือตราสินคา้ใด  
ซ่ึงแต่ละตราสินคา้ก็จะมีคุณสมบติัเฉพาะบางอย่างท่ีแตกต่างกนั รวมทั้งราคาก็อาจแตกต่างกัน  
ทั้ งน้ีอาจจะข้ึนอยู่กบัคุณภาพและภาพลักษณ์ของแต่ละตราสินค้าในตลาดด้วย  พฤติกรรมการ
ตดัสินใจซ้ือน้ี  เรียกวา่ ผูบ้ริโภคจะซ้ืออะไร (What) 
  การเลือกร้านค้าท่ีจดัจ าหน่าย (Dealer Choice) เป็นการตัดสินใจว่าจะเลือกซ้ือ
ผลิตภณัฑ์ดงักล่าวจากร้านคา้ใด หรือจากสถานท่ีใด อาจจะเก่ียวขอ้งกบัความสะดวกในการเดินทาง  
ร้านจ าหน่ายอยู่ใกล้บ้านหรือร้านค้ามีความน่าเช่ือถือ การบริการท่ีดีของร้านค้า หรือร้านค้ามี
สภาพแวดลอ้มท่ีดี หรือร้านคา้อยูใ่นศูนยก์ารคา้มีความสะดวกในการไปใชบ้ริการอ่ืนๆ ดว้ยในการ
เลือกร้านคา้ท่ีจดัจ าหน่ายจะรวมถึงการเลือกสถานท่ีหรือท าเลท่ีตั้งของผูจ้ดัจ  าหน่ายด้วยนั่นก็คือ
ผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือจากท่ีใด (Where) 
  การเลือกเวลาท่ีจะซ้ือ (Time Choice) ผูบ้ริโภคจะซ้ือเม่ือใด ผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในเมือง
ใหญ่หนา้ท่ีการงานรัดตวั ท าให้ไม่ค่อยมีเวลาในการออกไปซ้ือหาส่ิงท่ีตอ้งการ ส่วนใหญ่จะใชเ้วลา
ในวนัหยุดเพื่อจัด จ่ายใช้สอยซ้ือหาส่ิงท่ีต้องการ หรือในกรณี ท่ี เป็นผลิตภัณฑ์ ท่ี มีราคาสูง  
แมผู้บ้ริโภคอาจจะมีความตอ้งการ แต่ขาดก าลงัซ้ือ ผูบ้ริโภคก็อาจจะรอสะสมเงินให้พอเพียง หรือ
อาจจะรอถึงช่วงเวลาของเทศกาลแห่งการจบัจ่าย เช่น ปีใหม่ ตรุษจีน เน่ืองจากไดรั้บโบนัสจากท่ี
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ท างาน หรือเพื่ อฉลองให้รางว ัลกับตนเอง หรือซ้ือเม่ือถึงเวลาท่ีต้องการใช้   เช่น  การซ้ือ
เคร่ืองปรับอากาศในช่วงฤดูร้อน ซ้ือร่มในฤดูฝน ไปพกัผอ่นชายทะเลในฤดูร้อน ไปเท่ียวภาคเหนือ
ในช่วงฤดูหนาว เป็นตน้ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือเม่ือใดก็จะเป็นเร่ืองของพฤติกรรมในการ
เลือกเวลาท่ีจะซ้ือ (When) 
  การเลือกจ านวนท่ีจะซ้ือ (Amount Choice) โดยทัว่ไปแลว้หากราคาขายต่อช้ินของ
ผลิตภณัฑ์ราคาเท่าๆ กนัและสามารถหาซ้ือไดง่้าย สะดวก ผูบ้ริโภคก็จะเลือกซ้ือเท่ากบัจ านวนท่ี
ตอ้งการใชใ้นขณะนั้นเท่านั้น การซ้ือเป็นจ านวนเกินความตอ้งการใชใ้นขณะนั้นๆ ท าให้ตอ้งใชเ้งิน
ประมาณท่ีมากข้ึน และตอ้งหาท่ีเก็บสินคา้เพื่อรอการใช้ในคร้ังต่อไป เวน้แต่จะมีเหตุผลดา้นอ่ืนๆ  
เช่น ตอ้งซ้ือเผื่อให้คนอ่ืนๆ หรือไม่สะดวกในการไปซ้ือบ่อยๆ หรือมีการไดรั้บส่วนลดถา้มีการซ้ือ
จ านวนมากข้ึนอย่างไรก็ดีผูบ้ริโภคก็ไม่ประสงค์ท่ีจะซ้ือจ านวนท่ีมากจนเกินไป  เพื่อตอ้งการได้
ส่วนลดซ่ึงบางคร้ังก็อาจจะไม่คุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายออกไปหากตอ้งซ้ือไปแลว้เก็บไวน้านๆ 
  ซ้ืออย่างไร (How to Buy)  จะช าระเงินอย่างไร เป็นเงินสดหรือเงินเช่ือ ผูบ้ริโภค
แต่ละคนมีก าลังการซ้ือท่ีแตกต่างกัน สภาพรายได้ท่ีเป็นอยู่จะเป็นข้อจ ากัดส าหรับผูบ้ริโภคท่ี
ตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีมีราคาสูงและตอ้งใชเ้งินในการซ้ือต่อคร้ังเป็นจ านวนมาก  หากราคาสูงและ
ตอ้งช าระเงินสดผูบ้ริโภคก็อาจจะไม่สามารถท าการซ้ือในขณะท่ีมีความตอ้งการได ้จะตอ้งสะสม
ก าลงัซ้ือจนกวา่จะสามารถซ้ือได ้แต่ถา้มีการให้ผอ่นช าระก็จะเป็นการเปิดโอกาสให้ผูท่ี้มีก าลงัการ
ซ้ือน้อยสามารถตดัสินใจซ้ือได้  หากมีความต้องการและสามารถผ่อนช าระตามระยะเวลาได้
โดยเฉพาะผูบ้ริโภคท่ีเห็นคนหนุ่มสาวและเพิ่งเร่ิมท างาน และเป็นกลุ่มท่ีมีความต้องการใน
ผลิตภณัฑต่์างๆ  เป็นจ านวนมาก  เป็นการแสดงออกถึงพฤติกรรมในการซ้ือวา่ซ้ืออยา่งไร (How) 
  จากพฤติกรรมการซ้ือขา้งตน้  ก็ยงัมีประเด็นเพิ่มเติมว่าควรมีการพิจารณาดว้ยว่า  
ใครเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือ (Who) ตวัจริง และซ้ือเพื่อใครหรือใครมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ (Whom) 
ผูต้ดัสินใจซ้ือ (Who) ผูซ้ื้ออาจไม่ไดเ้ป็นผูท่ี้ตดัสินใจซ้ือท่ีแทจ้ริง ผูซ้ื้ออาจไดรั้บค าสั่งหรือรับฝาก
ให้ ซ้ือสินค้าหรือบริการแทน ฉะนั้ นผู ้ท่ีท  าหน้าท่ี ซ้ือจึงไม่ มี อิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือ  
จึงจ าเป็นตอ้งศึกษาใหแ้น่ชดัวา่ผูซ้ื้อตวัจริงหรือผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีในการตดัสินใจคือใคร เพื่อท่ีจะไดส้ร้าง
ส่ิงจูงใจไดถู้กตอ้งกบักลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง เช่น ผูซ้ื้อสินคา้อุปกรณ์เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า  
วิทยุโทรทศัน์ แอลซีดี หรือเป็นอุปกรณ์ท่ีตอ้งใช้ความรู้ด้านเทคโนโลยีสูง ผูท้  าการซ้ืออาจเป็น
สุภาพสตรี หรือแม่บา้น ซ่ึงในความเป็นจริงแล้ว ส่วนใหญ่ผูท่ี้ท  าหน้าท่ีในการตดัสินใจซ้ือมกัจะ
เป็นสุภาพบุรุษท่ีมีความรู้ทางดา้นเทคโนโลย ีหรือเป็นพอ่บา้น 
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  ซ้ือเพื่อใครหรือใครมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ (Whom) ผูซ้ื้อหลายๆ รายไม่ได้
ซ้ือสินคา้เพื่อตนเอง  แต่ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อผูอ่ื้น เช่น เพื่อลูก เพื่อสามี เพื่อภรรยา ดงันั้นผูซ้ื้อก็
อาจไม่ไดต้ดัสินใจซ้ือตามความตอ้งการของตนเองเสมอไป แต่ซ้ือตามความตอ้งการของผูใ้ช้หรือ
ผูรั้บ บ่อยคร้ังผูใ้ชห้รือผูรั้บจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
  ดงันั้น อาจกล่าวไดว้า่ การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค ในดา้นของการแสดงออก ก็
คือการศึกษาถึงการกระท าของผูบ้ริโภค 
 

3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7P’s 
 
 การตลาดบริการ (Service Marketing) หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ท่ีบุคคล
หน่ึงเสนอแก่อีกบุคคลหน่ึง ซ่ึงมีลกัษณะคือไม่ สามารถมองเห็นหรือจบัตอ้งได ้และไม่มีผลในการ
เป็นเจา้ของ โดยอาจจะมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง ดว้ยหรือไม่ก็ได ้ในปัจจุบนัธุรกิจบริการไดเ้ขา้มา
มีบทบาทมากข้ึนในระบบเศรษฐกิจ ผลิตภณัฑ์ส่วนใหญ่จึง มีบริการเขา้มาเป็นส่วนประกอบ เพื่อ
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั (A Competitive Advantage) ตวัอย่างเช่น ผูซ้ื้อรถยนต์ก็จะมี
การให้บริการควบคู่กันไปด้วย ทั้ งการบริการก่อน-หลงัการขาย หรือเม่ือคุณซ้ือเคร่ืองใช้ไฟฟ้า  
ไม่วา่จะเป็นโทรทศัน์ เคร่ืองซกัผา้ ตูเ้ยน็ เคร่ืองปรับอากาศ ฯลฯ ผูข้ายก็จะเสนอบริการส่งสินคา้ถึง
บา้น บริการดา้นการเงิน การรับประกนั และการบ ารุงรักษา เป็นตน้ 
 3.1 คุณลกัษณะส าคัญของบริการ (Attributes of Services) 

  3.1.1 ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น รู้สึก หรือ
สัมผสัไดเ้หมือนกบัสินคา้โดยทัว่ไป โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง บริการท่ีเป็น Pure Service ผูบ้ริโภคจึงไม่
สามารถตรวจสอบหรือประเมินผลก่อนการซ้ือได ้ส่งผลให้ผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญกบัความไม่แน่นอน
หรือความเส่ียง ในการตดัสินใจเลือกบริการของบริษทั หรือของคู่แข่งขนั ดงันั้นการตลาดบริการจึง
เก่ียวขอ้งกบัการลดความไม่แน่นอนหรือความเส่ียงของ ผูบ้ริโภค โดยพยายามเพิ่มส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
สามารถจบัตอ้งไดเ้ขา้ไปในบริการ และการพฒันาตราสินคา้ ใหมี้ความเขม้แขง็ เพื่อให้ผูซ้ื้อสามารถ
ตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน ตวัอยา่งเช่น สถานท่ี ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้กบัผู ้
ท่ีมาติดต่อ บุคคล พนกังานท่ีให้บริการตอ้งมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เหมาะสม บุคลิกหน้าตายิ้มแยม้
แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งมี
ความทนัสมยัมีประสิทธิภาพ วสัดุส่ือสาร ไดแ้ก่ ส่ือโฆษณาและเอกสารต่างๆ ตอ้งสอดคลอ้งกบั
บริการท่ีเสนอขาย และสอดคลอ้งกบัลูกคา้ สัญลกัษณ์ ไดแ้ก่ ช่ือตราสินคา้ โลโก ้ตอ้งมีความเป็น
เอกลกัษณ์ โดดเด่น จดจ าไดง่้าย ราคา ตอ้งมีความสมเหตุสมผล เหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ  
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  3.1.2 ไม่สามารถแบ่งแยกได้  (Inseparability) ผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นสินค้า (Tangible 
Goods) การผลิตและการบริโภคจะแยกออกกันอย่างชัดเจน แต่บริการจะไม่สามารถแบ่งแยก
กระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากกนัได ้ผูผ้ลิตและผูบ้ริโภคตอ้งเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งกนั 
เพื่อผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บร่วมกนัเรียกวา่เป็น Co-production Services  
  3.1.3 ไม่ แน่นอน  (Variability) บ ริการจะมีความไม่แน่นอน  ในส่วนของ
กระบวนการผลิต และผลท่ีได้รับเน่ืองจากบริการมี ความยุ่งยากในการควบคุมและตรวจสอบ
มาตรฐานให้มีความสม ่าเสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ่งจะเกิด ข้ึนเม่ือผูใ้ห้บริการเป็นบุคคล เช่น บริการ
ตดัแต่งทรงผม ร้านอาหาร เป็นตน้  
 3.2 ความหลากหลายมีความเก่ียวขอ้งกบับริการ 2 มุมมอง คือ  
  3.2.1 การผลิตมีความแตกต่างจากมาตรฐาน ทั้ งในด้านกระบวนการผลิตและ
ผลลพัธ์ ดงันั้น เพื่อเป็นการลดความไม่แน่นอนของบริการ และเพื่อสร้างแบรนด์ใหเ้ขม้แขง็ จึงควร
เพิ่ม เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์เขา้มาใชใ้นกระบวนการผลิต  
  3.2.2 การบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนได ้เน่ืองจาก
การบริการจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคเขา้มารับบริการ อีกทั้งบ่อยคร้ังท่ีผูบ้ริโภคจะเขา้มาเป็นส่วน
หน่ึงของกระบวนการผลิต ท าให้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจ ของ
ลูกค้าได้มากกว่าสินค้า นอกจากการน าเคร่ืองมืออุปกรณ์เข้ามาใช้ในการให้บริการแล้ว เรายงั
สามารถลดความ ไม่แน่นอนของบริการได้ผ่านทางการคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจและ 
การควบคุมพนกังาน ท่ีใหบ้ริการ  
    ความไม่สามารถคงคลงัได ้Perishability Service บริการมีความแตกต่างจาก
สินค้าอีกประการหน่ึงก็คือไม่สามารถผลิตเก็บเอาไวไ้ด้ มีบริการน้อย ประเภทมากท่ีจะมีความ
ต้องการซ้ือท่ีสม ่ าเสมอ ดังนั้ นกลยุทธ์ราคาและการส่งเสริมการตลาดจึงเป็นเคร่ืองมือส าคัญ 
ท่ีน ามาใชใ้นการช่วยลดปัญหาความตอ้งการซ้ือท่ีไม่สม ่าเสมอ เช่น การลดราคา บตัรชมภาพยนตร์
ในวนัพุธ ส่วนประสมการตลาดของตลาดบริการ ส่วนประสมการตลาดของการบริการ (Service 
Marketing Mix) ประกอบดว้ย 7P’s 
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ท่ีมา:  (http://chaiwat-chanpitak-dba05.blogspot.com/2013/11/service-marketing.html) 
 

ภาพท่ี  2.15  ส่วนประสมทางการตลาด (Service Marketing Mix) 7P’s 
 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541)ได้อา้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ (Service Mix) ของ Philip  Kotler ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะได้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7P’s ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 
 ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด้
คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้นๆ 
โดยทัว่ไปแลว้  ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งไดแ้ละ  ผลิตภณัฑ์ท่ีจบั
ตอ้งไม่ได ้
 ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่าง
คุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา  (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจ
ซ้ือ ดงันั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจน และ
ง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม
ในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของ
บริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะต้องพิจารณาในด้านท าเลท่ีตั้ ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอ
บริการ (Channels) 
 



 39 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคัญในการ
ติดต่อส่ือสารให้ผู ้ใช้บริการโดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติ และ
พฤติกรรมการใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
 ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือกการฝึกอบรม 
การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความ 
สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการและผู ้ใช้บ ริการต่างๆ ขององค์กร เจ้าหน้าท่ีต้องมี
ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
 ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidenceand Presentation) 
เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม  ทั้ง
ทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกาย
สะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ 
ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
 ดา้นกระบวนการ ( Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติั
ในดา้นการบริการ  ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว  และท า
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 กานดา  เสือจ าศิล  (2555)  ท าการคน้ควา้อิสระเร่ือง การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการเขา้
ใชบ้ริการร้านกาแฟสด อเมซอน ในจงัหวดัปทุมธานี มีวตัถุประสงค ์ เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเขา้ใช้
บริการร้านกาแฟสด  อเมซอน  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟสด  อเมซอน  
และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อการเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟสด  อเมซอน  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้ 
คือ  ผูบ้ริโภคในจงัหวดัปทุมธานีท่ีเขา้ใช้บริการร้านกาแฟสด  อเมซอน จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ  
ค่ า เฉ ล่ี ย   ค่ า เบ่ี ย ง เบ น ม าต รฐ าน ส ถิ ติ ท่ี ท ดส อบสมม ติ ฐ าน  คื อ  Independent  Samples   
T-test,  One-way  ANOVA  (F-test)  และ  Chi-Square 
 ผลการศึกษาพบว่า  ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุต  ่ากว่าหรือเท่ากบั  30  ปี  
สถานภาพโสดการศึกษาระดบัปริญญาตรี  อาชีพพนกังานเอกชน  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  10,001-
20,000  บาท  ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวมมากท่ีสุด  คือ  
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  รองลงมา  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้น
บุคลากร  ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคาและดา้นการส่งเสริมการตลาด  ตามล าดบั  ส่วนพฤติกรรมการ
เข้าใช้บริการร้านกาแฟสด  อเมซอนของผูบ้ริโภคในจงัหวดัปทุมธานี  พบว่า  เคร่ืองด่ืมท่ีนิยม
บริโภคมากท่ีสุด  คือ  คาปูชิโน่  เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการร้านกาแฟสด  อเมซอน  เพราะติดใจใน
รสชาติของเคร่ืองด่ืม  ใช้บริการ  1-2  คร้ังต่อเดือน  ส่วนใหญ่ในวนัเสาร์-อาทิตย ์ ช่วง  12.01 – 
15.00  น.  โดยตนเองเป็นผูต้ดัสินใจเขา้ใชบ้ริการและลกัษณะการใชบ้ริการ  คือ  ซ้ือกลบับา้น 
 และพบวา่  ผูบ้ริโภคท่ีมี  เพศ  อายุ  สถานภาพ  การศึกษา  อาชีพ  และรายไดต้่อเดือน
ท่ีต่างกนัให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  ดา้นผลิตภณัฑ์  ราคา  การส่งเสริมทาง
การตลาด  และกระบวนการให้บริการต่างกนั  และเพศ  อายุ  สถานภาพ  การศึกษา  อาชีพและ
รายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการ  ดา้นเคร่ืองด่ืมท่ีนิยมบริโภค  จ  านวน
คร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการ  และค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
 อริสรา  วิริยะวารี (2556)   ท าการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกบริโภคและ
ใช้บริการร้านกาแฟสดในสถานีบริการน ้ ามนั  กรณีศึกษา กาแฟ  คาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการ
น ้ ามัน ปตท.  จังหวดัสุราษฎร์ธานี วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์และ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค  ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกบริโภคและใชบ้ริการร้านกาแฟสดในสถานีบริการ
น ้ ามนั  กรณีศึกษากาแฟ  คาเฟ่อเมซอน  ในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท.  จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกบริโภคและใชบ้ริการร้านกาแฟสด
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ในสถานีบริการน ้ ามนั  กรณีศึกษากาแฟคาเฟ่อเมซอนในสถานีบริการน ้ ามนั ปตท.จงัหวดัสุราษฎร์
ธานี  และศึกษาการตัดสินใจเลือกบริโภคและใช้บริการร้านกาแฟสดในสถานีบริการน ้ ามัน  
กรณีศึกษากาแฟ  คาเฟ่อเมซอน  ในสถานีบริการน ้ามนั ปตท.จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล  โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น  จากกลุ่มตวัอย่าง  400  คน  
กลุ่มตวัอยา่ง  คือ  ผูบ้ริโภคและใชบ้ริการร้านกาแฟสด  คาเฟ่อเมซอนในสถานีบริการน ้ ามนัปตท.
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  มีการวเิคราะห์ขอ้มูลและประมวลผลขอ้มูล  ไดใ้ชโ้ปรแกรมทางคอมพิวเตอร์
ช่วยในการประมวลผล  โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  คือ  การแจกแจงความถ่ี  ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และสถิติ เชิงอนุมาน  คือ  Anova  T-Test,  F-Test  และ  Multiple  
Regression  Analysis  (MRA)  โดยใชท้ดสอบทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั  0.05  ในการวเิคราะห์ 
 ผลการวจิยัพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุเฉล่ียในช่วง  25 – 
35 ปีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  เป็นพนกังานบริษทัเอกชน  และรายไดเ้ฉล่ียอยูท่ี่  10,000 – 20,000 
บาท  ส่วนใหญ่ซ้ือกาแฟเยน็  ประเภทคาปูชิโน่  รสชาติหวานมนั  มาใช้บริการร้านกาแฟสดใน
สถานีบริการน ้ ามนั  1-2 คร้ังหรือน้อยกว่านั้น  ใน  1  สัปดาห์  ค่าใช้จ่ายแต่ละคร้ัง  50-100  บาท  
เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการร้านกาแฟ-สด  ในสถานีบริการน ้ ามนั  เพราะมีท่ีจอดรถท่ีสะดวกสบาย
ภายในบริเวณสถานีบริการน ้ ามนัและมีความรวดเร็วในการให้บริการของร้านกาแฟสดในสถานี
บริการน ้ ามนั  ให้ความส าคญักบัภาชนะบรรจุผลิตภณัฑ์สะอาดและสวยงามการติดแสดงป้ายบอก
ราคาชัดเจน  สถานท่ีตั้ งร้านกาแฟสะดวกการไปใช้บริการและมีท่ีจอดรถเพียงพอ  มีการจัด
เคร่ืองด่ืมพร้อมของว่างเป็นชุดในราคาพิเศษ  ความส าคญักบัพนักงานท่ีมีความกระตือรือร้นและ
เต็มใจในการบริการ  การตกแต่งร้านแบบธรรมชาติเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั  และความถูกตอ้งใน
การช าระเงินของพนกังาน  และการตดัสินใจใหค้วามส าคญัในดา้นการรับรู้ถึงความตอ้งการ  ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่จะสามารถรับรู้และคน้หาร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอนไดง่้ายและชดัเจน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบวา่ 
 1. ส มม ติฐ าน ท่ี   1  ผู ้วิ จ ัยป ฏิ เส ธส มม ติฐ าน   เน่ื อ งจากพบ ว่ าปั จจัยด้ าน
ประชากรศาสตร์  คือ  เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายไดต่้อเดือน  ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อ
การตดัสินใจ  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
 2. สมมติฐานท่ี  2  ผูว้ิจยัยอมรับสมมติฐาน  เฉพาะจ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการ  และ
เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ  ท่ีแตกต่าง  มีผลต่อการตดัสินใจ  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
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 3. สมมติฐานท่ี  3  ผูว้ิจยัยอมรับสมมติฐาน  เฉพาะดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย  ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
การตดัสินใจของผูบ้ริโภค  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05 
  ณฐัพล  อุปนิสัย (2556)  ศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และส่วนประสมทางการตลาด
ท่ีส่งผลต่อความภักดีของผูบ้ริโภคกาแฟสดร้าน  Cafe’  Amazon  ในเขตกรุงเทพมหานคร มี
วตัถุประสงค์  เพื่อศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความ
ภกัดีของผูบ้ริโภคกาแฟสดร้าน  Cafe’  Amazon  ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใชแ้บบสอบถามดว้ย
วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น  และการเลือกตวัอย่างตามสะดวก  โดยใช้จ  านวน
แบบสอบถาม  400  ชุด  การวิเคราะห์โดยสถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่  ความถ่ี  ร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  และ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และสถิติเชิงอนุมาน  ได้แก่  T-Test,  Oneway  Anova  และ  Multiple  
Regression  Analysis  (MRA) 
  ผลการวิจยัพบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย  มีอายุระหว่าง  
30  ปีข้ึนไป  -  40  ปี  การศึกษาส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปริญญาตรี  โดยมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั  
มีรายได้รวมเฉล่ียต่อเดือน  15,001 – 25,000  บาท  ผูบ้ริโภคมีความเห็นปัจจยัการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ดา้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  ส่วนประสมทางการตลาด  ดา้นบุคลากร  และความ
ภกัดี  ดา้นความเช่ือมัน่  มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
   ส่วนของการทดสอบสมมติฐานพบวา่  มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียในความภกัดีของ
ผูบ้ริโภคระหวา่งกลุ่ม  อายุ  ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  นอกจากนั้นตวั
แปรท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคกาแฟสดร้าน  Cafe’  Amazon  ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ได้แก่  การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  (การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้)  ส่วนประสมทางการตลาด  
(ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา  และดา้นการส่งเสริมการตลาด)  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05  
และ  0.1  ตามล าดบั 
 ไพทูล  จิตรพล (2556)  ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบ้ริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคกาแฟสด  
พฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผู ้บริโภค  และระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสม
การตลาดต่อพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสด 
  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ  ประชากรคือผูท่ี้บริโภคกาแฟสดในเขต
กรุงเทพมหานคร  ท่ีไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน  ก าหนดขนาดตวัอย่างดว้ยความคลาดเคล่ือน  0.05  
จ  านวน  400  คน  สุ่มตวัอยา่งตามสะดวก  เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม  วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
สถิติเชิงพรรณนา  โดยค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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  ผลการศึกษาพบว่า  ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุ  31 – 40  ปี  การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี  สถานภาพโสด  อาชีพพนกังานบริษทั  และมีรายไดม้ากกวา่  35,001  บาทข้ึนไป   
ด้านพฤติกรรมการบ ริโภค  พบว่า  ว ัต ถุประสงค์ในการบ ริโภค  เพื่ อ เพิ่ มความสดช่ืน
กระปร้ีกระเปร่า  นิยมบริโภคคนเดียว  ปริมาณการบริโภควนัละ  1  แกว้  ช่วงเวลาท่ีบริโภค  ช่วง
เชา้ความถ่ีในการใชบ้ริการ  1-2  คร้ังต่อสัปดาห์  ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง  41 -60  บาท  และสูตรกาแฟสด
ท่ีนิยมคาปูชิโน่  ร้านท่ีไปใช้บริการมากท่ีสุดคือ  ร้านอเมซอน  ใช้บริการแล้วส่วนใหญ่จะน า
กลบัไปบริโภคและการรับรู้เก่ียวกบัขอ้มูลข่าวสาร  จากเพื่อน/คนรู้จกั  ระดบัความส าคญัของปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดต่อพฤติกรรมการบริโภค  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  และเม่ือพิจารณาเป็น
หลายดา้น พบว่า  ดา้นผลิตภณัฑ์  ผูบ้ริโภคให้ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด  คือ  ความสะอาดและ
ปลอดภยั  ดา้นราคา  ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุด  คือ  ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพกาแฟ  ดา้น
สถานท่ีผูบ้ริโภคให้ระดบัความส าคญัมากท่ีสุดคือ  ความสะอาดทั้งภายในและภายนอกร้าน  ดา้น
การส่งเสริมการตลาด  ผูบ้ริโภคใหร้ะดบัความส าคญัมากท่ีสุด  คือ  การใหส่้วนลด 
 บุณชนิกา  ยมล าภู  (2551) ท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของ
พนกังานในโรงงานอุตสาหกรรม กรณีศึกษา ร้านกาแฟสด แอททู คอฟฟ่ี การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์ 
เพื่อหาความสัมพนัธ์ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสด  ของ
พนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม  เพื่อหาความสัมพนัธ์ของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกับ
พฤติกรรมการบริโภคกาแฟสด  ของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม  เพื่อเปรียบเทียบความ
แตกต่างของลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือกาแฟสดจากร้านกาแฟ
สด  แอท  ทู  คอฟฟ่ี  เพื่อวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มของร้านกาแฟสด  แอท  ทู  คอฟฟ่ี  โดย  SWOT  
Analysis  ประชากรของการวิจยั  คือ  พนกังานของโรงงานอุตสาหกรรม  4  บริษทั  และเป็นผูท่ี้เคย
ใช้บริการท่ีร้านกาแฟสด  แอท  ทู  คอฟฟ่ี  ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา  (Quota  Sampling)  
และใช้ความสะดวกในการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง  (Convenience  Sampling)  โดยมีขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  
320  คน  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม  สถิติท่ีใช้คือ  ค่าแจกแจงความถ่ี  ค่าร้อยละ  
ค่าเฉล่ีย  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ทดสอบสมมติฐานดว้ยวิธีการทดสอบ  ไคสแควร์  (Chi-
Souare  Test)  การทดสอบสหสัมพันธ์เชิงอันดับ  (Spearman’s  Rank  Correlation  Coefficient)  
เพื่อวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ของตวัแปร  และวิธีการทดสอบ  Independent  Sample  t-Test  กบั
กลุ่มตัวอย่าง  2  กลุ่ม  One-Way  ANOVA  กับกลุ่มตัวอย่างมากกว่า  2  กลุ่ม  และ  LSD  เพื่อ
วเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง 
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 ผลการวิจยั พบว่า ผูบ้ริโภคกาแฟสดส่วนใหญ่เป็นหญิง  อายุ  26-35  ปี  สถานภาพ
โสดมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา  มีต าแหน่งงานในระดบัพนกังานปฏิบติัการ  รายไดต่้อเดือนต ่า
กว่า  10,000  บาท  และสาเหตุท่ีนิยมด่ืมกาแฟสดเพราะให้ความสดช่ืน  กระฉับกระเฉง  ด้าน
พฤติกรรมการบริโภคกาแฟสด  พบวา่  ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ด่ืมกาแฟสด  1  แกว้ต่อวนั  ด่ืมมากกกวา่  
4  คร้ังต่อสัปดาห์  ด่ืมช่วงก่อนเร่ิมงาน  ชอบกาแฟสูตรเอสเปรสโซ่  ประเภทเยน็  และรสชาติเขม้  
ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ  ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในระดับมาก  ได้แก่  ปัจจยัด้าน
กระบวนการให้บริการด้านบุคลากร  และด้านราคา  ตามล าดับ  ส่วนปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์  ให้
ความส าคญัในระดับปานกลาง  ผลการทดสอบสมมติฐาน  พบว่า  เพศหญิง  การศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา  ต าแหน่งพนักงานปฏิบัติการสาเหตุท่ีด่ืมเพราะให้ความสดช่ืน  กระฉับกระเฉง   
มีความสัมพนัธ์กบัประมาณการด่ืมต่อวนัมากท่ีสุด  นอกจากนั้น  เพศหญิง  ยงัมีความสัมพนัธ์กบั
กาแฟสดประเภทเยน็  รสชาติเขม้  ส่วนรายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัจ านวนการด่ืมมากกวา่  4  
คร้ังต่อสัปดาห์  ปัจจยัดา้นบุคลากร  และดา้นกระบวนการให้บริการ  มีความสัมพนัธ์กบัประมาณ
การด่ืมต่อวนั  จ  านวนคร้ังในการด่ืมต่อสัปดาห์ช่วงเวลาในการด่ืมกาแฟสด  และสูตรกาแฟสด 
ท่ีเลือกด่ืม 



บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
   
  1.1  ประชำกร ประชาชนทั่วไปท่ีบริโภคกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัระยอง 
  1.2 ขนำดกลุ่มตัวอย่ำง กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ 
อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง มีการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชู้ ูตรการค านวณ
ประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรทราบแต่เพียงวา่มีจ  านวนมาก (บุญชม ศรีูะอาด, 
2538, 38) โดยก าหนดูัดู่วนประชากรท่ีูนใจศึกษาเป็น 50% หรือเท่ากบั 0.50 ระดบัความเช่ือมัน่ 
95% และยอมให้คลาดเคล่ือน 5% กลุ่มตวัอยา่งท่ีค านวณไดมี้ค่าเท่ากบั 384 คน โดยเผื่อการููญเูีย
ของแบบูอบถาม 4% และให้แบบูอบถามมีความูมบูรณ์มากยิ่งข้ึน เท่ากบั 15 คน ดงันั้นกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีจึงเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 
   ููตรการค านวณประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน  
       n =  P (1-P) z2 
                                   e 2 
   ก าหนดให ้ n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
       P = ูัดู่วนของประชากรท่ีตอ้งการูุ่ม 
       Z = ระดบัความเช่ือมัน่  
       e = ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน 
       n =   (.50) (1-.50) (1.96)2 
                                                  (0.05)2 
        =      384.16 หรือ 385 
   ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  385 ตัวอย่าง และู ารองไว ้ 
15 ตวัอย่าง รวมไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ตวัอย่าง ู าหรับการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างใช้วิธีการ
เลือกูุ่มตวัอยา่งแบบโควตาและแบบตามูะดวก เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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  1.3  กำรสุ่มตัวอย่ำง 
   ขั้นตอนท่ี 1 การูุ่มตวัอยา่งแบบโควตา โดยการก าหนดจากจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ตอ้งการทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง เฉล่ียดว้ยจ านวนูาขาของร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน จ านวน 9 ูาขา 
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง ดงัน้ี 
   1. ูน.ปตท.โรงแยกก๊าซระยอง ท่ีตั้ง ต.มาบตาพุต  จ  านวน 45 ูาขา 
   2. ูน.ปตท.ูาขาระยอง-ูุขมุวทิ 4  ท่ีตั้ง ต.มาบตาพุต จ านวน 45 ูาขา 
   3. ูน.ปตท.ูาขาระยอง-ูุขมุวทิ 3 ท่ีตั้ง ต.เนินพระ จ านวน 45 ูาขา 
   4. บจก.ูมาพนัธ์พฒันา  ท่ีตั้ง ต.เชิงเนิน จ านวน 45 ูาขา 
   5. หจก.โกมลประนอมบริการ ท่ีตั้ง ต.ตะพง  จ านวน  44 ูาขา 
   6. บริษทั หยกพาณิชย ์จ  ากดั ท่ีตั้ง ต.ตะพง  จ านวน 44 ูาขา 
   7. ูน.ปตท. ูาขาระยอง-ูุขมุวทิ 2 ท่ีตั้ง ต.ตะพง  จ านวน 44 ูาขา 
   8. บจก.น ้ามนั ไออาร์พีซี ท่ีตั้ง ต.เชิงเนิน  จ านวน 44 ูาขา 
   9. หจก.ระยองวีระพนัธ์บริการ ท่ีตั้ง ต.หว้ยโป่ง  จ  านวน 44 ูาขา 
   ขั้นตอนท่ี 2  การูุ่มตวัอย่างแบบตามูะดวก โดยเลือกูอบถามผูท่ี้ก าลงัเขา้ใช้
บริการและบริโภคกาแฟ ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัระยอง จ านวน 
9 ูาขา 
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
  
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบูอบถาม จ านวน 400 ชุด โดยเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาบริโภคกาแฟและใช้บริการร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง ภายในแบบูอบถาม 1 ชุดจะประกอบดว้ยู่วนู าคญั 4 ู่วน ดงัน้ี 
 ู่วนท่ี 1 ปัจจยัู่วนบุคคลของผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัระยอง 
 ู่วนท่ี 2 พฤติกรรมผู ้บริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดั
ระยอง 
 ู่วนท่ี 3 ระดบัความู าคญัปัจจยัู่วนประูมการตลาดต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคร้าน
กาแฟคาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง  
 ู่วนท่ี 4 ขอ้เูนอแนะและความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 
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3. กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

ผูศึ้กษาใชแ้หล่งขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีโดยใชข้อ้มูล ดงัน้ี 
3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ ผูศึ้กษาไดู้ ร้างเคร่ืองมือในการคน้ควา้ คือ แบบูอบถาม แลว้น า

ออกู ารวจจากกลุ่มตวัอย่างกลุ่มผูบ้ริโภคกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
โดยผูศึ้กษาเป็นผูเ้ก็บรวบรวมเองจากผูต้อบแบบูอบถาม จ านวน 400 คน 

3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ ผูศึ้กษาได้ท าการศึกษาค้นควา้ข้อมูล และทฤษฎีจากหนังูือ 
วารูาร บทความ  และรายงาน ท่ี เก่ียวข้องต่างๆ โดยมีแหล่งข้อมูล  ได้แก่  ห้องูมุดของ 
มหาวทิยาลยั และเวบ็ไซตท่ี์เก่ียวขอ้ง 

 
4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 4.1 กำรจัดกำรข้อมูล เม่ือท าการแจกแบบูอบถามและรวบรวมเรียบร้อย จึงน ามา
ท าการศึกษาตามขั้นตอน ดงัน้ี 
  4.1.1 การตรวจสอบข้อมูล  ผู ้ศึกษาตรวจูอบความูมบูรณ์ของการตอบ
แบบูอบถาม แยกแบบูอบถามท่ีไมู่มบูรณ์ออก 
  4.1.2 การลงรหัส น าแบบูอบถามท่ีตรวจูอบความถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ มาลง
รหัู ตามท่ีก าหนดไวล่้วงหนาู้ าหรับประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมู าเร็จรูป SPSS 
  4.1.3 การประมวลผลข้อมูล ขอ้มูลท่ีลงรหัู เรียบร้อยแลว้โดยใชค้อมพิวเตอร์ใน
การประมวลผลขอ้มูล ซ่ึงใชโ้ปรแกรมูถิติู าเร็จรูป SPSS เพื่อวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 
 4.2  กำรวิเครำะห์ข้อมูล วิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบูอบถาม โดยการน าขอ้มูลท่ีไดจ้าก
แบบูอบถามทั้ งหมดมาประมวลค่าูถิติโดยใช้ค่าร้อยละแล้วอธิบายผลท่ีได้โดยใชู้ถิติ 
เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ดว้ยค่าูถิติต่างๆ คือ 
  4.2.1 วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบูอบถาม โดยใช้ตารางแูดง
ความถ่ี และร้อยละเป็นูถิติในการวเิคราะห์ 
  4.2.2 วิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน โดยใชต้ารางแูดง
ความถ่ี และร้อยละเป็นูถิติในการวเิคราะห์ 
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  4.2.3 วิเคราะห์ระดับความส าคัญของปัจจยัู่วนประูมการตลาดต่อพฤติกรรม
การบริโภคกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน โดยใช้ตารางแูดง ค่าเฉล่ีย และู่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
และระดบัความู าคญั เป็นูถิติในการวเิคราะห์ 
 4.3 สถิติที่ใช้ในกำรศึกษำในการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบูอบถามนั้น  
จะใชู้ ถิติเชิงพรรณนาในการอธิบาย 
  มาตราู่วนประมาณค่า (Interval Scale) โดยก าหนดระดบัค่าความู าคญั  ดงัน้ี 

ระดับคะแนน ระดับควำมส ำคัญ 
5 ู าคญัมากท่ีูุด 
4 ู าคญัมาก 
3 ู าคญัปานกลาง 
2 ู าคญันอ้ย 
1 ู าคญันอ้ยท่ีูุด 

  จากนั้ นน ามาวิเคราะห์ระดับความู าคัญของปัจจัยู่วนประูมการตลาดต่อ
พฤติกรรมการบริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ดว้ยค่าคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง  X 
  เกณฑ์การแปลผล แูดงเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉ ล่ียใน
แบบูอบถาม  ดงัน้ี 

ระดับคะแนนเฉลีย่ ระดับควำมส ำคัญ 
4.5 – 5.00 ู าคญัมากท่ีูุด 
3.5 – 4.49 ู าคญัมาก 
2.5 – 3.49 ู าคญัปานกลาง 
1.5 – 2.49 ู าคญันอ้ย 
1.0 – 1.49 ู าคญันอ้ยท่ีูุด 

  และท าการเปรียบเทียบความแตกต่างในระดบัความู าคญัของปัจจยัู่วนประูม
การตลาดต่อพฤติกรรมการบริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ดว้ยค่าคะแนนเฉล่ีย    



 

 

บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
ระยอง ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป และน าเสนอการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้วิธีการบรรยายประกอบตาราง 
ตามล าดบัดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
 ส่วนท่ี 2   ปัจจยัพฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
 ส่วนท่ี 3  ปัจจัยระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
 ส่วนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ส่วนที ่1  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ชาย 187 46.8 
2 หญิง 213 53.2 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย เพศหญิง 

จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 53.2 และเพศชาย จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.8  
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ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั  20 ปี 43 10.8 
2.  21 – 30 ปี 110 27.5 
3.  31 - 40 ปี 132 33.0 
4.  41 – 50 ปี 63 15.8 
5.  51 ปีข้ึนไป 52 13.0 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วง 31 – 40 ปี จ  านวน 132 

คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 รองลงมาอยูใ่นช่วง 21 - 30 ปี จ  านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 อยู่
ในช่วง 41 – 50 ปี จ  านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8  อยูใ่นช่วง 51 ปีข้ึนไป จ านวน 52 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13.0 และอยูใ่นช่วง ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี จ  านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.8   
 
ตารางท่ี 4.3  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นสถานภาพ 
 

สถานะภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. โสด 169 42.3 
2.  สมรส 190 47.5 
3.  หยา่ร้าง 41 10.2 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 190 คน คิด

เป็นร้อยละ 47.5 รองลงมา คือ สถานภาพโสด จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.2 และสถานภาพ
หยา่ร้าง จ  านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.2    
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ตารางท่ี 4.4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 238 59.5 
2.  ปริญญาตรี 131 32.8 
3.  ปริญญาโท 29 7.2 
4.  ปริญญาเอก 2 0.5 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.4  พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี 

จ านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.5 รองลงมาคือ ปริญญาตรี จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 
ปริญญาโท จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 และปริญญาเอก จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0    
 
ตารางท่ี 4.5  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  ดา้นอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  พนกังานเอกชน 203 50.8 
2.  รัฐวสิาหกิจ / ขา้ราชการ 62 15.5 
3.  ธุรกิจส่วนตวั 86 21.5 
4.  นกัเรียน / นกัศึกษา 49 12.3 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นพนกังานเอกชน จ านวน 203 คน  

คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมาเป็นธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 รัฐวสิาหกิจ / 
ขา้ราชการ จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 และนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3    
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ตารางท่ี 4.6  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 76 19.0 
2.  10,001 – 20,000 บาท 114 28.5 
3.  20,001 – 30,000 บาท 90 22.5 
4.  30,001 – 40,000 บาท 35 8.8 
5.  40,001 – 50,000 บาท 34 8.5 
5.  50,001  บาทข้ึนไป 51 12.8 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 

บาท จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท 
จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 76 
คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001 บาทข้ึนไป จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8  
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน  40,001 – 50,000 บาท จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5  
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ตอนที ่2   ปัจจัยพฤติกรรมผู้บริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
 
ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ตามจ านวนคร้ังท่ีผูบ้ริโภคเขา้ใช้บริการ

ต่อสัปดาห์ 
 

จ านวนคร้ัง จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  1 – 2 คร้ัง 127 31.8 
2.  3 – 4 คร้ัง 194 48.5 
3.  5 – 6 คร้ัง 54 13.5 
4.  มากกวา่ 6 คร้ัง 25 6.2 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการบริโภคและการใช้

บริการร้านกาแฟ คาเฟ่  อเมซอน ต่อสัปดาห์ 3 - 4 คร้ัง จ  านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 
รองลงมา 1 – 2 คร้ัง จ  านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8  5 – 6 คร้ัง จ  านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.5 และมากกวา่ 6 คร้ัง จ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2  
 
ตารางท่ี 4.8  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง  
 

ค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 50 บาท 99 24.8 
2.  51 – 100 บาท 220 55.0 
3.  101 – 200 บาท 65 16.2 
4.  201 บาทข้ึนไป 16 4.0 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.8  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เสียค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง 51-100 บาท 

จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 รองลงมามีค่าใช้จ่ายต่อคร้ังน้อยกว่าหรือเท่ากับ 50 บาท 
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จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 101 – 200 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.2 และมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 201 บาทข้ึนไปจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0   

 
ตารางท่ี  4.9 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ตามช่วงวนัท่ีนิยมเขา้ใชบ้ริการ  
 

ช่วงวนัทีนิ่ยมเข้าใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  วนัจนัทร์ – ศุกร์ 234 58.5 
2.  วนัเสาร์ – อาทิตย ์ 166 41.5 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่นิยมบริโภคกาแฟร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน

ในวนัจนัทร์ – ศุกร์ จ  านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 และวนัวนัเสาร์ – อาทิตย ์จ านวน 166 คน 
คิดเป็นร้อยละ 41.5   
 
ตารางท่ี 4.10 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ตามช่วงเวลาท่ีนิยมเขา้ใช้บริการของ

ผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน  
 

ช่วงเวลาทีนิ่ยมเข้าใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  06.00 – 09.00 น. 100 25.0 
2.  09.01 – 13.00 น. 191 47.8 
3.  13.01 – 15.00 น. 59 14.8 
4.  15.01 – 17.00 น. 19 4.7 
5.  17.01 – 19.00 น. 31 7.7 

รวม 400 100 
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จากตารางท่ี 4.10  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่นิยมบริโภคและเข้าใช้บริการร้าน
กาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในช่วงเวลา 09.01 – 13.00 น. จ  านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 รองลงมา
อยูใ่นช่วงเวลา 06.00 – 09.00 น. จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 อยูใ่นช่วงเวลา 13.01 – 15.00 น. 
จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 อยู่ในช่วงเวลา 17.01 – 19.00 น. จ านวน 31 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 7.8 และอยูใ่นช่วง 15.01 – 17.00 น. จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8  

 
ตารางท่ี 4.11 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ตามลกัษณะการบริโภค  
 

ลกัษณะการบริโภค จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  บริโภคท่ีร้าน 190 47.5 
2.  ซ้ือกลบัทนัที ไม่ไดน้ัง่บริโภคภายในร้าน 210 52.5 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี  4.11  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ซ้ือกลับทันที ไม่ได้นั่งบริโภค 

ภายในร้าน จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 และบริโภคท่ีร้าน จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5    
 

ตารางท่ี 4.12 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ตามผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
 

ผู้มีอทิธิพลต่อการตัดสินใจ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  ตนเอง 155 38.8 
2.  เพื่อนร่วมงาน / เพื่อน 176 44.0 
3.  ครอบครัว 69 17.2 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.12  พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ตัดสินใจบริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่  

อเมซอน โดยไดรั้บอิทธิพลจากเพื่อนร่วมงาน/เพื่อน จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 รองลงมา
ตดัสินใจดว้ยตนเอง จ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 และจากครอบครัว จ านวน 69 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.2 
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ตารางท่ี 4.13  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ตามประเภทเคร่ืองด่ืมท่ีนิยมบริโภค 
 

ประเภทเคร่ืองดื่มที่นิยมบริโภค จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  กาแฟ 236 59.0 
2.  ชา / นม / ช็อคโกแลต 117 29.3 
3.  สมูธต้ี / น ้าผลไม ้ 34 8.5 
4.  ขนม / เบเกอร่ี 13 3.2 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.13  พบวา่ ประเภทเคร่ืองด่ืมท่ีนิยมบริโภค อนัดบัแรกคือ กาแฟ จ านวน 

236 คน คิดเป็นร้อยละ 59.0 รองลงมาคือ ชา / นม / ช็อคโกแลต จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.3 
สมูธต้ี / น ้ าผลไม้ จ  านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 และขนม / เบเกอร่ี จ  านวน 13 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 3.2 ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.14 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ตามเหตุผลท่ีเลือกบริโภคร้านกาแฟ  

คาเฟ่ อเมซอน  
 

เหตุผลที่เลอืกใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.  ชอบในรสชาติของเคร่ืองด่ืม 216 54.0 
2.  พกัผอ่น / นัง่อ่านหนงัสือ 90 22.5 
3  ใชบ้ริการ Wi-Fi/Internet ฟรี 60 15.0 
4.  พบปะสังสรรคเ์จรจาธุรกิจ 34 8.5 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.14  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีเหตุผลท่ีเลือกบริโภคร้านคาเฟ่ อเมซอน อนัดบั

แรกคือ ชอบในรสชาติของเคร่ืองด่ืม จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 รองลงมาคือ พกัผอ่น / นัง่
อ่านหนังสือ จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 ใช้บริการ Wi-Fi/Internet ฟรี จ านวน 60 คน  
คิดเป็นร้อยละ 15.0 และพบปะสังสรรคเ์จรจาธุรกิจ จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5   
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ตอนที ่3   ปัจจัยระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อพฤติกรรม 
ผู้บริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน  

 
ตารางท่ี  4.15  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสม

การตลาดต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดา้นผลิตภณัฑ ์
 

ด้านผลติภัณฑ์ x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับที ่

1. รสชาติกาแฟ และเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ 4.64 .510 มากท่ีสุด 1 
2. ผลิตภณัฑเ์สริม เช่น ขนมเบเกอร่ี 4.50 .683 มาก 3 
3. ความหลากหลายของเมนูเคร่ืองด่ืม 4.51 .562 มากท่ีสุด 2 
4. บรรจุภณัฑแ์ขง็แรง สวยงาม 4.46 .578 มาก 6 
5. ตรายีฮ่อ้ มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัแพร่หลาย 4.47 .616 มาก 5 
6. ความสะอาดและปลอดภยัของผลิตภณัฑ์ 4.49 .575 มาก 4 

เฉลีย่ 4.51 .589 มากทีสุ่ด  

 
 จากตารางท่ี  4.15  เม่ือพิ จารณาในภาพรวม พบว่า ก ลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้

ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (x̄  = 4.51, S.D. = .589)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ รสชาติกาแฟ และ

เคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ (x̄  = 4.64, S.D. = .510) รองลงมาคือ ความหลากหลายของเมนูเคร่ืองด่ืม (x̄ = 4.51, 
S.D. = .562)  ผลิตภณัฑ์เสริม เช่น ขนมเบเกอร่ี (x̄  = 4.50, S.D. = .683) ความสะอาดและปลอดภยั
ของผลิตภัณฑ์  (x̄  = 4.49, S.D. = .575) ตรายี่ห้ อ มี ช่ือ เสียงเป็น ท่ี รู้จักแพ ร่หลาย (x̄  = 4.47,  
S.D. = .616) และบรรจุภณัฑแ์ขง็แรง สวยงาม (x̄  = 4.46, S.D. = .578) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.16   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสม
การตลาดต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดา้นราคา 

 

ด้านราคา x̄  S.D. ระดับความส าคัญ ล าดับที ่
1. ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ 4.40 .584 มาก 1 
2. ราคาเหมาะสมกบัปริมาณท่ีไดรั้บ 4.39 .603 มาก 3 
3. ราคาเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ 4.40 .597 มาก 2 

เฉลีย่ 4.40 .515 มาก  

 
 จากตารางท่ี  4.16  เม่ือพิ จารณาในภาพรวม  พบว่า ก ลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้

ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 4.40, S.D. = .515)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ราคาเหมาะสมกบั

คุณภาพท่ีไดรั้บ (x̄  = 4.40, S.D. = .584) รองลงมาคือ ราคาเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ (x̄  = 4.40, 
S.D. = .597)   และ ราคาเหมาะสมกบัปริมาณท่ีไดรั้บ (x̄  = 4.39, S.D. = .603) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.17   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสม

การตลาดต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับที ่

1. สถานท่ีตั้งหาง่าย ตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน 
แหล่งสถานท่ีท างาน 

4.36 .642 มาก 1 

2. สถานท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง 4.37 .663 มาก 2 
3. มีปริมาณสาขาเพียงพอและกระจายใน
พื้นท่ีอยา่งเหมาะสม 

4.37 .670 มาก 3 

เฉลีย่ 4.37 .570 มาก  

 
 จากตารางท่ี  4.17  เม่ือพิ จารณาในภาพรวม พบว่า ก ลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้

ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 4.37, 
S.D. = .570)  
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 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ สถานท่ีตั้งหาง่าย 
ตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน แหล่งสถานท่ีท างาน (x̄  = 4.36, S.D. = .642) รองลงมาคือ สถานท่ีตั้งสะดวก
ต่อการเดินทาง (x̄  = 4.37, S.D. = .663)   และมีปริมาณสาขาเพียงพอและกระจายในพื้นท่ีอย่าง
เหมาะสม (x̄  = 4.37, S.D. = .670)  

 
ตารางท่ี 4.18   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสม

การตลาดต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดา้นส่งเสริมการตลาด 
 

ด้านส่งเสริมการตลาด x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับที ่

1. การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผา่นส่ือต่างๆ 4.19 .690 มาก 1 
2. การจดักิจกรรม ลุน้รับรางวลั เช่น ท่องเท่ียว
แอฟฟริกา ป่าอเมซอน 

4.06 .769 มาก 6 

3. การจดัการส่งเสริมการขาย แลกซ้ือสินคา้ 4.12 .720 มาก 5 
4. การจดัการส่งเสริมการขายร่วมกบั AIS  
ส าหรับลูกคา้ Serenade 

4.14 .673 มาก 4 

5. การใหส่้วนลด ช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น  
วาเลนไทม ์ช่วงเทศกาลสงกรานต ์

4.18 .676 มาก 2 

6. การสะสมคะแนนร่วมกบับตัร Blue Card 4.15 .829 มาก 3 
เฉลีย่ 4.14 .357 มาก  

 
 จากตารางท่ี  4.18  เม่ือพิ จารณาในภาพรวม พบว่า ก ลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้

ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 4.14, 
S.D. = .357)  

 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู ้บริโภคให้ความส าคัญมากท่ีสุด คือ การโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ ผ่านส่ือต่างๆ (x̄  = 4.19, S.D. = .690) รองลงมา คือ การให้ส่วนลด ช่วงเทศกาลต่างๆ 
เช่น วาเลนไทม์ ช่วงเทศกาลสงกรานต ์(x̄  = 4.18, S.D. = .676) การสะสมคะแนนร่วมกบับตัร Blue Card  
(x̄  = 4.15, S.D. = .829) การจดัการส่งเสริมการขายร่วมกบั AIS ส าหรับลูกคา้ Serenade  (x̄  = 4.14, S.D. 
= .673) การจดัการส่งเสริมการขาย แลกซ้ือสินค้า (x̄  = 4.12, S.D. = .720) และการจดักิจกรรม ลุ้นรับ
รางวลั เช่น ท่องเท่ียวแอฟฟริกา ป่าอเมซอน (x̄  = 4.06, S.D. = .769) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.19   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสม
การตลาดต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดา้นบุคลากร 

 

ด้านบุคลากร x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับที ่

1. มีมนุษยสัมพนัธ์ เตม็ใจให้บริการ Service Mind 4.37 .650 มาก 3 
2. มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.37 .640 มาก 2 
3. มีกิริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพ 4.37 .720 มาก 4 
4. มีบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีเหมาะสม
เรียบร้อย 

4.40 .673 มาก 1 

5. มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้ 4.29 .643 มาก 5 
เฉลีย่ 4.36 .361 มาก  

 
 จากตารางท่ี  4.19  เม่ือพิ จารณาในภาพรวม พบว่า ก ลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้

ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก (x̄  = 4.36, S.D. = .361)  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ มีบุคลิกภาพและ

การแต่งกายท่ีเหมาะสมเรียบร้อย (x̄  = 4.40, S.D. = .673) รองลงมา คือ มีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ (x̄  = 4.37, S.D. = .640) มีมนุษยสัมพนัธ์ เต็มใจให้บริการ Service Mind (x̄  = 4.37, S.D. 
= .650) มีกิริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพ (x̄  = 4.37, S.D. = .720) และมีความรู้เก่ียวกับสินค้า  
(x̄  = 4.29, S.D. = .643) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.20   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสม
การตลาดต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับที ่

1. การตกแต่งภายในร้านทนัสมยั เขา้กบัช่ือ  
หรือตรายีห่้อ 

4.37 .627 มาก 2 

2. บรรยากาศภายในร้าน 4.39 .620 มาก 1 
3. การจดัสรรท่ีนัง่เพียงพอกบัความตอ้งการ 
ใชบ้ริการ 

4.32 .649 มาก 3 

4. มีหนงัสือ/นิตยสาร และ Wi-Fi ไวบ้ริการลูกคา้ 4.26 .671 มาก 5 
5. ขนาดของร้านกวา้งขวางเหมาะสมกบั 
การรองรับลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

4.24 .658 มาก 6 

6. การจดัสรร สัดส่วน ภายในร้านอยา่งลงตวั 
และเหมาะสมกบัขนาดร้าน 

4.27 .602 มาก 4 

เฉลีย่ 4.31 .313 มาก  

 
 จากตารางท่ี  4.20  เม่ือพิ จารณาในภาพรวม พบว่า ก ลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้

ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบัมาก (x̄  = 4.31, 
S.D. = .313)  

 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ บรรยากาศภายใน
ร้าน (x̄  = 4.39, S.D. = .620) รองลงมาคือ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  (x̄  = 4.37,  
S.D. = .627) การจัดสรรท่ีนั่ ง เพี ยงพอกับความต้องการใช้บ ริการ (x̄  = 4.32, S.D. = .649)  
การจดัสรร สัดส่วน ภายในร้านอย่างลงตวัและเหมาะสมกับขนาดร้าน (x̄  = 4.27, S.D. = .602)  
มีหนังสือ/นิตยสาร และ Wi-Fi ไว้บริการลูกค้า (x̄  = 4.26, S.D. = .671) และขนาดของร้าน
กวา้งขวางเหมาะสมกบัการรองรับลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ (x̄  = 4.24, S.D. = .658) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.21   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสม
การตลาดต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดา้นกระบวนการ 

 

ด้านกระบวนการ x̄  S.D. 
ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับที ่

1. มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจนเหมาะสม 4.40 .657 มาก 3 
2. มีความรวดเร็ว ถูกตอ้งในการรับค าสั่งซ้ือ 
และใหบ้ริการ 

4.44 .631 มาก 1 

3. มีความรวดเร็ว ถูกตอ้งในการรับช าระ/ทอนเงิน 4.42 .616 มาก 2 
เฉลีย่ 4.42 .550 มาก  

 
 จากตารางท่ี  4.21  เม่ือพิ จารณาในภาพรวม พบว่า ก ลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้

ความส าคัญกับปัจจัยส่วนประสมการตลาด ด้านกระบวนการ อยู่ในระดับมาก (x̄  = 4.42,  
S.D. = .616)  

 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ความรวดเร็ว 
ถูกต้องในการรับค าสั่งซ้ือและให้บริการ (x̄  = 4.44, S.D. = .631) รองลงมาคือ มีความรวดเร็ว 
ถูกต้องในการรับช าระ/ทอนเงิน (x̄ = 4.42, S.D. = .616) และมีขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน
เหมาะสม (x̄  = 4.40, S.D. = .657)  
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ตารางท่ี 4.22 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสม
การตลาดในภาพรวม 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด x̄  S.D. ระดับความส าคัญ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.51 .289 มากท่ีสุด 
2. ดา้นราคา 4.40 .515 มาก 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.37 .570 มาก 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.14 .357 มาก 
5. ดา้นบุคลากร 4.36 .361 มาก 
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.31 .313 มาก 
7. ดา้นกระบวนการ 4.42 .550 มาก 

เฉลีย่ 4.36 .422 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.22 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสม
การตลาด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (x̄  = 4.36, S.D. = .422) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัแรก  
(x̄  = 4.51, S.D. = .289)  รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ (x̄  = 4.42, S.D. = .550)  ด้านราคาอยู่ใน
ระดับมาก (x̄  = 4.40, S.D. = .515)  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (x̄  = 4.37, S.D. = .570)  ด้าน
บุคลากร (x̄  = 4.36, S.D. = .361)  ด้านลักษณะทางกายภาพ (x̄  = 4.31, S.D. = .313)  และด้าน
ส่งเสริมการตลาด (x̄  = 4.14, S.D. = .357) อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
ระยอง  สรุปผลไดด้งัน้ี 
 

1. สรุปการศึกษา 
 
  1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
   1.1.1 เพื่อศึกษาลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง  
   1.1.2 เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัระยอง 
   1.1.3 เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง   
  1.2 วธีิด าเนินการศึกษา 

   1.2.1 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนทัว่ไปท่ีบริโภคกาแฟ คาเฟ่  
อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
   1.2.2 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผูบ้ริโภคกาแฟร้าน คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัระยอง มีการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรการค านวณประชากรกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่
ทราบจ านวนประชากรทราบแต่เพียงว่ามีจ  านวนมาก (บุญชม ศรีสะอาด, 2538: 38) โดยก าหนด
สัดส่วนประชากรเท่ากบั 0.50 ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และยอมให้คลาดเคล่ือน 5%  กลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีค  านวณไดมี้ค่าเท่ากบั 385 คน โดยเผื่อการสูญเสียของแบบสอบถาม 5% และให้แบบสอบถาม 
มีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน เท่ากบั 15 คน  ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีจึงเท่ากบั 400 
ตวัอยา่ง 
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   1.2.3 เคร่ืองมือที่ ใช้ในการศึกษา  ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ซ่ึงผูศึ้กษาได้สร้างข้ึนตามแนวทางวตัถุประสงค์ของการศึกษาเพื่อสอบถามกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา โดยรายละเอียดของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
     ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง 
     ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัระยอง 
     ส่วนท่ี 3 ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง  
     ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง 
   1.2.4  เคร่ืองมือในการค้นคว้า คือ แบบสอบถาม แล้วน าออกส ารวจจากกลุ่ม
ตวัอยา่งกลุ่มผูบ้ริโภคกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง โดยผูศึ้กษาเป็นผูเ้ก็บ
รวบรวมเองจากผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
   1.2.5  การวิเคราะห์ข้อมูล  โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  1.3 ผลการศึกษา จากกลุ่มตัวอย่าง จ  านวนทั้ งหมด 400 ตัวอย่าง สามารถสรุปผล
การศึกษาไดด้งัน้ี 
    ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างพบว่า ผูบ้ริโภคและใช้
บริการร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  และ
ระดบัการศึกษาอนัดบัแรกอยู่ในระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี รองลงมาคือ ระดบัปริญญาตรีและส่วน
ใหญ่มีสถานภาพสมรส  อายุเฉล่ีย 31-40 ปี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน ซ่ึงมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 10,001 -  20,000 บาท   
    ส่วนท่ี 2   การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัระยอง  พบว่า ส่วนใหญ่บริโภคกาแฟ 3-4 คร้ังต่อสัปดาห์ รองลงมาคือ 1-2 คร้ัง 
ต่อสัปดาห์  เขา้ใช้บริการและบริโภคกาแฟในระหว่างวนัจนัทร์ – วนัศุกร์ ในช่วงเวลา 09.01 – 
13.00 น. ค่าใช้จ่ายในการบริโภคแต่ละคร้ัง ประมาณ 51-100 บาท โดยจะซ้ือกลบัทนัทีไม่ไดน้ั่ง
บริโภคภายในร้าน และจากการส ารวจพบวา่ เพื่อนร่วมงานมีอิทธิพลในการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ 
เหตุผลในการใช้บริการและบริโภคกาแฟร้าน คาเฟ่ อเมซอน คือ ช่ืนชอบในรสชาติของเคร่ืองด่ืม 
โดยประเภทเคร่ืองด่ืมท่ีนิยมบริโภคคือ ผลิตภณัฑก์าแฟสด (คัว่บด) 
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   ส่วนท่ี 3  ระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง  พบว่า โดยภาพรวม อยู่ใน
ระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย (x̄  = 4.36, S.D. = .422) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑอ์ยู่
ในระดับมาก ท่ีสุด เป็นอันดับแรก (x̄  = 4.51, S.D. = .589) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ  
(x̄  = 4.42, S.D. = .550) ดา้นราคา (x̄  = 4.40, S.D. = .515)  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบั
มาก (x̄  = 4.37, S.D. = .570) ด้านบุคลากร (x̄  = 4.36, S.D. = .361) ด้านลักษณะทางกายภาพ  
(x̄  = 4.31, S.D. = .313) และด้านส่งเส ริมการตลาด (x̄  = 4.14, S.D. = .357) อยู่ในระดับมาก 
ตามล าดบั 
 

2.  อภิปรายผล 
 
  จากการศึกษาเร่ือง  พฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัระยอง มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถน ามาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
  2.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และระดบัการศึกษาอนัดบัแรกอยูใ่นระดบัต ่ากวา่
ปริญญาตรี รองลงมาคือ ระดบัปริญญาตรี มีอายุเฉล่ีย 31-40 ปี และส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส  
ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน ซ่ึงมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 10,001 -  20,000 บาท  
ซ่ึงมีความสอดคล้องกบังานวิจยัของ กานดา เสือจ าศิล (2555) การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการเขา้ใช้
บริการร้านกาแฟสด อเมซอน ในจังหวดัปทุมธานี ท่ีพบว่า  ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
สถานภาพโสด อาชีพพนกังานเอกชน  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  10,001-20,000  บาท  สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ อริสรา วริิยะวารี  (2556) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกบริโภคและใช้
บริการร้านกาแฟสดในสถานีบริการน ้ ามนั กรณีศึกษา กาแฟ คาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนั
ปตท. จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  ซ่ึงพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุเฉล่ียในช่วง  25 – 
35 ปี เป็นพนกังานบริษทัเอกชน  และรายไดเ้ฉล่ียอยูท่ี่  10,000 – 20,000 บาท สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ ณัฐพล  อุปนิสัย (2556) ศึกษาการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผล
ต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคกาแฟสดร้าน Café  Amazon ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย  มีอายุระหวา่ง  30  ปีข้ึนไป  -  40  ปี การศึกษาส่วนใหญ่อยู่
ในระดบัปริญญาตรี โดยมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั มีรายไดร้วมเฉล่ียต่อเดือน  15,001 – 25,000  
บาท ซ่ึงจากผลการศึกษาข้างต้น สามารถท าให้ผูป้ระกอบการทราบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็น
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ประชากรประเภทใด และทราบลกัษณะทางประชากรศาสตร์วา่ส่วนใหญ่มีลกัษณะใด เพื่อน าไป
ปรับกลยทุธ์ทางการตลาด ใหส้อดคลอ้งและตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
  2.2  พฤติกรรมผู้บริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดระยอง 
ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการบริโภคกาแฟ ส่วนใหญ่ 3-4 คร้ังต่อสัปดาห์ ซ่ึงอาจเป็นเพราะวา่ผูบ้ริโภคท่ี
อยู่ในช่วงวนัท างานนั้นมีความตอ้งการและนิยมบริโภคกาแฟสด เพื่อสร้างความกระฉับกระเฉง 
ความสดช่ืน ให้กบัร่างกาย สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างกระตือรือร้น และส่วนใหญ่มีพฤติกรรมเขา้
ใชบ้ริการและบริโภคกาแฟในระหวา่งวนัจนัทร์ – วนัศุกร์ อาจเป็นเพราะวา่ช่วงวนัและเวลาดงักล่าว 
เป็นช่วงของวนัท างาน คือ วนัจนัทร์-ศุกร์ ซ่ึงสอดคล้องกบักลุ่มผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในวยัท างานนัน่เอง  
และจากการศึกษายงัพบว่า ผูบ้ริดภคนิยมบริโภคในช่วงเวลา 09.01 – 13.00 น. ซ่ึงสอดคล้องกบั
ช่วงเวลาเร่ิมงาน ของบริษทัและธุรกิจในภาคอุตสาหกรรมตะวนัออก และครอบคลุมไปถึงช่วงเวลา
พกัเท่ียง นัน่คือ เวลา 12.00-13.00 น. ดว้ย และมีค่าใชจ่้ายในการบริโภค แต่ละคร้ัง ประมาณ 51-100 
บาท นัน่อาจวิเคระห์ได้วา่ ผูบ้ริโภคนิยมท่ีจะซ้ือกาแฟในประมาณ 1 แกว้ ซ่ึงจะมีราคาอยูท่ี่แกว้ละ 
50-60 บาทพร้อมดว้ยเบเกอร่ีประมาณ 1 ช้ิน ซ่ึงจะมีราคาประมาณ 30 – 60 บาท ท าให้มีค่าใช้จ่าย
ใกล้เคียงกับผลของการศึกษา โดยพฤติกรรมลักษณะการบริโภคนั้นจะซ้ือกลับทนัที ไม่ได้นั่ง
บริโภคภายในร้าน ซ่ึงสอดคล้องกบัพฤติกรรมดา้นเวลาและวนัท่ีนิยมบริโภค คือ วนัจนัทร์-ศุกร์ 
เวลา 09.01-13.00 น. คือเป็นวนัท างานและเวลาเร่ิมงานและพกัเท่ียงของพนกังานบริษทั จึงท าให้
เกิดความรีบเร่ง ไม่สามารถนั่งบริโภคท่ีร้านได้ เพราะจะท าให้เสียเวลา แต่ถ้าหากเป็นวนัเสาร์-
อาทิตย ์ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่อาจจะท าการนั่งบริโภคท่ีร้านได ้เหตุเพราะเป็นวนัหยุดประจ าสัปดาห์ 
ไม่ต้อเร่งรีบไปท างาน หรือเข้างานในช่วง 09.01-13.00 น. เหตุผลในการใช้บริการและบริโภค 
กาแฟสด ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน คือ ช่ืนชอบในรสชาติของเคร่ืองด่ืม โดยประเภทเคร่ืองด่ืม 
ท่ีนิยมบริโภค คือ ผลิตภณัฑ์กาแฟสด  นั่นอาจสามารถวิเคราะห์ไดว้่า เป็นเพราะ ร้านกาแฟ คาเฟ่ 
อเมซอน มีมาตรฐานในการชงการแฟคัว่บดท่ีคงท่ี รสชาติไม่ผิดเพี้ ยน พร้อมกับใช้วตัถุดิบท่ีมี
คุณภาพ จึงท าให้รสชาติของกาแฟมีความกลมกล่อมและถูกปากผูบ้ริโภค ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ กานดา  เสือจ าศิล  (2555) การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการเขา้ใช้บริการร้านกาแฟสด อเมซอน 
ในจงัหวดัปทุมธานี ท่ีพบวา่ เคร่ืองด่ืมท่ีนิยมบริโภคมากท่ีสุด คือ กาแฟคาปูชิโน่  เหตุผลท่ีเลือกใช้
บริการร้านกาแฟ อเมซอน  เพราะติดใจในรสชาติของเคร่ืองด่ืม  และลกัษณะการใชบ้ริการ คือ ซ้ือ
กลบับา้น และยงัสอดคลอ้งการงานวจิยัของ  อริสรา  วริิยะวารี (2556)  ท าการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกบริโภคและใช้บริการร้านกาแฟสดในสถานีบริการน ้ ามนั กรณีศึกษาร้านกาแฟ   
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คาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัปตท. จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ซ่ึงพบวา่ ส่วนใหญ่ซ้ือกาแฟเยน็  
มาใชบ้ริการร้านกาแฟสดในสถานีบริการน ้ามนั 1-2 คร้ัง ใน 1 สัปดาห์ ค่าใชจ่้ายแต่ละคร้ัง  50-100  
บาท  ซ่ึงประโยชน์ท่ีไดจ้ากการศึกษาน้ี สามารถน ามาปรับปรุงหรือแกไ้ขในส่วนของการบริหาร
จดัการดา้นวตัถุดิบ การปรับปรุงและรักษาคุณภาพดา้นผลิตภณัฑ ์เพราะพบวา่ ส่วนใหญ่ผลิตภณัฑ์
ประเภทกาแฟ เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีผูบ้ริโภคนิยมมากท่ีสุด และยงัสามารถวางแผนดา้นการบริหาร
จดัการก าลงัคนใหเ้พียงพอและเหมาะสมกบัช่วงวนั เวลาท่ีผูบ้ริโภคนิยมเขา้มาใชบ้ริการ เพื่อ
สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ผูบ้ริโภค  
  2.3 ระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อพฤติกรรมผู้บริโภคร้าน
กาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดระยอง  พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
(X = 4.36 , S.D. = .422) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัดา้นผลิตภณัฑ ์
เป็นอันดับแรก รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ  ด้านราคา  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้าน
บุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นส่งเสริมการตลาด ซ่ึงอธิบายไดด้งัน้ี   
   ดา้นผลิตภณัฑ์ เป็นปัจจยัส าคญัอนัดบัแรกท่ีผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุดโดย
ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญั ดา้นรสชาติกาแฟ และเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ มากท่ีสุด  
   ดา้นราคา ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ 
และราคาเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ  
   ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัเร่ือง สถานท่ีหาง่าย ตั้งอยูใ่น
แหล่งชุมชน แหล่งสถานท่ีท างาน เป็นอนัดบัแรก และสะดวกต่อการเดินทาง  
   ด้ านก ารส่ ง เส ริมก ารตลาด  ผู ้บ ริโภคให้ ความส าคัญ เร่ืองการ โฆษณ า 
ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่างๆ มากท่ีสุด รองลงมาคือ การให้ส่วนลด ช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น  
วาเลนไทม ์สงกรานต ์  
   ดา้นบุคลากร ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัเร่ืองการแต่งกาย บุคลิกภาพของพนกังาน
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการของพนกังาน   
   ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัเร่ืองบรรยากาศภายในร้านมาก
ท่ีสุด และการตกแต่งร้านท่ีทนัสมยัเขา้กบัแนวความคิดของร้าน หรือตรายีห่อ้ร้าน  
   ดา้นกระบวนการ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัเร่ืองความรวดเร็ว ถูกต้องในการรับค า
สั่งซ้ือและใหบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความถูกตอ้งในการรับช าระเงิน/ทอนเงิน   
   ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อริสรา  วิริยะวารี (2556) ท าการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกบริโภคและใช้บริการร้านกาแฟสดในสถานีบริการน ้ ามนั กรณีศึกษา กาแฟ  
คาเฟ่  อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามัน ปตท. จังหวัดสุราษฎร์ธานี  ซ่ึงพบว่า  ผู ้บ ริโภคให้
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ความส าคญักบัด้านผลิตภณัฑ์ เร่ืองภาชนะบรรจุผลิตภณัฑ์สะอาดและสวยงาม ด้านราคา ติดป้าย
บอกราคาชดัเจน  และให้ความส าคญักบัพนักงานท่ีมีความกระตือรือร้นและเต็มใจในการบริการ  
การตกแต่งร้านแบบธรรมชาติเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว และความถูกต้องในการช าระเงินของ
พนักงาน  นอกจากน้ียงัสอดคล้องกบังานวิจยัของ ไพทูล  จิตรพล (2556) ศึกษาพฤติกรรมการ
บริโภคกาแฟสดของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ระดับความส าคญัของปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดต่อพฤติกรรมการบริโภค โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นหลาย
ดา้น พบวา่  ดา้นผลิตภณัฑ์  ผูบ้ริโภคให้ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด คือ ความสะอาดและปลอดภยั 
ด้านราคา ผูบ้ริโภคให้ความส าคัญมากท่ีสุด คือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพกาแฟ ด้านสถานท่ี
ผูบ้ริโภคให้ระดับความส าคญัมากท่ีสุด คือ ความสะอาดทั้ งภายในและภายนอกร้าน ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด  ผูบ้ริโภคใหร้ะดบัความส าคญัมากท่ีสุด คือ การใหส่้วนลด 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
  3.1 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษาคร้ังนี้ 

   3.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัระยอง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  และระดับการศึกษาอนัดบัแรกอยู่ ในระดบัต ่ากว่า
ปริญญาตรี รองลงมาคือระดับปริญญาตรีและส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส อายุเฉล่ีย 31-40 ปี 
ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน ซ่ึงมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง  10,001 -  20,000 บาท  
ดังนั้ นการวางแผนทางการตลาดจึงต้องค านึงถึงกลุ่มผูบ้ริโภคดังกล่าวเป็นหลักโดยการรักษา
ความสัมพนัธ์เพื่อเป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้ และท าการขยายฐานของกลุ่มผูบ้ริโภคให้เพิ่มข้ึน  
และจดัโปรแกรมทางการตลาดใหเ้หมาะสมกบัฐานของกลุ่มลูกคา้เดิม และกลุ่มลูกคา้ใหม่ 
   3.1.2 พฤติกรรมผู้บริโภคกาแฟของร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวัดระยอง พบว่า มีพฤติกรรมการบริโภคกาแฟส่วนใหญ่ 3-4 คร้ังต่อสัปดาห์  ซ่ึงถือว่าอยู่ใน
ความถ่ีระดบัสูง รองลงมาคือ 1-2 คร้ังต่อสัปดาห์  และส่วนใหญ่มีพฤติกรรมเข้าใช้บริการและ
บริโภคกาแฟในระหวา่งวนัจนัทร์ – วนัศุกร์ ในช่วงเวลา 09.01 – 13.00 น. ค่าใชจ่้ายในการบริโภค 
แต่ละคร้ัง ประมาณ 51-100 บาท โดยจะซ้ือกลับทนัที ไม่ได้นั่งบริโภคภายในร้าน และจากการ
ส ารวจพบว่า เพื่อนร่วมงาน มีอิทธิพลในการตดัสินใจเขา้ใช้บริการ เหตุผลในการใช้บริการและ
บริโภคกาแฟของร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน คือ ช่ืนชอบในรสชาติของเคร่ืองด่ืม โดยประเภท
เคร่ืองด่ืมท่ีนิยมบริโภคคือ ผลิตภณัฑ์กาแฟสด จากผลการศึกษา ผูป้ระกอบการควรบริหารจดัการ
ดา้นบุคลากรให้เพียงพอและเหมาะสมกบัช่วงวนั เวลา ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการ



 70 

ร้านกาแฟสด คาเฟ่ อเมซอน และนอกจากน้ี การเขา้ใช้บริการในระหวา่งวนั เสาร์-อาทิตย ์ยงัคง มี
ปริมาณน้อยอยู ่ควรจะจดัโปรแกรมหรือส่งเสริมการตลาดเพื่อเพิ่มปริมาณการเขา้ใชบ้ริการในวนั
เสาร์-อาทิตย ์ใหม้ากข้ึน  และให้ความส าคญักบัการตกแต่งร้าน หรือจดัให้มีบริการเสริมภายในร้าน
ให้เพิ่มมากข้ึน เช่น ความเร็วของ Wi-Fi / อินเตอร์เน็ต และสร้างบรรยากาศให้น่าพกัผ่อน เพื่อดึง
ผูบ้ริโภคใหมี้พฤติกรรมการบริโภคภายในร้านเพิ่มมากข้ึน 
   3.1.3 ระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
   ดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัส าคญัอนัดบัแรกท่ีผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุด 
โดยผูบ้ริโภคให้ความส าคญั ดา้นรสชาติกาแฟ และเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ มากท่ีสุด ดงันั้น ผูป้ระกอบการ
ควรให้ความส าคญัดา้นกระบวนการจดัหา การคดัสรร วตัถุดิบท่ีมีคุณภาพ และรักษาคุณภาพอยา่ง
สม ่าเสมอ ดา้นกระบวนการผลิต ควรมีการอบรมพนกังาน และทดสอบการชงกาแฟ อยา่งสม ่าเสมอ 
เพื่อเป็นการรักษาคุณภาพอยา่งคงท่ี ไม่ผิดเพี้ยน และควรมีมาตรการรักษามาตรฐานของรสชาติ ทัว่
ทุกสาขา 
    ดา้นราคา ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพท่ี
ได้รับ และราคาเหมาะสมกับบริการท่ีได้รับ ดังนั้น ควรรักษามาตรฐาน ในการให้บริการ และ
คุณภาพของผลิตภณัฑอ์ยา่งสม ่าเสมอ เพื่อสร้างความรู้สึกท่ีคุม้ค่าแก่ผูบ้ริโภค 
    ด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายผูบ้ริโภคให้ความส าคญัเร่ือง สถานท่ีหาง่าย 
ตั้ งอยู่ในแหล่งชุมชน แหล่งสถานท่ีท างาน เป็นอนัดับแรก และสะดวกต่อการเดินทาง ดังนั้ น 
ผูป้ระกอบการอาจจะพิจารณาเพิ่มสาขาของร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ให้ครอบคลุมและกระจายสู่
พื้นท่ีต่างๆ อยา่งเหมาะสม และควรจดัตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสามารถมองเห็นไดง่้าย และเดินทางสะดวก 
    ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู ้บ ริโภคให้ความส าคัญเร่ืองการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่างๆ มากท่ีสุด รองลงมาคือการให้ส่วนลด ช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น  
วาเลนไทม ์สงกรานต ์ดงันั้น ควรท าการส่ือสารเพื่อสร้างการรับรู้ใหเ้กิดข้ึนกบัผูบ้ริโภค เช่น ท าการ
ส่ือสารผ่าน โซเชียลเนตเวิร์กต่างๆ ท าการโฆษณาผ่านส่ือโทรทัศน์โดยบริษัท ปตท. จ ากัด 
(มหาชน) เป็นผูโ้ฆษณาภาพรวมทัว่ทั้งประเทศ และจดัโปรแกรมทางการตลาดเพื่อส่งเสริมการขาย 
เช่น การลดราคาเน่ืองจากเทศกาลต่างๆ หรือคิดเมนูพิเศษ ใหส้อดคลอ้งกบัช่วงเทศกาล  
    ด้านบุคลากร ผูบ้ริโภคให้ความส าคัญเร่ืองการแต่งกาย บุคลิกภาพของ
พนกังานมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความกระตือรือร้นในการให้บริการของพนกังาน ดงันั้น ควรจดัให้
มีการฝึกอบรมพนกังานอยา่งสม ่าเสมอ ในเร่ืองของการบริการ การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี การแต่งกาย
ท่ีถูกต้องสะอาดเรียบร้อย การรักษาบุคลิกภาพซ่ึงควรท าการประเมินผลการปฏิบัติงานทุกๆ  
3 เดือน เพื่อเป็นการรักษามาตรฐานในการให้บริการแก่ลูกคา้ นอกจากน้ี ควรเพิ่มช่องทางให้ลูกคา้
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สามารถแสดงความคิดเห็น เพื่อเป็นการปรับปรุงแกไ้ขการใหบ้ริการใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดแก่ลูกคา้ได ้ 
    ด้านลักษณะทางกายภาพ ผูบ้ริโภคให้ความส าคัญเร่ืองของบรรยากาศ
ภายในร้านมากท่ีสุด และการตกแต่งร้านท่ีทนัสมยัเขา้กบัแนวความคิดของร้าน หรือตรายี่ห้อร้าน 
ดงันั้น ควรเน้นการจดัร้านและตกแต่งร้านให้มีความทนัสมยัและสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ คาเฟ่ 
อเมซอน สร้างบรรยากาศภายในร้านให้น่านั่งด่ืมกาแฟ เช่น เปิดเพลงเบาๆ สร้างมุมนั่งเล่นท่ี
หลากหลาย หรือ จดัสรรพื้นท่ีให้เหมาะสม มีปริมาณโต๊ะ เกา้อ้ี ท่ีเพียงพอกบัขนาดของร้าน และท า
การจดัแต่งภูมิทศัน์ให้สวยงามอยูเ่สมอ ควรจดัให้มีบริการเสริมภายในร้าน เช่น การให้บริการ Wi-
Fi / Internet การมีหนงัสือ นิตยสารไวค้อยใหบ้ริการลูกคา้  
    ดา้นกระบวนการ  ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัเร่ืองความรวดเร็วถูกตอ้งในการ
รับค าสั่งซ้ือและให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความถูกตอ้งในการรับช าระเงิน/ทอนเงิน ดงันั้น 
ควรจดัใหมี้การฝึกอบรมพนกังานดา้นประสิทธิภาพในการให้บริการ เร่ือง กระบวนการ ขั้นตอนใน
การรับค าสั่งซ้ือ และฝึกการใช้เคร่ืองคิดเงิน ให้แม่นย  า อยูเ่สมอ เพราะอาจส่งผลต่อการคิดค านวณ
ราคาหรือทอนเงินผิดพลาดให้แก่ลูกคา้ได ้โดยเฉพาะช่วงเวลา 09.01 – 13.00 น. ท่ีลูกคา้หนาแน่น
มาก  เพื่อเป็นการรักษามาตรฐานการให้บริการของร้านกาแฟสด คาเฟ่ อเมซอน ให้มีประสิทธิภาพ
อยา่งสม ่าเสมอ 

 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
   การศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ี ท าการศึกษาเฉพาะพฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ
คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง เท่านั้น ส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไปควรพิจารณา 
ดงัน้ี 
   3.2.1 ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการบริโภคกาแฟร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน 
ในจงัหวดัระยอง 
   3.2.2 ศึกษากลยุทธ์ทางการตลาดในการด าเนินธุรกิจร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน  
ในจงัหวดัระยอง 
   3.2.3 ศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในจงัหวดัพื้นท่ีเขต
อุตสาหกรรมกบัจงัหวดัท่ีไม่ใช่พื้นท่ีเขตอุตสาหกรรม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  พฤติกรรมผู้บริโภคร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมอืง จังหวดัระยอง 

 
 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคล   
  ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลพฤติกรรมผูบ้ริโภค ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัระยอง   
  ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคร้านกาแฟ  
คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง    
  ส่วนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะ          
           

ส่วนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคล     
      
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงใน   หนา้ค าตอบท่ีเป็นจริงท่ีสุด 
 
1. เพศ        
    1) ชาย   2) หญิง   
    
2. อาย ุ        
    1.) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี  2.) 21 - 30 ปี   
    3.) 31 - 40 ปี   4.) 41 - 50  ปีข้ึนไป  
    5.) 51 ปีข้ึนไป     
     
3. สถานภาพ       
    1.) โสด   2.) สมรส  3.) หยา่ร้าง  
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4. ระดบัการศึกษา      
    1.) ต ่ากวา่ปริญญาตรี   2.) ปริญญาตรี  
    3.) ปริญญาโท   4.) ปริญญาเอก  
    
5. อาชีพ        
    1.) พนกังานเอกชน   2.) รัฐวสิาหกิจ/ขา้ราชการ 
    3.) ธุรกิจส่วนตวั   4.) นกัเรียน / นกัศึกษา 
  
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน      
    1.) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  2.) 10,001-20,000 บาท 
    3.) 20,001 - 30,000 บาท  4.) 30,001- 40,000 บาท 
    5.) 40,001-50,000 บาท  6.) 50,001 บาทข้ึนไป 
   

ส่วนที ่2 ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการบริโภคและใชบ้ริการร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน  
  ของผูบ้ริโภค ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง    
      
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงใน   หนา้ค าตอบท่ีเป็นจริงท่ีสุด 
 
1. จ  านวนคร้ังท่ีท่านบริโภคและเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ต่อ สัปดาห์  
    1.) 1 - 2 คร้ัง   2.) 3 - 4 คร้ัง   
   3.) 5-6 คร้ัง   4.) มากกวา่ 6 คร้ัง  
    
2. ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังท่ีท่านบริโภคและเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน   
   1.) นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 50 บาท  2.) 51 - 100 บาท  
   3.) 101-200 บาท   4.) 201 บาทข้ึนไป  
    
3. ช่วงวนัท่ีนิยมบริโภคและเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน   
   วนัจนัทร์ - ศุกร์   วนัเสาร์ - อาทิตย ์  
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4. ช่วงเวลาท่ีนิยมบริโภคและเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน   
    1.) 06.00 - 09.00 น.   2.) 09.01-13.00 น.  
    3.) 13.01- 15.00น.   4.) 15.01-17.00 น.  
    5.) 17.01- 19.00 น.     
     
5. ลกัษณะการบริโภคและเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน   
    1.) บริโภคท่ีร้าน   2.) ซ้ือกลบัทนัที   
    
6. ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจบริโภคและเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน  
    1.) ตนเอง   2.) เพื่อนร่วมงาน / เพื่อน  
    3.) ครอบครัว     
     
7. ประเภทของเคร่ืองด่ืมท่ีนิยมบริโภค     
    1.) กาแฟ   2.) ชา / นม / ช็อกโกแลต 
     3.) สมูธต้ี / น ้าผลไม ้  4.) ขนม/ เบเกอร่ี  
    
8. เหตุผลท่ีท่านเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  
    ชอบในรสชาติของเคร่ืองด่ืม  ใชบ้ริการ Wi-Fi /Internet ฟรี 
    พบปะสังสรรค ์/ เจรจาธุรกิจ  พกัผอ่น / นัง่อ่านหนงัสือ  
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ส่วนที ่3 ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการบริโภคและใชบ้ริการ 
  ร้านกาแฟ คาเฟ่ อเมซอน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง  
    
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่องคะแนน  
  คะแนนมากท่ีสุด = 5,  มาก = 4, ปานกลาง = 3, นอ้ย = 2, นอ้ยท่ีสุด = 1  
   

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลติภัณฑ์        
รสชาติกาแฟ และเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ      
ผลิตภณัฑเ์สริม เช่น ขนม เบเกอร่ี      
ความหลากหลายของเมนูเคร่ืองด่ืม       
บรรจุภณัฑแ์ขง็แรง สวยงาม      
ตรายีห่้อ มีช่ือเสียง เป็นท่ีรู้จกัแพร่หลาย      
ความสะอาดและปลอดภยัของผลิตภณัฑ์       

ด้านราคา      
ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ       
ราคาเหมาะสมกบัปริมาณท่ีไดรั้บ      
ราคาเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ      

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย      
สถานท่ีตั้งหาง่าย ตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน แหล่งสถานท่ีท างาน       
สถานท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง      
มีปริมาณสาขาเพียงพอและกระจายในพื้นท่ีอยา่งเหมาะสม       

ด้านการส่งเสริมการตลาด      
การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ผา่นส่ือต่างๆ       
การจดักิจกรรม ลุน้รับรางวลั เช่น ท่องเท่ียวแอฟฟริกา ป่าอเมซอน       
การจดัการส่งเสริมการขาย แลกซ้ือสินคา้       
การจดัการส่งเสริมการขายร่วมกบัAIS ส าหรับลูกคา้ Serenade      
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 
การใหส่้วนลด ช่วงเทศกาลต่างๆ เช่น วาเลนไทน์, ช่วงเทศกาล
สงกรานต ์  

     

การสะสมคะแนนร่วมกบับตัร Blue Card       
ด้านบุคลากร       
มีมนุยสัมพนัธ์เตม็ใจใหบ้ริการ Service Mind      
มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
มีกิริยามารยาทท่ีดี มีความสุภาพ       
มีบุคลิกภาพและการแต่งกายท่ีเหมาะสม เรียบร้อย       
มีความรู้เก่ียวกบัสินคา้       

ด้านลกัษณะทางกายภาพ       
การตกแต่งภายในร้านทนัสมยั เขา้กบัช่ือ หรือตรายีห่้อ      
บรรยากาศภายในร้าน       
การจดัสรรท่ีนัง่ เพียงพอกบัความตอ้งการใชบ้ริการ      
มีหนงัสือ/นิตยสาร และ Wi-Fi ไวบ้ริการลูกคา้      
ขนาดของร้านกวา้งขวาง เหมาะสมกบัการรองรับลูกคา้ 
ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

     

การจดัสรร สัดส่วน ภายในร้านอยา่งลงตวัและเหมาะสม 
กบัขนาดร้าน  

     

ด้านกระบวนการ      
มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน เหมาะสม       
มีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ในการรับค าสั่งซ้ือและใหบ้ริการ      
มีความรวดเร็ว ถูกตอ้ง ในการรับช าระ/ ทอนเงิน      
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ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะ     
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
 

*ขอบพระคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามค่ะ* 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ – ช่ือสกุล นางสาวดารินทร์พชัร์  ธชัชยัฤทธ์ิ 
วนั  เดือน  ปี เกดิ 18  มกราคม 2526 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอเมือง  จงัหวดันครสวรรค์ 
ประวตัิการศึกษา  บริหารธุรกิจบณัฑิต (การตลาด) เกียรตินิยมอนัดบั 1   
  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี  พ.ศ. 2548 
สถานทีท่ างาน  บริษทั เอม็ ไอ ทรานสปอร์ต แอนด์  เซอร์วสิ จ  ากดั  จงัหวดัระยอง 
ต าแหน่ง  ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ และ ผูจ้ดัการส านกังาน 
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