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บทคัดย่อ 
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ช่ือผูว้จิยั : ณฐัศิลป์ สุคนธนตั รหสัประจ าตวันกัศึกษา 05550504 คณะอกัษรศาสตร์ มหาวทิยาลยัศิลปากร 

ช่ืออาจารยท่ี์ปรึกษา : อาจารย ์ดร. สุรีพร จรุงธนะกิจ 

ปีการศึกษา : 2558 

 บทความวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัต่างๆท่ีมีผลต่อการเลือกบริโภคกาแฟ พฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคกาแฟ  และความพึงพอใจของผูบ้ริโภคกาแฟร้าน Tom n Toms โดยใชว้ิธีการเก็บแบบสอบถาม

แบบออนไลน์จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 100 คน ผลจากการศึกษาพบวา่  

 1. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงซ่ึงมีช่วงอายุ 21-30 ปีและช่วงอายุต  ่ากวา่ 20 ปี ซ่ึงในช่วงอายุ

ทั้งสองศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีโดยประกอบอาชีพเป็นนกัเรียนและนกัศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่า

กวา่ 15,000 บาท มีพฤติกรรมการด่ืม 1 แกว้ต่อวนั และใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms  1 คร้ังต่อสัปดาห์ 

รวมไปถึงจะใช้ใช้บริการสาขาใดก็ไดเ้ม่ือตอ้งการบริโภค โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อมาพบปะเพื่อนฝูง และ

มกัจะมาใช้บริการกบัเพื่อน หรือเพื่อนร่วมงาน ดังนั้นกาแฟสดจึงเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีได้รับความนิยมอย่าง

แพร่หลายในปัจจุบนัในหมู่วยัรุ่น และไดเ้ขา้มามีบทบาทหรือเป็นส่วนหน่ึงในชีวติประจ าวนั 

 2. ปัจจยัท่ีปัจจยัท่ีมาบริโภคร้านกาแฟ จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกมาใชบ้ริการ

ร้านกาแฟ Tom n Toms  เน่ืองมาจากปัจจยัในดา้นสถานท่ีท่ีเอ้ืออ านวยต่อการมาใชบ้ริการกบัรสชาติของ

อาหารและเคร่ืองด่ืม ปัจจยัดงักล่าวเป็นปัจจยัหลกัท่ีดึงดูดใหผู้บ้ริโภคเลือกมาใชบ้ริการร้านกาแฟ 

 3. พฤติกรรมการบริโภคกาแฟของผูม้าใช้บริการร้านกาแฟ Tom n Toms จากการศึกษาพบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากนิยมด่ืมกาแฟสดและกาแฟก่ึงส าเร็จรูป มีพฤติกรรมการด่ืม 1 แกว้ต่อวนั และใชบ้ริการ

ร้านกาแฟ Tom n Toms  1-4 คร้ังต่อสัปดาห์ รวมไปถึงจะใชใ้ชบ้ริการสาขาใดก็ไดเ้ม่ือตอ้งการบริโภค โดยมี

วตัถุประสงคเ์พื่อมาพบปะเพื่อนฝงูและนัง่พกัผอ่น และมกัจะมาใชบ้ริการกบัเพื่อน หรือ เพื่อนร่วมงาน 

 4. ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้บริการร้านกาแฟ Tom n Toms อยู่ในระดบัพึงพอใจมากในดา้น

สถานท่ี ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นการบริการ ส่วนความพึงพอใจระดบัปานกลางคือดา้นราคา และดา้นการ

ส่งเสริมการขาย 
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บทที ่1 

บทน า 

 1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ร้านกาแฟถือเป็นส่วนหน่ึงของประวติัศาสตร์กาแฟ โดยจากท่ีบนัทึกไดร้ะบุไวว้่า 
ร้านกาแฟเปิดข้ึนเป็นคร้ังแรกท่ีตะวนัออกกลางเม่ือศตวรรษท่ี 15ในอารเบีย ร้านกาแฟกระจาย
ไปอยา่งรวดเร็วในเมืองต่างๆ เช่น  เมกกา ดามสัคสั และไคโร ร้านกาแฟเหล่าน้ีมกัจะเป็นท่ีๆ
ผูช้ายมาพบปะสังสรรค์และเล่นเกมกนั ร้านกาแฟแห่งแรกในยุโรปอยู่ท่ีเวนิสเปิดเม่ือปีค.ศ 
1645 หลังจากนั้นไม่นานก็มีร้านกาแฟเปิดในลอนดอน ปารีส และเมืองอ่ืนๆ (ละออ  ศิริ
บรรลือชยั,  2546 : 10-11) 

  ตลาดกาแฟท่ีเกาหลีใหญ่เป็นอนัดับท่ี 11 ของโลก โดยเฉล่ียคนเกาหลีด่ืมกาแฟ
ประมาณ 338 แกว้ต่อปี คนเกาหลีส่วนใหญ่มีกาแฟพร้อมชงด่ืมไวติ้ดบา้นเสมอ (instant coffee 
mix)ท่ีเรียกกนัวา่ 커피믹스 (คอพีมิกซือ) เวลามีแขกมาท่ีบา้นแทนท่ีจะเสิร์ฟน ้ าเปล่าแบบ
ประเทศไทย ส่วนใหญ่จะเสิร์ฟกาแฟให้แขกมากกวา่ อีกทั้งร้านกาแฟเป็นท่ีนดัพบหลกัๆของ
คนเกาหลี เม่ือตอ้งการพูดคุยเร่ืองงานหรือคุยเล่นกบัเพื่อนฝูงมกันิยมนัดพบกนัท่ีร้านกาแฟ  
แมว้า่คนทัว่โลกจะนิยมด่ืมกาแฟกนัตั้งแต่เชา้ตรู่แต่วฒันธรรมการด่ืมกาแฟสไตล์เกาหลีจะด่ืม
ในช่วงเยน็และช่วงค ่า เน่ืองจากร้านกาแฟท่ีเกาหลีจะเปิดสายและปิดดึก ในเวลาดงักล่าวร้าน
กาแฟผูค้นหนาแน่นโดยเฉพาะคู่หนุ่มสาว ในยา่นท่ีพกัอาศยัก็มกัจะมีร้านกาแฟหลายร้านซ่ึง
ปิดราวๆหา้ทุ่มถึงเท่ียงคืน เพราะคนท่ีพกัอาศยัในละแวกนั้นนิยมมานัง่เล่นคุยกนัท่ีร้านกาแฟ 

ค่านิยมของการด่ืมกาแฟตามร้านเป็นส่วนหน่ึงท่ีท าให้ธุรกิจร้านกาแฟขยายตวัอย่าง
รวดเร็ว แมร้าคากาแฟจะแพงมากลูกคา้ก็ยอมจ่าย ราคากาแฟท่ีเกาหลีโดยเฉพาะพวกเคร่ืองด่ืม
ชนิดป่ันแพงกวา่อาหารจานเดียว ปัจจุบนัเกาหลีมีร้านกาแฟมากกวา่ 15,000 แห่งทัว่ประเทศ มี
ทั้งแบรนด์ท่ีมาจากต่างประเทศเช่น Starbucks, The Coffee Bean & Tea Leaf และ Caffe-
Pasccucci หรือแบรนด์ของเกาหลี เช่น Tom n Toms, Caffe Bene, Hollys Coffee และ Angel-
in-us Coffee (Korean4life, 2013) 

การเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วของร้านกาแฟในประเทศเกาหลีใต้นั้ นมาจาก
อุตสาหกรรมบนัเทิง เช่น เม่ือปีค.ศ. 2007 ละครซีรีส์ยอดฮิตอย่าง Coffee Prince ไดป้ลุก
กระแสนิยมบริโภคกาแฟข้ึนในประเทศ และในปีค.ศ.2008 ร้านกาแฟชั้นน า 4 ร้านของเกาหลี 
มีสาขาทัว่ประเทศประมาณ 6,000 สาขา ต่อมาปีค.ศ. 2011 สาขาต่าง ๆ ไดข้ยายออกไปมากถึง 
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9,400 สาขา คิดเป็น 51 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงร้านกาแฟท่ีมีสาขามากท่ีสุด มีทั้งร้าน TOM N TOMS , 
Caffé Bene,และร้าน Angel-in-Us เป็นตน้ (กระปุกดอทคอม, 2558) 

ร้านกาแฟแบรนดเ์กาหลี TOM N TOMS (อ่านวา่ทมัเอ็นทมัส์) เป็นร้านกาแฟพรีเม่ียม
แบรนด์เกาหลีซ่ึงตกแต่งร้านด้วยรสนิยมอเมริกนัผสมผสานกบัวฒันธรรมเกาหลี ร้านกาแฟ 
TOM N TOMS มีลกัษณะพิเศษท่ีเป็นร้านกาแฟเปิดให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง อีกทั้งยงัเป็น
ร้านกาแฟยอดนิยมท่ีเปิดมานานกวา่ 10 ปี มีสาขามากถึง 200 สาขา ในประเทศเกาหลีใต ้ส่วน
ในประเทศไทยเปิดตวัอยา่งเป็นทางการคร้ังแรกท่ีศูนยก์ารคา้ K Village สุขุมวิท เม่ือวนัท่ี 9 
มิถุนายน 2553 เจา้ของ TOM N TOMS COFFEE ผูเ้ป็นนกัธุรกิจเกาหลีท่ีอยูเ่มืองไทยมานาน 
16 ปี ช่ือว่า มร.คิม อิน โยบ ประธานกรรมการ บริษทั ทมั แอน ทมัส์ (ไทยแลนด์) จ  ากัด 
เจา้ของเดียวกบัไอศกรีม Red Mango เคร่ืองส าอาง Missha ท าธุรกิจน าเขา้สินคา้เกาหลีเขา้ไทย 
และส่งออกสินคา้ไทยไปเกาหลี เขาศึกษาดูตลาดกาแฟในเมืองไทยมากกวา่ 3 ปีจนมองเห็นวา่ 
นอกจากสตาร์บคัส์แลว้ ไม่มีแบรนด์กาแฟพรีเมียมแบรนด์ไหนท่ีโดดเด่นต่างกบักาแฟระดบั
ล่างท่ีมีการขยายตวัมากข้ึน เม่ือเขาคิดไดด้งัน้ีจึงตั้งใจจะให้ TOM N TOMS COFFEE เสียบ
ช่องวา่งสตาร์บคัส์ท่ีข้ึนสูงสุดในเมืองไทย (Thai SMEs Franchise, 2553) 

  ปัจจุบนัร้านกาแฟ Tom n Toms ในประเทศไทยมีทั้งหมด 22 สาขา (en.tomntoms, 
2558) โดยแบ่งตามภูมิภาคดงัน้ี ภาคเหนือมี 3 สาขา ภาคใตมี้ 2 สาขา  ภาคตะวนัออกมี 2 สาขา 
และภาคกลางมี 15 สาขา ซ่ึงในภาคกลางสาขาส่วนใหญ่จะตั้งอยู่ในกรุงเทพมหานคร ส่วน
ลกัษณะของร้านประกอบไปดว้ยสองชั้น     ชั้นแรกเป็นเคาทเ์ตอร์ท่ีไวส้ั่งเคร่ืองด่ืมหรือขนม 
และเคาท์เตอร์เคร่ืองปรุงรสชาติ ส่วนชั้นมีการกั้นห้องซ่ึงเป็นห้องเล็กๆเหมือนห้องประชุม
ขนาดย่อม หรือใช้ส าหรับติวหนังสือ อ่านหนังสือเป็นหมู่คณะ บริเวณน้ีเหมาะส าหรับผูท่ี้
ตอ้งการความเป็นส่วนตวั ส่วนท่ีนัง่เป็นเบาะโซฟา ส าหรับเมนูน ้ ามีกาแฟสดชนิดต่างๆ และ
เมนูน ้าผลไมป่ั้น ส่วนเมนูขนมส าหรับขนมร้านน้ีข้ึนช่ือในเมนูโทสต ์(Wongnai.com, 2557) 

  ปัจจุบนัคนไทยนิยมบริโภคกาแฟพรีเม่ียมแบรนด์เกาหลีอย่างร้านกาแฟ Tom n 
Toms เพิ่มมากข้ึน เน่ืองจากกระแสความนิยมเกาหลี(K-POP) และละครซีร่ียเ์กาหลีท่ีเขา้มามี
อิทธิพลอยา่งมากในประเทศไทยในช่วง5-10ปีท่ีผา่นมา  คนไทยจึงเร่ิมมีพฤติกรรมตอ้งการท่ี
ลองส่ิงใหม่ๆท่ีกระแสความนิยมเกาหลี(K-POP) และละครซีร่ียเ์กาหลีเขา้มาอิทธิพล อยา่งเช่น 
อาหารเกาหลี ขนมและเคร่ืองด่ืมแบบเกาหลี เม่ือเห็นวา่ส่ิงใดก าลงัเป็นท่ีนิยมก็มกัจะเขา้ไปใช้
บริการตามๆกัน ซ่ึงท าให้ขนมและเคร่ืองด่ืมแบบเกาหลีได้รับความนิยมเพิ่มข้ึนในทุกๆปี 
สังเกตไดจ้ากการขยายตวัในแต่ละปีเพิ่มมากข้ึนของร้านอาหารเกาหลี ร้านขนมและเคร่ืองด่ืม  
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  จากเหตุผลดงักล่าวท าใหผู้ศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
กาแฟระดบั   พรีเม่ียม ซ่ึงไดเ้ลือกศึกษาร้านกาแฟ Tom n Toms เน่ืองจากเป็นหน่ึงในผูน้ าดา้น
ธุรกิจร้านกาแฟพรีเม่ียมยอดนิยมท่ีเปิดมานานกวา่ 10 ปี มีสาขามากถึง 200 สาขา ในประเทศ
เกาหลีใต ้(Thai SMEs Franchise, 2553) เพื่อเป็นแนวทางส าหรับผูป้ระกอบการท่ีตอ้งการวาง
กลยทุธ์ในทางธุรกิจ เพื่อตอบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 

 2.วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัต่างๆท่ีมีผลต่อการเลือกบริโภคกาแฟร้าน Tom n Toms  

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคกาแฟร้าน Tom n Toms  

3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคกาแฟร้าน Tom n Toms 

 3.ขอบเขตการศึกษา 

1. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผู ้บริโภคทั่วไปท่ีเคยบริโภคกาแฟ                    
ร้าน Tom n Toms 

2.พื้นท่ีในการวิจัย คือ เลือกศึกษาร้านกาแฟ Tom n Toms ท่ีตั้ งอยู่ภายใน
กรุงเทพมหานครเท่านั้น 

3.ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีใช้ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล 1 เดือน โดยเร่ิมตั้งแต่เดือน
ธนัวาคม พ.ศ. 2558 - เดือนมกราคม พ.ศ. 2559 

 4. วธีิการด าเนินการวจัิย 

1. แหล่งข้อมูลและการเก็บรวบรวมข้อมูลร้านกาแฟ Tom n Toms ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

  1.1ขอ้มูลทุติยภูมิ ไดแ้ก่ ขอ้มูลเก่ียวกบัประวติัร้านกาแฟ ขอ้มูลท่ีไดม้าจาก
หนงัสือ วารสาร 

เวบ็ไซต ์และงานวจิยั 

  1.2 ขอ้มูลปฐมภูมิ ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่าง
ผูบ้ริโภคกาแฟร้าน Tom n Toms ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. วเิคราะห์ขอ้มูลร้านกาแฟ Tom n Toms ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถิติร้อยละ 
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3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลในงานวจิยั โดยใชแ้บบสอบถาม 

4. เรียบเรียงผลการศึกษาในรูปแบบของบทความวจิยั 

5. สรุปผลการศึกษา 

 5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงปัจจยัต่างๆท่ีมีผลต่อการเลือกบริโภคกาแฟร้าน Tom n Toms  

2. ทราบถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคกาแฟร้าน Tom n Toms  

           3. ทราบถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภคกาแฟร้าน Tom n Toms  

           4. ผลการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับผูป้ระกอบการในการวางกลยุทธ์ในทาง
ธุรกิจ เพื่อตอบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 

 6. นิยามศัพท์ 

  ร้านกาแฟพรีเม่ียม (Premium coffee shop) หมายถึง ร้านกาแฟท่ีจ าหน่ายกาแฟสด 
หรือกาแฟคัว่บดมีการชงกาแฟแบบพิเศษ ซ่ึงจดัเตรียมวตัถุดิบและอุปกรณ์อย่างดี การชงมี
กระบวนท่ีถูกตอ้งโดยพนกังานตอ้งผ่านการฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี เคร่ืองด่ืมในร้านกาแฟพ
รีเม่ียมมีส่วนผสมท่ีหลากหลาย รวมถึงบรรยากาศและการตกแต่งร้านท่ีทนัสมยั ใชเ้ฟอร์นิเจอร์
คุณภาพสูงและสะดวกสบาย เพื่อสร้างความผอ่นคลายใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ มากกวา่นั้นยงัสร้าง
บรรยากาศในแบบฉบบัของตนเองเพื่อดึงดูดให้ลูกคา้เขา้มาใช้บริการ ส่วนพื้นท่ีของร้านมี
ขนาดตั้งแต่ 100 ตารางเมตรข้ึนไป และมีสาขาเป็นท่ีรู้จกัในระดบัประเทศ ดงันั้นจึงเป็นท่ีให้
ความส าคญักบัการนัง่ด่ืมกาแฟภายในร้าน ให้ความส าคญักบัรสชาติ คุณภาพ การให้บริการ 
ร้านกาแฟประเภทน้ีมกัมีราคาเฉล่ียค่อนขา้งสูง เพราะผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นกลุ่มเป้าหมาย
วยัรุ่น นกัท่องเท่ียว และนกัธุรกิจ 

  ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความพึงพอใจในทางบวกของบุคคลต่อสินคา้ หรือ
บริการของพวกเขาตรงกบัความตอ้งการ หรือเกินความคาดหมายของพวกเขา 

  ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูม้าใชบ้ริการกาแฟร้าน Tom n Toms ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้นวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค แนวคิดการใหบ้ริการ ส่วน
ประสมทางการตลาดและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อจะน ามาทางเป็นแนวทางส าหรับการ
วเิคราะห์และอธิบายผลของการวจิยั ซ่ึงทฤษฎีและแนวคิดดงักล่าวมีรายละเอียดและการ
อธิบายโดยเรียงล าดบัดงัต่อไปน้ี 

  1. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

  2. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 3. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

  4. แนวคิดการใหบ้ริการ 

  5. ส่วนประสมทางการตลาด 

  6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

1. ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค แบ่งออกเป็น 2 ปัจจยัหลกัๆ คือ 

  1. ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Forces) เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือของผูโ้ภคประกอบดว้ยปัจจยัหลกั 5 กลุ่ม 

   1) ความตอ้งการ (Needs)  เป็นพื้นฐานของการท าความเขา้ใจพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค โดยทฤษฎีของ Maslow (1943) ไดจ้  าแนกความตอ้งการของมนุษย ์(needs theory) 
เป็น 5 ขั้นดงัน้ี 

    1. ความตอ้งการด้านสรีระ เป็นความต้องการทางร่างกายของ
มนุษยซ่ึ์งจ าเป็นส าหรับการด ารงชีวิต ได้แก่ อากาศ น ้ า เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค และท่ีอยู่
อาศยั 
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    2. ความตอ้งการความปลอดภยั มี 2 รูปแบบคือ ความตอ้งการความ
ปลอดภยัดา้นร่างกาย เช่น การมีสุขภาพท่ีดี การมีความปลอดภยัในชีวิต และความมัน่คงทาง
เศรษฐกิจ เช่น การมีอาชีพการงานท่ีมัน่คง 

    3. ความตอ้งการทางสังคม คือ ความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการมี
ปฏิสัมพนัธ์และเป็นส่วหน่ึงของกลุ่มหรือสังคม เช่น มิตรภาพ การมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี เป็นตน้ 

    4. ความตอ้งการการยกย่องนับถือ หมายถึง การมีสถานภาพทาง
สังคม 

    5. ความตอ้งการบรรลุถึงความส าเร็จแห่งตน คือ ความตอ้งการท่ี
พฒันาศกัยภาพของตนไปสู่จุดสูงสุด การไดท้  างานท่ีทา้ทาย และการปรบความส าเร็จในส่ิงท่ี
ท าใหต้นเองรู้สึกวา่บรรลุถึงจุดสูงสุดในชีวติ 

   2) แรงจูงใจ (Motivation) เป็นอีกปัจจยัทางดา้นจิตวิทยาท่ีจะน าไปสู่การ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค สามารถแยกไดเ้ป็นองคป์ระกอบ 2 ส่วน (Solomon, 2009) ไดแ้ก่  

    1. ความเขม้ของแรงจูงใจ คือ ระดบัความเต็มใจท่ีจะทุ่มเทความ
มานะพยายาม เพื่อบรรลุถึงเป้าหมายท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคล ผูบ้ริโภคท่ี
มีความเขม้ขน้ของแรงจูงใจสูงจะทุ่มเทความพยายามในการกระท าส่ิงต่างๆ เพื่อให้ตนเอง
สามารถบริโภคสินคา้หรือบริการไดต้ามท่ีตอ้งการ 

    2. ทิศทางของแรงจูงใจ หมายถึง วิถีทางท่ีบุคคลกระท าเพื่อลด
ความตึงเครียดในใจและบรรลุถึงส่ิงท่ีตอ้งการ   

   3) การรับรู้ (Perception) คือ กระบวนการซ่ึงบุคคลมีการเลือก จดัระเบียบ 
และแปลความหมายของส่ิงเร้าให้กลายเป็นส่ิงท่ีมีความหมายและความสอดคล้องกัน 
(Shiffman & Kanuk, 2007) และการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคประกอบไป
ดว้ยปัจจยัซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 

    1. คุณลกัษณะของส่ิงเร้า คือ ลกัษณะของผลิตภณัฑ์ คุณสมบติัทาง
กายภาพ การออกแบบบรรจุภณัฑ์ ตราสินคา้ หรือส่ือโฆษณา ส่ิงเหล่าน้ีสามารถสร้างอิทธิพล
ต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภค ดังนั้น องค์กรต่างๆ จึงพยายามแสวงหาวิธีการต่างๆท่ีจะท าให้
ผูบ้ริโภคใส่ใจหรือเลือกรับรู้ส่ิงเร้าต่างๆท่ีจะน าเสนอ เช่น การโฆษณาสินคา้ตามส่ือต่างๆ เป็น
ตน้ 
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    2. คุณลกัษณะของผูบ้ริโภค (Individual characteristics) หมายถึง 
ความสนใจ และความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีสะท้อนให้ทราบถึงวิถีชีวิต และเป็นผลจาก
เป้าหมายกบัการวางแผนระยะสั้นและระยะยาวของผูบ้ริโภค ดงันั้น ผูบ้ริโภคแต่ละคนจึงเลือก
รับรู้ขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการและความสนใจของตนเอง 

    3. ปัจจยัดา้นสถานการณ์ (Situational characteristics) ไดแ้ก่ ส่ิงเร้า
อ่ืนๆท่ีนอกเหนือจากส่ิงเร้าท่ีน าเสนอ เช่น สภาพความร้อน-เย็น ความดงัของเสียงรอบขา้ง 
ความหนาแน่นของคน หากผูบ้ริโภคอยูใ่นสถานการณ์ท่ีน่ารบกวน เช่น มีผูช้มหนาแน่นมาก 
และมีเสียงดงัหนวกหูแทรกเป็นระยะ ผูบ้ริโภคยอ่มไม่สนใจท่ีจะรับรู้ส่ิงต่างๆมากนนกั  

   4) ทศันคติ (Attitude) เป็นส่ิงท่ีท าให้ผูบ้ริโภคทราบในทนัทีวา่ส่ิงใดดีหรือ
ส่ิงใดมีประโยชน์ต่อตนเอง ในแง่ของการตลาด ทศันคติของผูบ้ริโภคต่อผลิตภณัฑ์หรือต่อ
องค์กรธุรกิจนั้นส่งผลดีต่อการด าเนินงานทางธุรกิจ ดงันั้น การศึกษาดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค
เป็นปัจจยัท่ีส าคญัทางจิตวทิยา ซ่ึงจะช่วยใหเ้กิดความเขา้ใจในพฤติกรรมต่างๆของผูบ้ริโภค 

   5) ค่านิยม คือ รูปแบบความเช่ือท่ีแต่ละบุคคลยึดถือเป็นมาตรฐานในการ
ตดัสินใจ และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคล (Rokeach, 1969) มากกวา่นั้น ค่านิยมยงัท า
หนา้ท่ีเป็นมาตรฐานในการรับรู้ การประเมิน การเลือก และการตดัสินใจของบุคคล  

 2. ปัจจยัดา้นสังคม  

 ปัจจยัดา้นสังคมท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยัช้ินน้ีประกอบดว้ยตวัแปรส าคญัๆ 3 อยา่งดงัน้ี 

  1. ชนชั้นทางสังคม(Social class) คือ การจ าแนกกลุ่มบุคคลในสังคมออกเป็นชั้นๆ 
โดยท่ีบุคคลท่ีอยูใ่นชั้นเดียวกนัจะมีความคลา้ยคลึงกนัในเร่ืองของค่านิยม วิถีชีวิต ความสนใจ 
พฤติกรรม สถานะทางเศรษฐกิจและการศึกษา (Blackwell et al, 2009) หรือหมายถึง ชนชั้น
ทางสังคมตามสถานะเศรษฐกิจและสังคม (Social Economic Status)  ชนชั้นทางสังคมสามารถ
บ่งบอกไดถึ้งพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคในแต่ละระดบัชั้นได ้
เพราะผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในชนชั้นท่ีแตกต่างกนัย่อมมีค่านิยม ทศันคติ วิถีชีวิตท่ีแตกต่างกนั จึง
จ าเป็นท่ีจะตอ้งวเิคราะห์การแบ่งกลุ่มทางชนชั้นต่างๆ เพื่อสร้างส่ิงกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเลือกซ้ือ
สินคา้และใชบ้ริการอยา่งมากข้ึน 

  2. กลุ่มอา้งอิง (Reference) คือ พฤติกรรม การด าเนินชีวิต ทศันคติและแนวความคิด
ของบุคคลนั้นๆ เน่ืองจากบุคคลนั้นๆ ตอ้งการให้เป็นท่ียอมรับของกลุ่มจึงมกัปฏิบติัตามและ
ยอมรับความคิดเห็นต่าง ๆ จากกลุ่มอิทธิพลดงันั้นผูป้ระกอบการควรจะทราบถึงกลุ่มอา้งอิง
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กลุ่มใดท่ีมีอิทธิพลต่อกลุ่มตลาดเป้าหมาย เพื่อจะน ามาใช้ก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด โดย
ประเภทของกลุ่มอา้งอิงมีดงัน้ี 

   1)  กลุ่มปฐมภูมิ (Primary Groups) คือ กลุ่มบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์หรือ
รู้จกักนัอยา่งใกลชิ้ด เช่นครอบครัว เพื่อนสนิท และเพื่อนบา้น เป็นตน้ 

   2)  กลุ่มทุติยภูมิ (Secondary Groups) คือ กลุ่มบุคคลท่ีไม่มีความสัมพนัธ์
หรือรู้จกักันอย่างใกล้ชิด เช่น เพื่อนร่วมสถาบนั บุคคลชั้นน าในสังคม นักร้องหรือดารา
ภาพยนตร์ท่ีมีช่ือเสียง เป็นตน้ 

   3)  กลุ่มท่ีใฝ่ฝัน (Aspiration Groups) และกลุ่มท่ีหลีกเล่ียง (Dissociative 
Groups) คือ กลุ่มท่ีใฝ่ฝัน หมายถึง กลุ่มบุคคลท่ีใฝ่ฝันปรารถนาอยากจะเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม 
และกลุ่มท่ีหลีกเล่ียงคือกลุ่มบุคคลท่ีพยายามหลีกเล่ียงการมีส่วนเก่ียวขอ้งหรือส่วนร่วมดว้ย 
กลุ่มอา้งอิงจึงมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์หรือเลือกใชบ้ริการต่างๆมาก เพราะพวก
เขาเป็นผูช้ี้น าทางความคิดว่าจะเลือกใช้บริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ์ประเภทใดๆตามความพึง
พอใจของพวกเขาเอง  

 3. ครอบครัว (Family) เป็นสถาบนัทางสังคมอนัดบัแรกสุดของผูบ้ริโภค และเป็น
สถาบนัท่ีส าคญัท่ีสุดในการสร้างเสริมพฤติกรรมต่างๆของผูบ้ริโภค อีกทั้งเป็นแหล่งท่ีให้การ
อบรมขดัเกลาสมาชิกในครอบครัว เพื่อให้มีพฤติกรรมตามแนวทางท่ีสังคมตอ้งการ สามารถ
อยูร่่วมและมีความสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นไดอ้ยา่งราบร่ืน  สถาบนัครอบครัวนบัเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมและการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการหรือซ้ือผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค เพราะสมาชิกใน
ครอบครัวท่ีประกอบไปดว้ย พ่อ แม่ ลูกก็จะมีบทบาทในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการหรือซ้ือ
ผลิตภณัฑ์แตกต่างกนัไป ผูป้ระกอบการตอ้งเข้าใจความพึงพอใจต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการหรือซ้ือผลิตภณัฑ์ของบุคคลต่างๆในครอบครัวท่ีแตกต่างกนัออกไป เพื่อสร้างธุรกิจท่ี
ตอบโจทยแ์ละสามารถสร้างก าไรใหแ้ก่ผูป้ระกอบการได ้

 2. แนวคิดเกี่ยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

  2.1 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (consumer behavior) หมายถึง การกระท าของบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก การซ้ือ การใช ้และการก าจดัส่วนท่ีเหลือของสินคา้หรือบริการ
ต่างๆเพื่อตอบสนองความต้องการและความปรารถนาของตน พฤติกรรมเหล่าน้ีสามารถ
อธิบายโดยละเอียดดงัน้ี (ชูชยั สมิทธิไกร, 2553 : 6) 
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  1. การตดัสินใจเลือก หมายถึง พฤติกรรมและกระบวนทางจิตใจของผูบ้ริโภคในการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ โดยครอบคลุมพฤติกรรมต่างๆ ตั้งแต่การตระหนักถึงความ
ตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือกต่างๆ และการตดัสินใจซ้ือ 

  2. การซ้ือ หมายถึง การด าเนินมาเพื่อให้ได้มาซ่ึงสินค้าหรือบริการท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการ ตั้งแต่การเลือกแหล่งท่ีจะซ้ือและวธีิการจ่ายเงินค่าสินคา้หรือบริการ 

  3. การใช ้หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคน าสินคา้มาใชป้ระโยชน์ตามท่ีมุ่งหวงั หรือการรับ
บริการจากองคก์รธุรกิจ 

  4. การก าจดัส่วนท่ีเหลือ หมายถึง การน าส่วนท่ีเหลือของผลิตภณัฑ์ไปก าจดัทิ้ง โดย
การกระท าในรูปแบบต่างๆ เช่น การทิ้ง การน ากลบัมาใชใ้หม่ การน าไปผลิตใหม่ 

 2.2 องค์ประกอบของพฤติกรรม หมายถึง การกระท าท่ีบุคคลซ่ึงสามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 
ประเภทคือ พฤติกรรมภายนอก และพฤติกรรมภายใน(ชูชยั สมิทธิไกร, 2553 : 9-10) 

  1. พฤติกรรมภายนอก คือ การกระท าท่ีบุคคลอ่ืนสามารถสังเกตเห็นไดแ้ละวดัได ้
และอา๗แสดงออกไดท้ั้งในรูปแบบวจันภาษา และแบบอวจันภาษา เช่น การพูด การหวัเราะ 
การซ้ือสินคา้ 

  2. พฤติกรรมภายใน คือ การกระท าท่ีเกิดข้ึนภายในตัวบุคคล ซ่ึงบุคคลอ่ืนไม่
สามารถสังเกตเห็นได ้เช่น ความรู้สึก ทศันคติ ความเช่ือ การรับรู้ ซ่ึงสามารถวดัพฤติกรรม
แบบน้ีไดด้ว้ยเคร่ืองมือทางจิตวทิยา เช่น แบบส ารวจความพึงพอใจ แบบทดสอบ เป็นตน้ 

 ทั้งพฤติกรรมภายนอกและภายในของตวับุคคล ต่างก็มีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั กล่าวคือ 
พฤติกรรมภายนอกเป็นส่ิงท่ีสะท้อนให้ทราบถึงพฤติกรรมภายในของบุคคล เช่น เม่ือ
สังเกตเห็นบุคคลก าลงัด่ืมกาแฟ อาจสันนิษฐานวา่บุคคลนั้นก าลงัง่วง จึงด่ืมกาแฟเพื่อกระตุน้
ให้ตนเองหายง่วง เป็นเต้น การเข้าใจพฤติกรรมภายในของบุคคลจ าเป็นต้องอนุมานจาก
พฤติกรรมภายนอกท่ีบุคคลนั้นแสดงออกมา 

 2.3 ปัจจยัท่ีก าหนดพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ประกอบไปดว้ยปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอก 

  1. ปัจจยัภายใน หรือปัจจยัด้านจิตวิทยาซ่ึงเก่ียวข้องกับลักษณะส่วนบุคคลของ
ผูบ้ริโภค ได้แก่การรับรู้ การเรียนรู้ ความต้องการและแรงจูงใจ และบุคลิกภาพ ทศันคติ 
ค่านิยมและวถีิชีวติ 
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  2. ปัจจัยภายนอก คือ สภาพแวดล้อมภายนอกตัวของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการบริโภค ไดแ้ก่ ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง วฒันธรรม ชนชั้นทางสังคม 

 3. แนวคิดเกี่ยวกบัความพงึพอใจ 

  ความพึงพอใจของลูกคา้ คือ การท่ีลูกคา้ไดรั้บถึงส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ความพึงพอใจของ
ลูกคา้มีความสัมพนัธ์เก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการซ่ึงเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทและมีความส าคญัในการรับรู้
ความตอ้งการของลูกคา้ อีกทั้งยงัตอ้งตอบสนองบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ (จิตตินนัท ์
นนัทไพบูลย,์ 2555) ความพึงพอใจของลูกคา้ประกอบไปดว้ยปัจจยัส าคญัๆดงัน้ี 

  ผลิตภณัฑ์บริการ คือ ลกัษณะคุณภาพ ระดบัการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของลูกค้า ความเอาใจใส่ขององค์การบริการในการออกแบบผลิตภณัฑ์ด้วย อีกทั้งยงัต้อง
ค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้
หรือผูใ้ชบ้ริการ 

  ราคาค่าบริการ คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ข้ึนอยู่กบัราคาค่าบริการท่ีลูกคา้ยอมรับ
วา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการนั้นๆ แต่เจตคติของลูกคา้แต่ละคนท่ีมีต่อราคาค่าบริการ
จะแตกต่างกนัออกไป 

  สถานท่ีบริการ คือ ท าเลและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 

  การส่งเสริมแนะน าบริการ คือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการซ่ึงเกิดข้ึนจากเกิดจาก
การไดย้ินขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนๆกล่าวถึงคุณภาพการบริการในเชิงบวก ซ่ึงถา้หากตรง
กบัความเช่ือท่ีมีอยู่พวกเขาก็จะรู้สึกดีกบัการบริการดงักล่าวส่งผลให้เป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้
เกิดความตอ้งการบริการตามมาได ้ 

  ผูใ้ห้บริการ คือ ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร และผูป้ฏิบติังานบริการ บุคคลเหล่าน้ีเป็น
บุคคลท่ีส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้แก่ลูกคา้เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ โดยใชว้ิธีการวาง
นโยบายท่ีตอบสนองต่อลูกคา้ให้ชดัเจน เน่ืองจากจะท าให้ลูกคา้เห็นถึงความเอาใจใส่ต่อตวั
พวกเขาเอง 

  สภาพแวดล้อมของการบริการ คือ อีกหน่ึงปัจจยัหน่ึงท่ีลูกค้ามาเลือกใช้บริการ 
เพราะพวกเขามกัจะช่ืนชมกบัสภาพแวดลอ้มของการบริการ การออกแบบอาคารสถานท่ี ความ
สะอาด ความสวยงามของเฟอร์นิเจอร์ การจดัแบ่งพื้นท่ีอยา่งเหมาะสม เป็นตน้ 
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  กระบวนการบริการ คือ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการท่ีส่งผลให้
การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง เช่น การน าระบบเทคโนโลยสีมยัใหม่แทนการเรียกลูกคา้ให้ไปรับส่ิงของท่ีพวกเขาได้
สั่งเอาไว ้

 4. แนวคิดการให้บริการ 

การบริการ หมายถึง การสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้โดยการใหค้วามสะดวก ความ

รวดเร็ว ความถูกตอ้งแม่นย  า การแกไ้ขปัญหาของลูกคา้อยา่งถูกตอ้งในขณะท่ีลูกคา้มาใช้

บริการหรือภายหลงัการท่ีลูกคา้มารับบริการแลว้ (เอนกลาภ สุทธินนัท์, 2548) มากกวา่นั้น การ

บริการคือผูใ้หบ้ริการหรือผูข้ายใหก้ารช่วยเหลือกนัและ หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์และ

ความสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้ริการ (ศิริพร วษิณุมหิมาชยั, 2528)การบริการจะเกิดข้ึนไดต้อ้งมี

องคป์ระกอบ 3 อยา่งคือ ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ พนกังานหรือผูใ้หบ้ริการ และสินคา้หรือการ

บริการ 

 5. ส่วนประสมทางการตลาด (4P’s)  

ส่วนประสมทางการตลาด (4P’s) คือ หลกักการทางการตลาดท่ีมีปัจจยัแปรผนัทาง

การตลาดซ่ึงผูบ้ริหารการตลาดสามารถเสนอและควบคุมกลุ่มตลาดเป้าหมาย เพื่อสนองความ

ตอ้งการพร้อมทั้งน าความพึงพอใจสูงสุดให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ประกอบไปดว้ย 4 ปัจจยั 

(พิษณุ จงสกิตยว์ฒันา, 2544) ไดแ้ก่ 

 1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) คือ ผลิตภณัฑเ์ป็นปัจจยัท่ีส าคญัของส่วนประสมทางการตลาด 

โดยบริษทัส่วนใหญ่ก าหนดเป็นนโยบายหลกัของบริษทันั้นๆว่าจะประกอบธุรกิจ หรือท า

การตลาดเฉพาะผลิตภณัฑ์ท่ีบริษทันั้นๆมีความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนั และจะสามารถ

ครองความเป็นผูน้ าได ้วิธีการซ่ึงใชใ้นผลิตภณัฑ์สามารถปฏิบติัไดโ้ดยการวิเคราะห์วิจยั การ

ปรับปรุงผลิตภณัฑ ์และการพฒันาผลิตภณัฑ์ 

 2. ราคา (Price) คือ ตอ้งก าหนดราคาเพื่อบรรลุวตัถุประสงคต่์างๆ  เพื่อเพิ่มพูนก าไร 

เนน้ย  ้าการขายและมูลค่าการขาย  รักษาเสถียรภาพของตลาด และก าหนดราคาของผลิตภณัฑ ์
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 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง การก าหนดช่องทางการจดัจ าหน่าย

ผลิตภณัฑ์ โดยเร่ิมต้นจากการวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้าเป้าหมาย ซ่ึงต้องรู้ว่าลูกค้ามี

จ  านวนมากเท่าไหร่ อยู่ท่ีไหน และมีพฤติกรรมในการซ้ือสินค้าอย่างไร และมีข้อก าหนด

ประเภทช่องทางการจดัจ าหน่าย เช่น  ราคาหรือลกัษณะของผลิตภณัฑ์ อีกทั้งยงัตอ้งกระจาย

ผลิตภณัฑเ์พื่อจดัจ าหน่ายไปยงัผูบ้ริโภค 

 4. การส่งเสริมผลิตภณัฑ ์(Promotion) หมายถึง การส่งเสริมผลิตภณัฑท่ี์มีประสิทธิภาพ 

เพื่อช่วยส่ือสารกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหต้ระหนกัถึงผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีตอ้งการเสนอขาย 

รับรู้ถึงคุณภาพของผลิตภณัฑ์ กระตุน้ให้เกิดความสนใจ และชักชวนให้ซ้ือผลิตภณัฑ์หรือ

บริการ สามารถท าไดโ้ดยการโฆษณา การส่งเสริมการขาย การประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ 

 6. งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

ปิยวรรณ์ ไพบูลย์นันทพงศ์ (2550) ท าการวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้

บริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์” พบวา่ 

 1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์ จากกลุ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20-27 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบ

อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท 

 2. พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์ จากกลุ่มตวัอยา่งพบว่าส่วนใหญ่

นิยมด่ืมกาแฟสด มีพฤติกรรมในการด่ืมกาแฟประมาณ 1 แกว้ต่อวนั จะมาใชบ้ริการร้านกาแฟ

สตาร์บคัส์เพียง 1 คร้ังต่อ 1 สัปดาห์ และจะใชบ้ริการท่ีสาขาไหนก็ไดเ้ม่ือผา่น 

 3. ความพึงพอใจของผูท่ี้มาใช้บริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์ภายในกรุงเทพมหานคร

อยู่ในระดบัความพึงพอใจมากในดา้นผลิตภณัฑ์ สถานท่ีและการบริการ ส่วนระดบัความพึง

พอใจปานกลางประกอบไปดว้ยดา้นราคา และการส่งเสริมการขาย 

 4. ผูท่ี้มาใชบ้ริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์ภายในกรุงเทพมหานครมีเหตุผลท่ีแตกต่าง

กนัท่ีมาใชบ้ริการ โดยอนัดบัแรกมาเพื่อด่ืมกาแฟ อนัดบัท่ีสองมาเพื่อนัง่พกัผอ่น อนัดบัท่ีสาม

มาเพื่อพบปะเพื่อนฝงู และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ มาเพื่อนัง่ท  างาน เป็นตน้ 



13 
 

 
 

จาง ชองฮี (2555) เขียนบทความออนไลน์ “วฒันธรรมร้านคาเฟ่ในสาธารณรัฐเกาหลี : 

ร้านคาเฟ่มีความหมายอยา่งไรต่อคนเกาหลี” พบวา่ 

 1. สาธารณรัฐเกาหลีมีร้านคาเฟ่ประมาณ 800 ร้านท่ีใจกลางกรุงโซลในปี 2004 

ต่อมาปี 2011 จ านวนร้านเพิ่มข้ึนถึง 12,381 ร้าน (คิดเป็น 54 เปอร์เซ็นต)์ 

 2. ตามแบบผลส ารวจของร้านกาแฟสตาร์บคัส์ในสาธารณรัฐเกาหลีและองค์กร

อาหารในเกาหลีในปี 2009 ผูส้อบถาม 41.8  เปอร์เซ็นต์ของจ านวนประชากร 19,470 คน 

พบว่าผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาและวยัรุ่นพวกเขาใช้บริการร้านคาเฟ่ 3 -4 คร้ังต่อ

สัปดาห์ ดงันั้นท่ีตั้งของร้านคาเฟ่มกัอยูแ่ถวมหาวทิยาลยั 

 3. ในเกาหลีร้านกาแฟหรือร้านคาเฟ่เป็นสถานเปรียบเสมือนท่ีพกัอาศยั เพราะว่า

ผูค้นท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านคาเฟ่เพื่อมารอพบปะกบัเพื่อน และค่าอาหารกบัเคร่ืองด่ืมนั้นได้

คิดบริการรวมค่าใชส้ถานท่ีและเวลาไปแลว้ ดงันั้นค่าเคร่ืองด่ืมหรืออาหารในร้านคาเฟ่มกัจะมี

ราคาค่อนขา้งสูง 

 Korean4life (2556) เขียนบทความออนไลน์ “ร้านกาแฟในเกาหลี” พบวา่ 

 1. ตลาดกาแฟท่ีสาธารณรัฐเกาหลีใหญ่เป็นอนัดบัท่ี 11 ของโลก โดยเฉล่ียคนเกาหลี

ด่ืมกาแฟประมาณ 338 แกว้ต่อปี  

 2. ร้านกาแฟเป็นท่ีนดัพบหลกัๆของคนเกาหลี เม่ือตอ้งการพูดคุยเร่ืองงานหรือคุย

เล่นกบัเพื่อนฝงูมกันิยมนดัพบกนัท่ีร้านกาแฟ  

 3. ร้านกาแฟท่ีเกาหลีจะเปิดสายและปิดดึก ในช่วงเยน็และค ่าคืนร้านกาแฟจะแน่น

ไปด้วยผูค้น ในย่านท่ีพกัอาศยัก็มกัจะมีร้านกาแฟหลายร้านซ่ึงปิดราวๆห้าทุ่มถึงเท่ียงคืน 

เพราะคนท่ีพกัอาศยัในละแวกนั้นนิยมมานัง่เล่นคุยกนัท่ีร้านกาแฟ  

 4. กาแฟท่ีไดรั้บความนิยมท่ีสุดในสาธารณรัฐเกาหลีคือ กาแฟอเมริกาโน (คลา้ยคลึง

กบักาแฟด าในประเทศไทย)  

 5. ปัจจุบนัสาธารณรัฐเกาหลีมีร้านกาแฟมากกวา่ 15,000 แห่งทัว่ประเทศ ซ่ึงย่าน

ร้านกาแฟท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งมากคือร้านกาแฟท่ีตั้งอยูใ่กล้ๆ แถวมหาวทิยาลยั 
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บทที ่3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้บริการร้านกาแฟTom n Toms เป็นการวิจยัเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) ซ่ึงอาศยัการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยวิธีการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม(Questionnaire) เพื่อท่ีจะน ามาวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู ้

มาใชบ้ริการร้านกาแฟTom n Toms ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีระบบวธีิวจิยัดงัต่อไปน้ี 

  1. กลุ่มประชากรท่ีศึกษา 

 2. กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 3. กลุ่มตวัอยา่ง 

 4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลในงานวจิยั 

 5. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 6. วธีิการประมวลผล และวเิคราะห์ขอ้มูล  

 1. กลุ่มประชากรทีศึ่กษา  

 ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัก าหนดขอบเขตของการวิจยัโดยมุ่งศึกษาผูม้าใชบ้ริการ 

ร้านกาแฟบริการร้านกาแฟTom n Toms ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 2. กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 ตวัแปรตน้       ตวัแปรตาม 

 เพศ 

 อาย ุ

 ระดบัการศึกษา                             ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการร้านกาแฟTom n Toms 

 อาชีพ 

 ระดบัรายได ้

 3. กลุ่มตวัอย่าง 

  กลุ่มตวัอย่าง (Sample) คือ หมายถึง ส่วนหน่ึงของประชากรทั้งหมดท่ีผูว้ิจยัน ามา

ศึกษาเลือกเป็นตวัแทนในการวิจยั ตามวิธีการและหลกัเกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้กลุ่มตวัอยา่งท่ีดีท า

ให้เกิดความเช่ือมั่นทางสถิติ  ท่ีมีค่าสูง มีประสิทธิภาพ และประหยดัค่าใช้จ่ายในการ

ด าเนินการวจิยัอีกดว้ย 

 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผู ้บริโภคกาแฟร้านกาแฟTom n Toms ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยจะใช้วิธีการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience 

Selection) 

 4. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูลในงานวจัิย 

  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลในงานวิจยั คือ แบบสอบถาม โดยศึกษาจากเอกสาร

และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการออกแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามจะแบ่ง

ออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถามแต่ละคน โดย

มีจ านวน 5 ข้อ ประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ ของ

ผูบ้ริโภค มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Checking List) 

  ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการบริโภคกาแฟ มีจ านวน 5 ขอ้ 



16 
 

 
 

  ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟTom n 

Toms มีจ านวน  25 ขอ้ โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) ตามวธีิแบบลิเคอร์ท (Likert Five Rating Scale) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ระดบั 

  5  หมายถึง ผูต้อบมีความตอ้งการระดบัมากท่ีสุด 

  4  หมายถึง ผูต้อบมีความตอ้งการระดบัมาก 

  3  หมายถึง ผูต้อบมีความตอ้งการระดบัปานกลาง 

  2  หมายถึง ผูต้อบมีความตอ้งการระดบันอ้ย 

  1  หมายถึง ผูต้อบมีความตอ้งการระดบันอ้ยท่ีสุด 

  เกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉล่ียน ้ าหนักค าตอบ ผู ้วิจ ัยก าหนดเกณฑ์ในการ

วเิคราะห์โดยใชแ้นวความคิดของเบสท ์(John W. Best. 1981)ดงัน้ี  

  ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.50 หมายถึง มีความตอ้งการระดบันอ้ยท่ีสุด 

  ค่าเฉล่ีย 1.51 – 2.50 หมายถึง มีความตอ้งการระดบันอ้ย 

  ค่าเฉล่ีย 2.51 – 3.50 หมายถึง มีความตอ้งการระดบัปานกลาง 

  ค่าเฉล่ีย 3.51 – 4.50 หมายถึง มีความตอ้งการระดบัมาก 

  ค่าเฉล่ีย 4.51 – 5.00 หมายถึง มีความตอ้งการระดบัมากท่ีสุด 
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บทที ่4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  การศึกษาในคร้ังน้ีมีจุดประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการ

ร้านกาแฟ Tom N Toms โดยศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะทางประชากรศาสตร์ในดา้นเพศ อาย ุ

การศึกษา อาชีพ และระดบัรายได้ของผูม้าใช้บริการกบัระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการร้าน

กาแฟ Tom N Toms ในการเสนอผลการวจิยัจะน าเสนอโดยเรียงล าดบัดงัน้ี 

  1. ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

  2. ปัจจยัท่ีมาใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms 

  3. พฤติกรรมในการบริโภคกาแฟ 

  4. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อร้านกาแฟ Tom N Toms 

 1. ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 

  1.1 เพศของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom N Toms คิดเป็นจ านวนและร้อยละ ดงัตารางท่ี 4.1 

ดงัน้ี 

 ตารางท่ี 4. 1 เพศของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom N Toms 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

หญิง 89 88.10 

ชาย 12 11.90 

รวม 101 100.00 

 

  จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom N Toms ท่ีตอบแบบสอบถามออนไลน์

จ านวน 101 คน แสดงให้เห็นวา่ผูห้ญิงมีจ านวนมากกว่าผูช้าย โดยจ าแนกเป็นเพศหญิง 89 คน คิดเป็น

ร้อยละ 88.1 และจ าแนกเป็นเพศชาย 12 คน คิดเป็นร้อยละ 11.9 

  1.2 อายขุองผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom N Toms คิดเป็นจ านวนและร้อยละ ดงัตารางท่ี 4.2 

ดงัน้ี 
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 ตารางท่ี 4. 2 อายขุองผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom N Toms 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 20 10 9.90 

21 - 30 ปี 85 84.20 

31 - 40 ปี 4 4.00 

41 - 50 ปี 1 1.00 

51 – 60 ปี 1 1.00 

60 ปีข้ึนไป 0 0.00 

รวม 101 100.00 

 

  จากตารางท่ี 4.2 เม่ือแยกกลุ่มตวัอย่างออกเป็นกลุ่มตามอายุท าให้ทราบถึง กลุ่มตวัอย่างท่ีมี

จ  านวนมากท่ีสุดเรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ อนัดบัแรก อายุระหวา่ง 21-30ปี จ านวน 85 คน คิด

เป็นร้อยละ 84.20 อนัดบัท่ีสอง อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 9.90 และอนัดบัสาม อายุ

ระหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00  ตามล าดบั 

  1.3 ระดบัการศึกษาของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom N Toms คิดเป็นจ านวนและร้อยละ  
 ดงัตารางท่ี 4.3 ดงัน้ี 

 ตารางท่ี 4. 3  ระดบัการศึกษาของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom N Toms 

 

ระดับ
การศึกษา 

จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

6 5.90 

ปริญญาตรี 92 91.10 

ปริญญาโท 3 3.00 

ปริญญาเอก 0 0.00 

รวม 101 100.00 
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  จากตารางท่ี 4.3 เม่ือแยกกลุ่มตวัอยา่งออกเป็นกลุ่มตามการศึกษาท าให้ทราบถึง กลุ่มตวัอยา่ง

ท่ีมีจ านวนมากท่ีสุดเรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ อนัดบัแรก ระดบัปริญญาตรี จ านวน 85 คน  

คิดเป็นร้อยละ 84.20อนัดบัสอง ระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 5.90 และอนัดบั

สาม ระดบัปริญญาโท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.30 ตามล าดบั 

  1.4 อาชีพของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom N Toms คิดเป็นจ านวนและร้อยละ  
 ดงัตารางท่ี 4.4 ดงัน้ี 

 ตารางท่ี 4. 4 อาชีพของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom N Toms 

 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

80 79.20 

รับราชการ 2 2.00 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

5 5.00 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

11 10.90 

ธุรกิจส่วนตวั 3 3.00 

อ่ืนๆ 1 1.10 

รวม  101   100.00 

 

จากตารางท่ี 4.4 เม่ือแยกกลุ่มตวัอยา่งออกเป็นกลุ่มตามการศึกษาท าให้ทราบถึง กลุ่มตวัอยา่งท่ี

มีจ านวนมากท่ีสุดเรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ อนัดบัแรก อาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 

80 คน คิดเป็นร้อยละ 79.20 อนัดบัสอง อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 

10.90 อนัดบัสาม อาชีพเป็นพนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 

 1.5 ระดบัรายไดข้องผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom N Toms คิดเป็นจ านวนและร้อยละ ดงั
ตารางท่ี 4.5 ดงัน้ี 
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 ตารางท่ี 4. 5 ระดบัรายไดข้องผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom N Toms 

 

ระดับรายได้ จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 
15,000 บาท 

 62 61.40 

15,000 – 
25,000 บาท 

25 24.80 

25,001 – 
35,000 บาท 

11 10.90 

35,001 – 
45,000 บาท 

1 1.00 

45,001 – 
55,000 บาท 

0 0.00 

มากกวา่ 
55,000 บาท 

2 2.00 

รวม 101 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5 เม่ือแยกกลุ่มตวัอย่างออกเป็นกลุ่มตามระดับรายได้ท าให้ทราบถึง กลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีมีจ  านวนมากท่ีสุดเรียงตามล าดบัจากมากไปน้อย คือ อนัดบัแรก รายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท 

จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 61.40 อนัดบัสอง รายได้ 15,000 – 25,000 บาท จ านวน 25 คน คิดเป็น

ร้อยละ 24.80 และอนัดบัสาม รายได ้25,001 – 35,000 บาท จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90 

ตามล าดบั 

 2. ปัจจัยทีม่าใช้บริการร้านกาแฟ Tom n Toms 
  

  2.1  ปัจจยัในดา้นต่างๆท่ีส่งเสริมใหลู้กคา้มาบริโภคกาแฟร้าน Tom n Toms จ าแนกตามดา้น
ต่างๆ ดงัตารางท่ี 4.6  ดงัน้ี 
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 ตารางท่ี 4. 6 ปัจจยัในดา้นต่างๆท่ีส่งเสริมใหลู้กคา้มาบริโภคกาแฟร้าน Tom n Toms 

 

ปัจจัย จ านวน 

ดา้นรสชาติของ
ขนมและเคร่ืองด่ืม 

45 

ดา้นการบริการ  24 

ดา้นสถานท่ี 58 

ดา้นราคา 10 

ดา้นภาพลกัษณ์ของ
แบรนด์ 

25 

ด้านอืน่ๆ 9 

 
  จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ปัจจยัท่ีส่งเสริมให้ลูกคา้มาบริโภคกาแฟร้าน Tom n Toms มีปัจจยั
หลากหลายดา้นท่ีแตกต่างกนัไปในการเขา้มาใช้บริการ โดยอนัดบัแรกคือ ปัจจยัดา้นสถานท่ี อนัดบั
สองคือ ปัจจยัด้านรสชาติของขนมและเคร่ืองด่ืม อนัดับสามคือ ปัจจยัด้านภาพลักษณ์ของแบรนด์ 
อนัดบัส่ีคือ ปัจจยัดา้นบริการ อนัดบัห้าคือปัจจยัดา้นการบริการ และอนัดบัสุดทา้ยปัจจยัดา้นอ่ืนๆ เช่น 
ดา้นบรรจุภณัฑ ์เป็นตน้ 

 3. พฤติกรรมในการบริโภคกาแฟ 

  3.1 พฤติกรรมในการบริโภคกาแฟของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms จ าแนกตาม

 ชนิดของกาแฟ ดงัตารางท่ี 4.7 ดงัน้ี 

 ตารางท่ี 4. 7  ชนิดของกาแฟของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms 

ชนิดของ
กาแฟ 

จ านวน ร้อยละ 

กาแฟสด 75 74.30 
กาแฟก่ึงส าเร็จรูป 12 11.90 

กาแฟก่ึงส าเร็จรูป 3 in 1 10 9.90 
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   จากตารางท่ี 4.7 เม่ือแยกกลุ่มตวัอย่างออกเป็นกลุ่มตามพฤติกรรมในการบริโภค

กาแฟท าให้ทราบถึง ชนิดของกาแฟท่ีบริโภคซ่ึงมีจ านวนมากท่ีสุดเรียงตามล าดบัจากมากไปน้อย คือ 

อนัดบัแรก กาแฟสด จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 74.30 อนัดบัสอง กาแฟก่ึงส าเร็จรูป จ านวน 12 คน 

คิดเป็นร้อยละ 11.90 อนัดบัสาม กาแฟก่ึงส าเร็จรูป 3 in 1 จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 9.90 และ

อนัดบัสุดทา้ย กาแฟกระป๋องส าเร็จรูปจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 ตามล าดบั 

  3.2 พฤติกรรมในการบริโภคกาแฟของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms จ าแนกตามการ

บริโภคกาแฟจ านวนแกว้ภายใน 1 วนั ดงัตารางท่ี 4.8 ดงัน้ี 

 ตารางท่ี 4. 8 การบริโภคกาแฟจ านวนแกว้ภายใน 1 วนัของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms 

จ านวน(แก้ว) จ านวน ร้อยละ 

1 แกว้ 94 93.10 

2 แกว้ 6 5.90 

3 แกว้ 1 1.00 

4 แกว้ข้ึนไป 0 0.00 

รวม 101 100 

 

  จากตารางท่ี 4.8 เม่ือแยกกลุ่มตวัอยา่งออกเป็นกลุ่มตามพฤติกรรมในการบริโภคกาแฟท าให้

ทราบถึง การบริโภคกาแฟจ านวนแกว้ภายใน 1 วนัท่ีมีจ านวนมากท่ีสุดเรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย 

คือ อนัดบัแรก ด่ืมวนัละ 1 แก้ว จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 93.10 อนัดับสอง ด่ืมวนัละ 2 แก้ว 

จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 5.90 อนัดบัสาม ด่ืมวนัละ 3 แกว้ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00  และ

อนัดบัสุดทา้ย ด่ืมวนัละ 4  แกว้ข้ึนไป 0 คน คิดเป็นร้อยละ 0.00 ตามล าดบั 

  3.3 พฤติกรรมในการบริโภคกาแฟของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms จ าแนกตามการ

เขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟจ านวนคร้ังภายใน 1 สัปดาห์ ดงัตารางท่ี 4.9 ดงัน้ี 

 

กาแฟ
กระป๋อง
ส าเร็จรูป 

4 4.00 

รวม 101 100.00 
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 ตารางท่ี 4. 9 จ  านวนคร้ังการเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟภายใน 1 สัปดาห์ของผูม้าใชบ้ริการ 

 จ านวน(แก้ว)   จ านวน ร้อยละ 

1 คร้ัง 84 83.20 

2-4 คร้ัง 14 13.90 

5-7 คร้ัง 2 2.00 

7 คร้ังข้ึนไป 1 1.00 

รวม 101 100 

 

  จากตารางท่ี 4.9 เม่ือแยกกลุ่มตวัอยา่งออกเป็นกลุ่มตามพฤติกรรมในการบริโภคกาแฟท าให้

ทราบถึง การเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟจ านวนคร้ังภายใน 1 สัปดาห์ท่ีมีจ านวนมากท่ีสุดเรียงตามล าดบัจาก

มากไปน้อย คือ อนัดบัแรก เขา้มาใช้บริการ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 83.20 

อนัดบัสอง เขา้มาใชบ้ริการ 2-4 คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 13.90 และอนัดบัสาม เขา้

มาใชบ้ริการ 5-7  คร้ังต่อสัปดาห์จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00  ตามล าดบั 

  3.4 พฤติกรรมในการบริโภคกาแฟของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms จ าแนกตามการ

เขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟในสาขาต่างๆ ดงัตารางท่ี 4.10 ดงัน้ี 

 ตารางท่ี 4. 10 การเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟในสาขาต่างๆของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms 

สาขาทีใ่ช้
บริการ 

จ านวน ร้อยละ 

ใชบ้ริการ
สาขาเดิมทุก

คร้ัง 

32 31.70 

ใชบ้ริการ
สาขาใดก็ได้
เม่ือตอ้งการ
บริโภค 

69 68.30 

รวม 101 100.00 
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  จากตารางท่ี 4.10 เม่ือแยกกลุ่มตวัอยา่งออกเป็นกลุ่มตามพฤติกรรมในการบริโภคกาแฟท าให้

ทราบถึง การเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟในสาขาต่างๆท่ีมีจ านวนมากท่ีสุดเรียงตามล าดบัจากมากไปน้อย 

คือ อนัดบัแรก ใช้บริการสาขาใดก็ไดเ้ม่ือตอ้งการบริโภค จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 68.30 อนัดบั

สอง ใชบ้ริการสาขาเดิมทุกคร้ัง จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 31.70 ตามล าดบั 

  3.5 พฤติกรรมในการบริโภคกาแฟของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms จ าแนกตาม

เหตุผลอ่ืนๆนอกจากมาด่ืมกาแฟ หรือทานของวา่งท่ีร้านกาแฟ ดงัตารางท่ี 4.11 ดงัน้ี 

 ตารางท่ี 4. 11 เหตุผลอ่ืนๆนอกจากมาด่ืมกาแฟ หรือทานของวา่งท่ีร้านกาแฟของผูม้าใชบ้ริการ                 
  

เหตุผล จ านวน ร้อยละ 

นัง่พกัผอ่น 27 26.70 

พบปะเพื่อนฝงู 32 31.70 

นัง่ท  างาน 16 15.80 

อ่านหนงัสือ 26 25.70 

อ่ืนๆ 0 0.00 

รวม 101 100.00 

 

  จากตารางท่ี 4.11 เม่ือแยกกลุ่มตวัอยา่งออกเป็นกลุ่มตามพฤติกรรมในการบริโภคกาแฟท าให้

ทราบถึง เหตุผลอ่ืนๆนอกจากมาด่ืมกาแฟ หรือทานของวา่งท่ีร้านกาแฟร้าน Tom n Toms ท่ีมีจ านวน

มากท่ีสุดเรียงตามล าดบัจากมากไปน้อย คือ อนัดบัแรก พบปะเพื่อนฝงู จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 

31.70 อนัดบัสอง นัง่พกัผอ่น จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 26.70  และอนัดบัสาม อ่านหนงัสือ จ านวน 

26 คน คิดเป็นร้อยละ 25.70 ตามล าดบั 

  3.6 พฤติกรรมในการบริโภคกาแฟของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms จ าแนกตาม

บุคคลท่ีเขา้มาใชบ้ริการพร้อมผูบ้ริโภค ดงัตารางท่ี 4.12 ดงัน้ี 

 ตารางท่ี 4. 12 บุคคลท่ีเขา้มาพร้อมกบัผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms 

บุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพือ่น หรือ 
เพือ่นร่วมงาน 

86 85.10 
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แฟน 7 6.90 

  หัวหน้า 0 0.00 

คนในครอบครัว 
หรือญาติพีน้่อง 

3 3.00 

อืน่ๆ 5 5.00 

รวม 101 100.00 

 

  จากตารางท่ี 4.12 เม่ือแยกกลุ่มตวัอยา่งออกเป็นกลุ่มตามพฤติกรรมในการบริโภคกาแฟท าให้

ทราบถึง บุคคลท่ีเขา้มาใชบ้ริการพร้อมผูบ้ริโภคท่ีมีจ านวนมากท่ีสุดเรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ 

อนัดบัแรก เพื่อน หรือ เพื่อนร่วมงาน จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 85.10 อนัดบัสอง แฟน จ านวน 7 

คน คิดเป็นร้อยละ 6.90  และอนัดบัสาม บุคคลอ่ืนๆ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 

 4. ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการร้านกาแฟ Tom n toms 

4.1 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n toms ค านวณเป็นจ านวนร้อยละ ดงั

ตารางท่ี 4.13  ดงัน้ี 
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 ตารางท่ี 4. 13 ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n toms 

 
 
 

ข้อค าถาม 

 

 

พอใจ
มากทีสุ่ด
(5) 

 

พอใจ
มาก 
(4) 

 

พอใจ
ปาน
กลาง 
(3) 

 

พอใจ
น้อย (2) 

 

พอใจ
น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

 
 

ค่าเฉลีย่ 

 

 
 

ค่า SD 

 

ความ 

หมาย
ค่าเฉลีย่ 

 

ด้านผลติภณัฑ์ 
 

1. รสชาติของอาหาร
และเคร่ืองด่ืม 

 
7 
 

 
4 
 

 
29 
 

 
16 
 

 
5 
 

 
3.31 

 
0.98 

 
ปานกลาง 

2. คุณภาพของ
วตัถุดิบ 

 
5 
 

 
46 
 

 
35 
 

 
11 
 

 
4 
 

 
3.36 
 

 
0.89 

 
ปานกลาง 

3. บรรจุภณัฑท่ี์ใส่
เคร่ืองด่ืมมีความ
สวยงาม 

 
13 
 

 
53 
 

 
30 
 

 
5 
 

 
0 
 

 
3.73 

 
0.74 

 
มาก 

4. บรรจุภณัฑท่ี์ใส่
เคร่ืองด่ืมมีความ
สะอาด 

 
29 
 

 
49 
 

 
19 
 

 
4 
 

 
0 
 

 
4.01 

 
0.79 

 
มาก 

5. บรรจุภณัฑท่ี์ใส่
เคร่ืองด่ืมมีขนาดท่ี
เหมาะสม 

 
12 
 

 
54 
 

 
32 
 

 
3 
 

 
0 
 

 
3.74 

 
0.70 

 
มาก 

6. ความหลากหลาย
ของเคร่ืองด่ืม 

 
18 
 

 
46 
 

 
35 
 

 
2 
 

 
0 
 

 
3.79 

 
0.75 

 
มาก 

รวม  3.66 0.85 มาก 
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ตารางท่ี 4.13  (ต่อ)  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n toms 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ข้อค าถาม 

 

พอใจมาก
ทีสุ่ด(5) 

 

พอใจ
มาก 
(4) 

 

พอใจ
ปาน
กลาง 
(3) 

 

พอใจ
น้อย (2) 

 

พอใจ
น้อย
ทีสุ่ด (1) 

 
 

ค่าเฉลีย่ 

 

 
 

ค่า SD 

 

ความ 

หมาย
ค่าเฉลีย่ 

ด้านราคา 

7. ปริมาณ

เคร่ืองด่ืมท่ี

ไดรั้บ

เหมาะสมกบั
ราคา 

 
 
3 
 

 
 

35 
 

 
 

43 
 

 
 

13 
 

 
 

7 
 

 
 

3.13 

 
 

0.92 

 
 

ปานกลาง 

8. คุณภาพ

วตัถุดิบ

เหมาะสมกบั
ราคา 

 
7 
 

 
35 
 

 
46 
 

 
11 
 

 
2 
 

 
3.33 

 

 
0.83 

 
ปานกลาง 

9. มีการแสดง

ราคา

เคร่ืองด่ืมไว้
อยา่งชดัเจน 

 
23 

 

 
51 
 

 
20 
 

 
6 
 

 
1 
 

 
3.88 

 
0.86 

 
มาก 

10. รสชาติ

ของเคร่ืองด่ืม

ท่ีท่านไดรั้บ

คุม้ค่ากบัเงิน
ท่ีจ่ายไป 

 
 

7 
 

 
 

31 
 

 
 

42 
 

 
 

16 
 

 
 

5 
 

 
 

3.18 

 
 

0.95 
 

 
 

ปานกลาง 

รวม  3.38 0.94 ปานกลาง 
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 ตารางท่ี 4.13  (ต่อ)  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n toms 

 

 
 

ข้อค าถาม 

 

 

พอใจ
มากทีสุ่ด

(5) 

 

พอใจ
มาก 
(4) 

 

พอใจ
ปาน
กลาง 
(3) 

 

พอใจ
น้อย (2) 

 

พอใจ
น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

 
 

ค่าเฉลีย่ 

 

 
 

ค่า SD 

 

ความ 

หมาย
ค่าเฉลีย่ 

 

ด้านสถานที ่
 

11. สถานท่ีตั้ง

สะดวกแก่การ
ใชบ้ริการ 

 
19 

 

 
36 

 

 
37 

 

 
8 
 

 
1 
 

 
3.63 

 
0.91 

 
มาก 

12. บรรยากาศ
ภายในร้าน 

 
19 

 

 
47 

 

 
29 

 

 
6 
 

 
0 
 

 
3.78 

 

 
0.81 

 
มาก 

13. ความ

สะอาดและ

ความ

เรียบร้อยของ
สถานท่ี 

 
 

20 
 

 
 

46 
 

 
 

29 
 

 
 

6 
 

 
 

0 
 

 
 

3.79 

 
 

0.82 

 
 

มาก 

14. อุปกรณ์ท่ี

ใชภ้ายในร้าน

มีความสะอาด 

 
20 

 

 
51 

 

 
27 

 

 
3 
 

 
0 
 

 
3.87 

 
0.75 

 
มาก 

15. การ

ตกแต่งร้าน มี

ความเป็น

เอกลกัษณ์
เฉพาะตวั 

 
 

17 
 

 
 

45 
 

 
 

35 
 

 
 

4 
 

 
 

0 
 

 
 

3.74 

 
 

0.78 

 
 

มาก 

รวม  3.76 0.82 มาก 
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 ตารางท่ี 4.13  (ต่อ)  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n toms 

 
 

ข้อค าถาม 

 

 

พอใจ
มากทีสุ่ด

(5) 

 

พอใจ
มาก 
(4) 

 

พอใจ
ปาน
กลาง 
(3) 

 

พอใจ
น้อย (2) 

 

พอใจ
น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

 
 

ค่าเฉลีย่ 

 

 
 

ค่า SD 

 

ความ 

หมาย
ค่าเฉลีย่ 

 

ด้านส่งเสริมการตลาด 
 

16. มีบตัร

สะสมแตม้

เพื่อแลก
เคร่ืองด่ืมฟรี 

 
6 
 

 
28 

 

 
43 

 

 
17 
 

 
7 
 

 
3.08 

 
0.98 

 
ปานกลาง 

17. มีเมนู

แนะน า

เคร่ืองด่ืมออก
ใหม่ 

 
9 
 

 
29 

 

 
46 

 

 
15 

 

 
2 
 

 
3.27 

 

 
0.89 

 
ปานกลาง 

18. มีรูปภาพ

ตวัอยา่ง

เคร่ืองด่ืม

แสดงใหเ้ห็น
อยา่งชดัเจน 

 
11 

 

 
37 

 

 
38 

 

 
13 

 

 
2 
 

 
3.41 

 
0.91 

 
ปานกลาง 

รวม  3.26 0.93 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.13  (ต่อ)  ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n toms 

 

 
 

ข้อค าถาม 

 

พอใจมาก
ทีสุ่ด(5) 

 

พอใจมาก 
(4) 

 

พอใจ
ปาน
กลาง 
(3) 

 

พอใจ
น้อย (2) 

 

พอใจน้อย
ทีสุ่ด (1) 

 
 

ค่าเฉลีย่ 

 

 
 

ค่า SD 

 

ความ 

หมาย
ค่าเฉลีย่ 

 

ด้านการบริการ 

 

19. ความ

รวดเร็วใน
การบริการ 

 
9 
 

 
45 
 

 
43 
 

 
2 
 

 
2 
 

 
3.56 

 
0.76 

 
มาก 

20. 

พนกังานมี

อธัยาศยัท่ีดี

ในการ
บริการ 

 
 

12 
 

 
 

42 
 

 
 

35 
 

 
 

10 
 

 
 
2 
 

 
 

3.51 
 

 
 

0.90 

 
 

มาก 

21. ความ

ถูกตอ้งใน

การรับค า
สัง่ซ้ือ 

 
20 
 

 
45 
 

 
30 
 

 
5 
 

 
1 
 

 
3.77 

 
0.85 

 
มาก 

22. การดูแล

เอาใจใส่

ลูกคา้ 

 
4 
 

 
47 
 

 
38 
 

 
11 
 

 
1 
 

 
3.41 

 
0.77 

 
ปานกลาง 

23. เวลาเปิด

ปิดในการ

ใหบ้ริการ
เหมาะสม 

 
 

34 
 

 
 

40 
 

 
 

24 
 

 
 
2 
 

 
 
1 
 

 
 

4.02 

 
 

0.86 

 
 

มาก 

รวม  3.65 

 

0.86 

 

มาก 

รวมทุกด้าน  3.58 0.84 มาก 
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ตารางท่ี  4.13 (ต่อ)  ระดบัความพึงพอใจรวมของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n toms ในแต่ละดา้น 

ดา้น ค่าเฉล่ีย ค่าSD ความหมายค่าเฉล่ีย 

1. ดา้นสถานท่ี 3.76 0.82 มาก 

2. ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.66 0.85 มาก 

3.ดา้นบริการ 3.65 0.84 มาก 

4.ดา้นราคา 3.38 0.94 ปานกลาง 

5.ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

3.26 0.93 ปานกลาง 

รวม 3.58 0.84 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่าผูท่ี้มาใช้บริการร้านกาแฟ Tom n toms จ านวน 101 คน ท่ีตอบ

แบบสอบถามผา่นระบบออนไลน์พบวา่ระดบัความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีอยูใ่นระดบัมากไดแ้ก่ 

บรรจุภัณฑ์ท่ีใส่เคร่ืองด่ืมมีความสะอาด ด้วยค่าเฉล่ีย 4.01  ความหลากหลายของเคร่ืองด่ืม ด้วย

ค่าเฉล่ีย 3.79  บรรจุภณัฑ์ท่ีใส่เคร่ืองด่ืมมีขนาดท่ีเหมาะสม ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.74  และบรรจุภณัฑ์ท่ีใส่

เคร่ืองด่ืมมีความสวยงาม ด้วยค่าเฉล่ีย 3.73  ส่วนระดบัปานกลางได้แก่ คุณภาพของวตัถุดิบ ด้วย

ค่าเฉล่ีย  3.36  และรสชาติของอาหารและเคร่ืองด่ืม ด้วยค่าเฉล่ีย 3.31 และความพึงพอใจด้าน

ผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.66 

ระดับความพึงพอใจในด้านราคาท่ีอยู่ในระดบัมากได้แก่ การแสดงราคาเคร่ืองด่ืมไวอ้ย่าง

ชดัเจน ด้วยค่าเฉล่ีย 3.88 ส่วนระดบัปานกลางไดแ้ก่ คุณภาพวตัถุดิบเหมาะสมกบัราคา ดว้ยค่าเฉล่ีย 

3.33 รสชาติของเคร่ืองด่ืมท่ีท่านไดรั้บคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.18 และปริมาณเคร่ืองด่ืมท่ี

ไดรั้บเหมาะสมกบัราคา ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.13  และความพึงพอใจดา้นราคาโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 

ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.38 

ระดบัความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีซ่ึงอยูใ่นระดบัมากคือ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นร้านมีความสะอาด 

ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.87  ความสะอาดและความเรียบร้อยของสถานท่ี ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.79  บรรยากาศภายในร้าน 

ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.78  การตกแต่งร้าน มีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.74  สถานท่ีตั้งสะดวก
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แก่การใชบ้ริการ ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.63 และความพึงพอใจดา้นสถานท่ีโดยรวมอยู่ในระดบัปานมาก ดว้ย

ค่าเฉล่ีย 3.76 

 ระดบัความพึงพอใจในดา้นการส่งเสริมการตลาดซ่ึงอยู่ในระดบัปานกลางไดแ้ก่ มีรูปภาพ

ตวัอย่างเคร่ืองด่ืมแสดงให้เห็นอย่างชัดเจน ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.41  มีเมนูแนะน าเคร่ืองด่ืมออกใหม่ ดว้ย

ค่าเฉล่ีย 3.27  และมีบตัรสะสมแตม้เพื่อแลกเคร่ืองด่ืมฟรี ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.08  และความพึงพอใจดา้นการ

ส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.26 

 ระดบัความพึงพอใจในดา้นการบริการซ่ึงอยู่ในระดบัมากไดแ้ก่ ความถูกตอ้งในการรับค า

สั่งซ้ือ ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.77  ความรวดเร็วในการบริการ ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.56  พนกังานมีอธัยาศยัท่ีดีในการ

บริการ ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.51  และเวลาเปิดปิดในการใหบ้ริการเหมาะสม ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.02  ส่วนระดบัปาน

กลางคือการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.41  และความพึงพอใจดา้นการบริการโดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.65 

และเม่ือพิจารณาในภาพรวมทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.76 ดา้น

ผลิตภณัฑ์ ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.66 ดา้นการบริการ ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.65 ดา้นราคา ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.38             

และดา้นส่งเสริมการตลาด ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.26 พบวา่ ระดบัความพึงพอใจรวมของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีต่อ

ร้านกาแฟ Tom n Toms อยูใ่นระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.58 
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บทที ่5 

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอในการใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) โดยอาศยัการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ดว้ยวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากแบบสอบถาม (Questionnaire) จ  านวน 100 ชุด เพื่อศึกษาความพึงพอใจของคนท่ีมาใชบ้ริการร้าน

กาแฟ Tom n Toms โดยผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตของการศึกษา โดยเก็บแบบสอบถามแบบออนไลน์ 

และใชแ้บบสอบถามโดยแบ่งเป็น 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 

  ตอนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ตอนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมาบริโภคร้านกาแฟ Tom n Toms 

  ตอนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการบริโภคกาแฟ 

  ตอนท่ี 4  เป็นค าถามเ ก่ียวกับระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการท่ี มี ต่อร้านกาแฟ            

Tom n Toms 

  การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดใ้ชโ้ปรแกรม Excel  เพื่อประมวลผลขอ้มูล จากนั้นจะน าขอ้มูลท่ี

ไดป้ระมวลผลแลว้มาจดัเป็นรูปแบบรายงานในรูปตารางแสดงขอ้มูล และวิเคราะห์แปรผลขอ้มูลตามท่ี

ไดจ้ากการประมวล โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ใชว้ิธีการแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน(ค่าSD) เพื่ออธิบายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ปัจจยัท่ีมาบริโภคร้านกาแฟ 

ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการบริโภคกาแฟ ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อร้านกาแฟ 

           สรุปผลการวจัิย 

  1. ลกัษณะทัว่ไปทางประชากรศาสตร์ 

   จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 21-30 ปี ระดบั

การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพนกัเรียนและนกัศึกษา อีกทั้งมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 15,000 

บาท 

  2. ปัจจยัท่ีปัจจยัท่ีมาบริโภคร้านกาแฟ 

   จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกมาใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms 

เน่ืองมาจากปัจจยัในดา้นสถานท่ีท่ีเอ้ืออ านวยต่อการมาใชบ้ริการ  
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  3. พฤติกรรมในการบริโภคกาแฟ 

   จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่นิยมด่ืมกาแฟสด มีพฤติกรรมการด่ืม 1 

แกว้ต่อวนั และใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms 1 คร้ังต่อสัปดาห์ รวมไปถึงจะใชบ้ริการสาขาใดก็ได้

เม่ือตอ้งการบริโภค โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อมาพบปะเพื่อนฝูง และมกัจะมาใช้บริการกบัเพื่อน หรือ 

เพื่อนร่วมงาน 

  4. ความพึงพอของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อร้านกาแฟ Tom n Toms 

  ดา้นสถานท่ี กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยท่ีผูบ้ริโภคมี
ความพึงพอใจเก่ียวกบัอุปกรณ์ท่ีใชใ้นร้านมีความสะอาด ความสะอาดและความเรียบร้อยของสถานท่ี 
บรรยากาศภายในร้าน การตกแต่งร้าน มีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั สถานท่ีตั้งสะดวกแก่การใช้
บริการ 

   ดา้นผลิตภณัฑ ์กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยท่ีผูบ้ริโภค

มีความพึงพอใจเก่ียวกบับรรจุภณัฑ์ท่ีใส่เคร่ืองด่ืมมีความสะอาด ความหลากหลายของเคร่ืองด่ืม บรรจุ

ภณัฑท่ี์ใส่เคร่ืองด่ืมมีขนาดท่ีเหมาะสม และบรรจุภณัฑท่ี์ใส่เคร่ืองด่ืมมีความสวยงาม  

 ด้านการบริการ กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยท่ี

ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจเก่ียวกับความถูกต้องในการรับค าสั่งซ้ือ ความรวดเร็วในการบริการ 

พนกังานมีอธัยาศยัท่ีดีในการบริการ และเวลาเปิดปิดในการให้บริการเหมาะสม และปัจจยัท่ีผูบ้ริโภค

พอใจในระดบัปานกลางมีเพียงปัจจยัเดียวไดแ้ก่ การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 

   ดา้นราคา กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางในทุกปัจจยั

เก่ียวกบัปริมาณเคร่ืองด่ืมท่ีไดรั้บเหมาะสมกบัราคา คุณภาพวตัถุดิบเหมาะสมกบัราคา และรสชาติของ

เคร่ืองด่ืมท่ีท่านไดรั้บคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 

   ดา้นการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัพึงพอใจปาน

กลาง ในทุกปัจจยัไดแ้ก่ รูปภาพตวัอย่างเคร่ืองด่ืมแสดงให้เห็นอย่างชดัเจน เมนูแนะน าเคร่ืองด่ืมออก

ใหม่ บตัรสะสมแตม้เพื่อแลกเคร่ืองด่ืมฟรี 

           อภิปรายผลการวจัิย 

  จากการสรุปผลการวิจยั สามารถน ามาอภิปรายผลตามวตัถุประสงค์และสมมติฐานของการ

วจิยัดงัน้ี 
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  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงซ่ึงมีช่วงอาย ุ21-30 ปีและช่วงอายุต  ่ากวา่ 20 ปี ซ่ึงในช่วง

อายทุั้งสองศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีโดยประกอบอาชีพเป็นนกัเรียนและนกัศึกษา และมีรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน ต ่ากว่า 15,000 บาท เน่ืองจากกาแฟสดเป็นเคร่ืองด่ืมท่ีได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายใน

ปัจจุบนัในหมู่วยัรุ่น และไดเ้ขา้มามีบทบาทหรือเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตประจ าวนัของคนวยัเรียนและวยั

ท างาน โดยเฉพาะคนท่ีอาศยัอยูใ่นเมือง เพราะว่า หลงัจากด่ืมกาแฟแลว้ จะท าให้เกิดความรู้สึกสดช่ืน 

กระปร้ีกระเปร่า และช่วยท าให้หายง่วงซึมในขณะท่ีเรียนหรือท างาน และราคากาแฟท่ีจ าหน่ายยงั

สอดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมายส่วนมากท่ีเน้นจ าหน่ายในราคาไม่แพงมากเกินไปจึงท าให้นกัเรียนหรือ

นกัศึกษาสามารถท่ีจะบริโภคกาแฟหรือเคร่ืองด่ืมอ่ืนๆได ้

  ส าหรับปัจจยัท่ีในการใชบ้ริการร้านกาแฟ จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกมา

ใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms  เน่ืองมาจากปัจจยัในดา้นสถานท่ีท่ีเอ้ืออ านวยต่อการมาใช้บริการ

และรสชาติของอาหารและเคร่ืองด่ืม ในปัจจุบนัเกิดการแพร่หลายของร้านกาแฟและเคร่ืองด่ืมเป็น

จ านวนมาก ผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่มกัจะเลือกเขา้ร้านท่ีสวยงาม สะดวกสบาย เป็นท่ีนิยม รวมไปถึง

รสชาติของเคร่ืองด่ืมและอาหาร ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีเป็นปัจจยัหลกัท่ีดึงดูดให้ผูบ้ริโภคเลือกมาใช้บริการ

ร้านกาแฟ 

  พฤติกรรมการบริโภคกาแฟของผูม้าใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms จากการศึกษาพบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากนิยมด่ืมกาแฟสดและกาแฟก่ึงส าเร็จรูป และมีพฤติกรรมการด่ืม 1 แกว้ต่อวนั และ

ใช้บริการร้านกาแฟ Tom n Toms  1-4 คร้ังต่อสัปดาห์ รวมไปถึงจะใช้ใช้บริการสาขาใดก็ไดเ้ม่ือ

ตอ้งการบริโภค โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อมาพบปะเพื่อนฝูงและนั่งพกัผ่อน และมกัจะมาใช้บริการกบั

เพื่อน หรือ เพื่อนร่วมงาน ซ่ึงการบริโภคกาแฟสดหรือกาแฟส าเร็จรูปในปริมาณ 1- 2 แก้วต่อวนั

สามารถลดความเส่ียงโรคสมองเส่ือม โรคพาร์กินสัน และโรคน่ิวในถุงน ้ าดี ได ้มากไปกวา่นั้นกาแฟยงั

สามารถลดความเส่ียงต่อการเกิดโรคมะเร็งในช่องปาก มะเร็งหลอดอาหาร และมะเร็งต่อมลูกหมากได้

อีกดว้ย อยา่งไรก็ตามไม่ควรด่ืมกาแฟเกินวนัละ 2 แกว้ เพราะกาแฟอาจจะก่อให้เกิดปัญหาต่อสุขภาพ

ได ้เช่น เกิดภาวะขาดน ้า และท าใหน้อนไม่หลบั (admin, 2555) 

  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมี

ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านกาแฟ Tom n Toms ในระดบัพอใจมากในดา้นสถานท่ีผลิตภณัฑ ์

และด้านการบริการ และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางในด้านราคาและการส่งเสริมการตลาด 

ดงันั้นเม่ือพิจารณาในภาพรวมพบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Tomsอยูใ่นระดบั
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พอใจมาก ความพึงพอใจตามล าดบัแสดงให้เห็นถึงส่ิงท่ีผูบ้ริโภคเลือกเขา้มาใช้บริการ ซ่ึงท าให้ทราบ

ถึงผลิตภณัฑ์ สถานท่ี และการบริการของร้านกาแฟ Tom n Toms ท่ีตอบโจทยข์องกลุ่มผูบ้ริโภคใน

ปัจจุบนัเป็นจ านวนมาก ส่วนดา้นราคาและการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดบัท่ีปกติ ไม่ต ่ากว่าเกณฑ ์

เหตุผลต่างๆเหล่าน้ีแสดงให้เห็นถึงความส าเร็จของการบริหารจดัการบริการให้สอดคลอ้งกบัความพึง

พอใจของผูบ้ริโภค 

           ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

  1. จากการท าแบบส ารวจผูบ้ริโภคบางท่านกล่าวต าหนิในเร่ืองรสชาติอาหารและขนมหวาน 

เน่ืองจากอาหารและขนมหวานบางรายการมีรสชาติหวานมากเกินไป ดังนั้นทางร้านควรปรับปรุง

รสชาติอาหารและเคร่ืองด่ืม โดยลดความหวานของอาหารและเคร่ืองด่ืมลง อีกทั้งยงัควรเพิ่มเมนูอาหาร

และเคร่ืองด่ืมท่ีมีปริมาณความหวานนอ้ยส าหรับผูบ้ริโภคท่ีไม่ชอบทานรสหวานมาก 

  2. จากการศึกษาพบวา่ระดบัความพึงพอใจในดา้นการบริการในเร่ืองของการดูแลเอาใจใส่

ลูกคา้ยงัอยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้นทางร้านควรเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ให้มากกวา่น้ี เช่น สอบถามรสชาติ

ของอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการบริโภคก่อนท าการขาย เน่ืองจากแต่ผูบ้ริโภคแต่ละท่าน

บริโภครสชาติอาหารและเคร่ืองด่ืมแตกต่างกนั การสอบถามความตอ้งการของรสชาติจากผูบ้ริโภคจึง

เป็นปัจจยัส าคญัท่ีผูบ้ริโภคจะเห็นถึงการเอาใจใส่ลูกคา้จากผูใ้หบ้ริการ 

  3. จากการศึกษาพบวา่ระดบัความพึงพอใจในดา้นการส่งเสริมการตลาดยงัอยูใ่นระดบัปาน

กลางในทุกๆดา้น ดงันั้นทางร้านควรมีนโยบายในการส่งเสริมการตลาดให้มากข้ึนกวา่น้ีเพื่อตอบสนอง

กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค เช่น ออกบตัรสะสมเพื่อแลกแตม้เคร่ืองด่ืมฟรีเม่ือซ้ือครบ 10 แกว้ แลก

ฟรี 1 แกว้หรือลดราคา 50 % ในการซ้ือเคร่ืองด่ืมคร้ังต่อไป ทางร้านควรเพิ่มเมนูใหม่ๆในทุกๆเดือนเพื่อ

ก่อให้เกิดการโนม้นา้วให้ผูบ้ริโภคมาใชบ้ริการ และมีความหลากหลายในเมนูมากข้ึนซ่ึงเป็นแรงจูงใจ

ต่อผูบ้ริโภค 

           ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

             1. เพิ่มกลุ่มตวัอยา่งใหม้ากข้ึนกวา่น้ีโดยเพิ่มกลุ่มตวัอยา่งเฉพาะเช่น กลุ่มวยัรุ่น กลุ่มคนวยัท างาน  
 กลุ่มผูสู้งอายเุป็นตน้ 

2. ควรท าการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจกบักาแฟแบรนด์อ่ืนๆ เพื่อให้ทรายถึงความพึง

พอใจวา่ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจกบักาแฟแบรนดไ์หนมากกวา่กนั 
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          ปัญหาทีพ่บในการวจัิย 

  ผูศึ้กษาไดท้  าวจิยัท่ีส ารวจถึงความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms  โดย

ส ารวจแบบออนไลน์แทนการเก็บขอ้มูลจากผูบ้ริโภคของแต่ละสาขา เน่ืองจากทางร้านกาแฟ Tom n 

Toms  ไม่อนุญาตให้เขา้ไปเก็บแบบสอบถาม ในการท าวิจยัคร้ังต่อไปหากไดเ้ก็บแบบสอบถามจากตวั

ผูบ้ริโภคโดยตรง ขอ้มูลท่ีไดเ้ก็บมาจากผูบ้ริโภคนั้นจะเป็นประโยชน์แก่ร้านกาแฟ Tom n Toms  เพราะ

การเก็บแบบสอบถามความพึงพอใจมีส่วนส าคญัท่ีท าให้ทราบถึงส่ิงท่ีควรพฒันาในแต่ละดา้นหาก

ระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคยงัอยูใ่นเกณฑป์านกลางถึงต ่าท่ีสุด และการท าแบบสอบถามแต่ละตวั

บุคคลมีความแม่นย  ามากกวา่การเก็บแบบสอบถามแบบออนไลน์ 
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แบบสอบถามความพงึพอใจ 
 

แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพ่ือการศึกษา “ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการร้านกาแฟ Tom n Toms ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึง
ของวชิา ระเบียบวธีิวจิยัเอเชียศึกษา คณะอกัษรศาสตร์ มหาวทิยาลยัศิลปากร ขอรับรองวา่ขอ้มูลน้ีจะใชเ้พ่ือประโยชน์
ทางการศึกษาเท่านั้น ดงันั้นจึงขอความกรุณาท่านตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นและความรู้สึกท่ีตรงกบัความ
เป็นจริงมากท่ีสุด ผูว้จิยัขอโอกาสน้ีขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 
ข้อช้ีแจง   กรุณาท าเคร่ืองหมายในขอ้ท่ีตรงกบัความเป็นจริงและในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 
 
 
1.  เพศ      ชาย       หญิง 
 
2.  อายุ    ต  ่ากวา่ 20 ปี    21 - 30 ปี        31 – 40 ปี       41 - 50 ปี        51 – 60 ปี       60 ปีข้ึนไป 
 
3.  ระดบัการศึกษา 

      ต  ่ากวา่ปริญญาตรี       ปริญญาตรี  
      ปริญญาโท        ปริญญาเอก    
 
4.  อาชีพ 

     รับราชการ              พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
     พนกังานบริษทัเอกชน      ธุรกิจส่วนตวั 
     นกัเรียน/นกัศึกษา      อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………….. 
5. ระดบัรายได้ 

     ต  ่ากวา่ 15,000 บาท             15,000 – 25,000 บาท 
     25,001 – 35,000 บาท      35,001 – 45,000 บาท 
     45,001 – 55,000 บาท      มากกวา่ 55,000 บาท 

 
 

 6. ปัจจยัในดา้นใดท่ีส่งเสริมใหท่้านมาบริโภคกาแฟร้าน Tom n Toms (สามารถเลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
     ดา้นรสชาติของขนมและเคร่ืองด่ืม     ดา้นสถานท่ี 
     ดา้นการบริการ       ดา้นราคา 
     ดา้นภาพลกัษณ์ของแบรนด ์     อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………….. 
   

 

  ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

   ตอนที่ 2  ปัจจัยที่มาใช้บริการร้านกาแฟ Tom n Toms 
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6. ปกตท่ิานดืม่กาแฟชนิดใดเป็นประจ า 

       กาแฟสด        กาแฟก่ึงส าเร็จรูป 

      กาแฟก่ึงส าเร็จรูป 3 in 1       กาแฟกระป๋องส าเร็จรูป   

7. ใน 1 วนัท่านดืม่กาแฟกีแ่ก้ว 

      1 แกว้        2 แกว้ 

      3 แกว้        4 แกว้ข้ึนไป 

8. ใน 1 สัปดาห์ท่านใช้บริการร้านกาแฟ Tom n Toms กีค่ร้ัง 

      1 คร้ัง        2-4 คร้ัง 

      5-7 คร้ัง        7 คร้ังข้ึนไป 

9. การใช้บริการร้านกาแฟ Tom n Toms ในแต่ละคร้ังท่านใช้บริการสาขาเดมิหรือไม่ 

     ใชบ้ริการสาขาเดิมทุกคร้ัง      ใชบ้ริการสาขาใดก็ไดเ้ม่ือตอ้งการบริโภค 

10. นอกจากทีท่่านมาดืม่กาแฟ หรือทานของว่างทีร้่านกาแฟ Tom n Toms ท่านมเีหตุผลอืน่ในการใช้บริการร้านนีอ้กี
หรือไม่ 

      นัง่พกัผอ่น        พบปะเพื่อนฝงู 

      นัง่ท างาน        อ่านหนงัสือ  

     อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………….. 

11. หากท่านมาใช้บริการร้านกาแฟ Tom n Toms ท่านมกัมากบัใคร 

      แฟน         เพ่ือน หรือ เพ่ือนร่วมงาน 

     คนในครอบครัว หรือ ญาติพี่นอ้ง     หวัหนา้ 

     อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………….. 

 
 
 

   ตอนที ่3  พฤติกรรมในการบริโภคกาแฟ 
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ล าดบั
ที ่

 
 

ด้าน 

ระดบัความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

  ด้านผลติภณัฑ์           

1 รสชาติและกล่ินของเคร่ืองด่ืม            

2 คุณภาพของวตัถุดิบ           

3 บรรจุภณัฑท่ี์ใส่เคร่ืองด่ืมมีความสวยงาม           

4 บรรจุภณัฑท่ี์ใส่เคร่ืองด่ืมมีความสะอาด           

5 บรรจุภณัฑท่ี์ใส่เคร่ืองด่ืมมีขนาดท่ีเหมาะสม           

6 ความหลากหลายของเคร่ืองด่ืม           

 ด้านราคา           

7 ปริมาณเคร่ืองด่ืมท่ีไดรั้บเหมาะสมกบัราคา           

8 คุณภาพวตัถุดิบเหมาะสมกบัราคา           

9 มีการแสดงราคาเคร่ืองด่ืมไวอ้ยา่งชดัเจน           
10 รสชาติของเคร่ืองด่ืมท่ีท่านไดรั้บคุม้ค่ากบั 

เงินท่ีจ่ายไป 
          

 ด้านสถานที ่           

11 สถานท่ีตั้งสะดวกแก่การใชบ้ริการ           

12 บรรยากาศภายในร้าน           

13 ความสะอาดและความเรียบร้อยของสถานท่ี           

14  อุปกรณ์ท่ีใชภ้ายในร้านมีความสะอาด           

15 การตกแต่งร้าน มีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั           

 ด้านการส่งเสริมการตลาด           

16  มีบตัรสะสมแตม้เพื่อแลกเคร่ืองด่ืมฟรี           

17  มีเมนูแนะน าเคร่ืองด่ืมออกใหม่           

18  มีรูปภาพตวัอยา่งเคร่ืองด่ืมแสดงใหเ้ห็นอยา่ง
ชดัเจน 

          

            

   ตอนที่ 4  ระดับความพงึพอใจของท่านที่มีต่อการใช้บริการร้านกาแฟ Tom n Toms 
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ด้านการบริการ 
19 ความรวดเร็วในการบริการ           

20 พนกังานมีอธัยาศยัท่ีดีในการบริการ           

21 ความถูกตอ้งในการรับค าสัง่ซ้ือ           

22 การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้           

23 เวลาเปิดปิดในการใหบ้ริการเหมาะสม           

 
 
 

…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

ขอขอบคุณในความร่วมมือท่ีท่านไดเ้สียสละเวลาใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ทางการศึกษาในคร้ังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตอนที ่5  ข้อเสนอแนะ 
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