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บทคดัย่อ 
 

 การค้นควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมตลาดบริการท่ีส่งผลต่อ 
ความภกัดีของลูกคา้ : กรณีศึกษา ร้านกาแฟดอยช้างและร้านกาแฟสตาร์บคัส์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้มีจ  านวน 450 ชุด โดยศึกษาประชากรในเขตกรุงเทพมหานครโดยแบ่ง
การแจกแบบสอบถามส าหรับร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์ร้านละ 225 ชุด โดยทั้งสอง
ร้านแบ่งออกเป็นเขตกรุงเทพมหานครชั้นนอก 112 ชุด และเขตกรุงเทพมหานครชั้นใน 113 ชุด เขต
กรุงเทพมหานคร จาก 5 เขต คือ เขตยานนาวา เขตสัมพนัธ์วงศ ์เขตวฒันา เขตจตุจกัร และเขตลาดพร้าว 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ คะแนนเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน       
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ค่าสัมประสิทธ์ิแบบเพียร์สันและการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีท าการศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 273 คน คิดเป็น
ร้อยละ 60.7 มีอายุ 21-25 ปี จ  านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 ระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 63.1 รายได้เฉล่ียต่อเดือนกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 
15,001-20,000 บาท จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 28.4 โดยผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ (β = 0.368) ดา้นราคา (β = 0.156) และดา้น
กระบวนการให้บริการ (β = 0.319) มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการร้านกาแฟดอยชา้ง แตกต่างกนั 
และพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ (β = 0.249) ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ (β = 0.164) และดา้นกระบวนการให้บริการ (β = 0.380) มีผลต่อความภกัดีในการใช้
บริการร้านกาแฟสตาร์บคัส์ 
ค าส าคัญ :  ส่วนประสมตลาดบริการ  ความภกัดี  ร้านกาแฟดอยชา้ง  สตาร์บคัส์ 
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ABSTRACT 
 

 This independent study was conducted to investigate marketing service mix factors that 
affect on the loyalty in case of Doi Chaang Coffee and Starbucks Coffee consumers in Bangkok.  
 The samples of the study were 450 customers: 225 Doi Chaang Coffee and 225 Starbucks 
Coffee customers. Each group was sub-divided into 2 areas: 112 in outer Bangkok and 113 in inner 
Bangkok out of 5 districts Yannawa, Samphanthawong, Watthana, Chatuchak and Ladprao.  The 
statistics used for the data analysis consisted of Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, 
Independent Sample t-test, One-way ANOVA, Pearson‘s Correlation Coefficient and Multiple 
Regression Analysis. 
 The results showed that most customers were male (273 people or 60.7%), 21-25 years 
old (116 people or 25.8%), at undergraduate level (284 people or 63.1%), and with average monthly 
incomes 15,001-20,000 baht (128 people or 28.4%). The results of the hypothesis testing 
demonstrated that factors of the marketing services in terms of product/service (β = 0.368), price 
(β = 0.156) and service process (β = 0.319) affected on the loyalty of Doi Chaang Coffee 
differently and the factors of the marketing services in the aspects of product/service (β = 0.249), 
physical appearance (β = 0.164) and service process (β = 0.380) affected on the loyalty of 
Starbucks Coffee differently. 
Keywords:  marketing service mix factors, loyalty, coffee shop, Doi Chaang, Starbucks 
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ญาณิชพฒัน์  ยวุรรณศรี 
 



(6) 

สารบัญ 

                                                  หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย                                                                                                                          (3) 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ                                                                                                                        (4) 
กิตติกรรมประกาศ                                                                                                                          (5) 
สารบญั                                                                                                                                             (6) 
สารบญัตาราง                                                                                                                                   (8) 
สารบญัภาพ                                                                                                                                       (12) 
บทท่ี 1 บทน า                        13 
 1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา          13 
 1.2 วตัถุประสงคก์ารวจิยั          17 
 1.3 สมมติฐานการวิจยั          17 
 1.4 ขอบเขตของการวจิยั          18 
 1.5 ค  าจ  ากดัความในการวจิยั          18 
 1.6 กรอบแนวคิดในการวจิยั          20 
 1.7 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ          21 
บทท่ี 2 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง          22 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฏีพฤติกรรมผูบ้ริโภค          22 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฏีส่วนประสมตลาดบริการ          24 
 2.3 แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ          25 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกบัความภกัดีของผูซ้ื้อ          28 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฏีการตดัสินใจใชบ้ริการ          31 
 2.6 ประวติัร้านกาแฟดอยชา้ง          32 
 2.7 ประวติัร้านกาแฟสตาร์บคัส์          34 
 2.8 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง          36 
บทท่ี 3 วธีิด าเนินการวจิยั          39 
   3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง          39 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั          40 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล          45 



(7) 

สารบัญ (ต่อ) 

                                                  หนา้
 3.4 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล          46 
บทท่ี 4 ผลการวเิคราะห์          48 
 4.1 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล          49 
 4.2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล          49 
บทท่ี 5 สรุปผลการวจิยั การอภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ          92 
 5.1 สรุปผลการวจิยั          92 
 5.2 การอภิปรายผลการวจิยั        108 
 5.3 ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวจิยั        113 
 5.4 งานวจิยัท่ีเก่ียวเน่ืองในอนาคต        114 
บรรณานุกรม         115 
ภาคผนวก                      120 
ประวติัผูเ้ขียน          128



(8) 

สารบัญตาราง 

                                                                                                                          หนา้
ตารางท่ี 3.1  แสดงเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ียท่ีได ้          42 
ตารางท่ี 3.2  แสดงเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ียท่ีได ้          42 
ตารางท่ี 3.3  แสดงเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ียท่ีได ้          43 
ตารางท่ี 3.4  แสดงเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ียท่ีได ้          43 
ตารางท่ี 3.5  แสดงเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ียท่ีได ้          44 
ตารางท่ี 3.6  แสดงเกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉล่ียท่ีได ้          44 
ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม          49 
ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
 ท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์ จ าแนกตามระดบัการตดัสินใจ 
 ดา้นผลิตภณัฑ์          52 
ตารางท่ี 4.3  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
 ท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์ จ าแนกตามระดบัการตดัสินใจ 
 ดา้นราคา          54 
ตารางท่ี 4.4  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
 ท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์ จ าแนกตามระดบัการตดัสินใจ 
 ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย          55 
ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
 ท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์ จ าแนกตามระดบัการตดัสินใจ 
 ดา้นกิจกรรมส่งเสริมการตลาด          56 
ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
 ท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์ จ าแนกตามระดบัการตดัสินใจ 
 ดา้นบุคลากรและพนกังาน          57 
ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
 ท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์ จ าแนกตามระดบัการตดัสินใจ 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ          58 
 
 



(9) 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

                                                                                                                          หนา้ 
ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
 ท่ีใชบ้ริการร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์ จ าแนกตามระดบัการตดัสินใจ 
 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ          60 
ตารางท่ี 4.9  แสดงจ านวนและร้อยละของปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 ร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์  
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          61 
ตารางท่ี 4.10 แสดงจ านวนและร้อยละของปัจจยัความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้ง 
 และร้านกาแฟสตาร์บคัส์ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร         62 
ตารางท่ี 4.11 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ กบัระดบัความคิดเห็น 
 ต่อความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์  
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          64 
ตารางท่ี 4.12 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุกบัระดบัความคิดเห็น 
 ต่อความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์  
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          65 
ตารางท่ี 4.13 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นสถานภาพ กบัระดบัความคิดเห็น 
 ต่อความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์  
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          67 
ตารางท่ี 4.14 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษา  
 กบัระดบัความคิดเห็นต่อความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้งและ 
 ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          69 
ตารางท่ี 4.15 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดเ้ฉล่ีย กบัระดบัความคิดเห็น 
 ต่อความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์  
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          71 
ตารางท่ี 4.16 สรุปผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล กบัระดบัความคิดเห็น 
 ต่อความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้ง 
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          73 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 

                                                                                                                          หนา้ 
ตารางท่ี 4.17 สรุปผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล กบัระดบัความคิดเห็น 
 ต่อความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟสตาร์บคัส์  
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร           74 
ตารางท่ี 4.18 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัความภกัดี 
 ของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้ง ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          76 
ตารางท่ี 4.19 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัความภกัดี 
 ของลูกคา้ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          78 
ตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัความภกัดี 
 ของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์ 
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          79 
ตารางท่ี 4.21 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 กบัความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้ง 
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          80 
ตารางท่ี 4.22 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 กบัความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟสตาร์บคัส์  
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          81 
ตารางท่ี 4.23 เปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 ร้านกาแฟดอยชา้ง ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          83 
ตารางท่ี 4.24 เปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          84 
ตารางท่ี 4.25 เปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 ร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์  
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          85 
ตารางท่ี 4.26 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณระหวา่งความพึงพอใจกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 ร้านกาแฟดอยชา้ง ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          86 
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ตารางท่ี 4.27 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณระหวา่งความพึงพอใจกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 ร้านกาแฟสตาร์บคัส์ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร          89 
ตารางท่ี 5.1  สรุปผลการทดสอบตามสมมติฐานผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคล 
 กบัความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์  
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร        100 
ตารางท่ี 5.2  สรุปผลการทดสอบตามสมมติฐานผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณระหวา่ง 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้ง 
 และร้านกาแฟสตาร์บคัส์ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร        103 
ตารางท่ี 5.3  สรุปผลการทดสอบตามสมมติฐานผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณระหวา่ง 
 ความพึงพอใจกบัความภกัดีของลูกคา้ร้านกาแฟดอยชา้งและร้านกาแฟสตาร์บคัส์  
 ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร        106 
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ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวความคิดในการวจิยั         20 
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