
 

กรณศึีกษา ร้านขายกาแฟในกรุงเทพมหานคร 
 

                             ภาวณิ ีนิธิเวทยางกูร1 
                  ผศ.ดร.ลีลา เตี้ยงสูงเนิน2 

บทคัดย่อ 
การศึกษาวิจยัน้ี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ และส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ 7P’sท่ีมีผลต่อ )ความภกัดีต่อตราสินคา้และการแนะน าบอกต่อของลูกคา้ Starbucks Coffee
ในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยวจิยัเป็นเชิงปริมาณ ใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจ านวน 200 ชุด วเิคราะห์ขอ้มูล
โดยใช้สถิติพรรณนาและทดสอบสมมติฐานโดยใช ้สถิติ    T-test และ F-test )one way ANOVA) และการ
ทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ย Pearson Correlation 

จากผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 26-35 ปี ระดบั
การศึกษาปริญญาตรีประกอบอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท 
เป็นลูกคา้ท่ีถือบตัรสมาชิก Starbucks Coffee ประเภท Gold levelผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีแตกต่างกันได้แก่ ด้านอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และต าแหน่งงาน ส่วนดา้นเพศท่ีแตกต่างกนันั้นไม่ส่งผลต่อความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ท่ีแตกต่างกนั 

นอกจากน้ียงัพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7P’s) ส่งผลต่อความภกัดีต่อตรา
สินคา้ และการแนะน าบอกต่อของลูกคา้ Starbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร และความภกัดีต่อตรา
สินคา้มีผลต่อการแนะน าบอกต่อในทิศทางบวก ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลการศึกษาน้ียงัสามารถน าไปใช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยทุธ์การตลาดร้านกาแฟนในเขตกรุงเทพมหานครไดต่้อไป 

 
1.  บทน า 

ปัจจุบนัธุรกิจร้านกาแฟเป็นธุรกิจ ท่ีมีอตัราการขยายตวัสูงจากปริมาณการบริโภคกาแฟของคน
ไทยท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งเห็นได ้ดงัขอ้มูลจากสามาคมกาแฟในปี 2559 มูลค่าตลาดกาแฟไทยสูงกว่า 17,000 ลา้น
บาท โดยแบ่งออกเป็นร้านกาแฟทัว่ไป 9,000 ลา้นบาท และร้านกาแฟพรีเม่ียมกวา่ 8,000 ลา้นบาท ภาพรวม
ตลาดยงัคงเติบโตได ้3-5%  โดยธุรกิจร้านกาแฟประเภทคอฟฟ่ีช็อป ยงัคลองส่วนแบ่งตลาดมากถึง 75% ของ
ตลาด ซ่ึงขอ้มูลส่วนน้ีก็สอดคลอ้งกบัอตัราเฉล่ียการด่ืมกาแฟของคนไทยในปี 2559 ท่ี 200แกว้/คน/ปี จาก
ตวัเลขเม่ือ10 ปีท่ีแลว้ เพียง 97แกว้/คน/ปีธุรกิจ 

                                                           
1 นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตย ์สาขาการตลาด มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์                             
2 ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์หลกั 
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ธุรกิจร้านกาแฟจึงได้รับความสนใจจากนกัลงทุนต่างชาติหลายรายเขา้มาประกอบธุรกิจใน
ประเทศไทย โดยเพราะในเขตเมืองใหญ่ในกรุงเทพมหานคร จากแบรนด์แฟรนไซส์ต่างประเทศ เช่นร้าน
กาแฟสตาร์บคัส์ แบรนด์ดงัสหรัฐอเมริกา, คอฟฟ่ี คลบั จากออสเตรเลีย,ทมัแอนด์ทมัส์ จากเกาหลีใต ้ดีน
แอนด์เดลูกา้, เดอะคอฟฟ่ีบีนแอนด์ทีลีฟ จากสหรัฐอเมริกา และ คอสตา้ จากองักฤษ ซ่ึงการเขา้มาของร้าน
กาแฟจากต่างประเทศท าให้เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรง โดยเฉพาะเร่ืองของการท าโปรโมชัน่ การขยายสาขา
เพื่อการเขา้ถึงนกัด่ืมกาแฟไดค้รอบคลุมมากข้ึน หรือ local Brand ของไทยเองก็ขยายสาขาและเพิ่มช่องทาง
ในการสร้างฐานลูกคา้ของตนเองอยา่งต่อเน่ือง เช่นคาเฟ่อเมซอน, ทรูคอฟฟ่ี, กาแฟวาว,ี กาแฟบา้นไร่, กาแฟ
ดอยชา้ง, กาแฟชาวดอยและ คอฟฟ่ีเวลิด์ 

Starbucks Cooffee เป็นแบรนด์ในกลุ่มกาแฟพรีเม่ียมท่ีไดรั้บความนิยมสูงมากในประเทศไทย 
เน่ืองจากมีฐานลูกคา้ท่ีเป็น Brand Royalty ท่ีเหน่ียวแน่นและยงัมีจ านวนลูกคา้ใหม่ๆเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ท่ี
เกิดจากการบริหารจดัการและวางกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมดัใจลูกคา้ไดอ้ยา่งอยูห่มดัแมร้าคาสินคา้จะสูงกวา่
คู่แข่งในตลาด แต่ด้วยคุณภาพท่ีมีคุณภาพและโดเด่นของสินคา้ และมีช่องทางในการเข้าถึงกลุ่มลูกคา้
เป้าหมายได ้ทั้งช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ไดอ้ย่างครอบคลุม การให้ความส าคญัในการดูแลเอาใจใส่
ลูกคา้ดว้ยโปรโมชัน่ท่ีมีอยูอ่ยา่งต่อเน่ือง การการบริการท่ีเป็นมืออาชีพ การมีบุคคลกรท่ีมีคุณภาพ ความโดด
เด่นในการตกแต่งร้านการบริการท่ีอ านวยความสะดวกทั้ งสถานท่ีท่ีกวา้งขวาง บริการอินเทอร์เน็ต 
บรรยากาศท่ีผอ่นคลายท่ีสามารถดึงลูกคา้ใหใ้ชเ้วลาท่ีมากข้ึนในร้าน ลว้นแต่จุดแข็งท่ีสามารถรักษาลูกคา้ไว้
อยา่งเหน่ียวแน่ และเอาชนะคู่แข่งไดอ้ยา่งไม่ยากเยน็ 

จากขอ้มูลดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงตอ้งการศึกษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้และการ
แนะน าบอกต่อ )Advocacy) ของลูกคา้ Starbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับ
ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านกาแฟ หรือ Coffee Shop สมารถน าไปใช้ในการพฒันาธุรกิจ และเป็นแนวทางใน
การวเิคราะห์ตลาดผูบ้ริโภค ใหก้บัผูท่ี้สนใจธุรกิจร้านกาแฟ 

 
2. วตัถุปะสงค์ของการศึกษา 

2.1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ใดบ้างท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ ของลูกคา้ 
Starbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7P’s) ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของ
ลูกคา้ Starbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.3. เพื่อศึกษาความภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ Starbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีมีผล
ต่อพฤติกรรมการแนะน าบอกต่อ)Advocacy) 

2.4. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7P’s) ท่ีมีผลต่อการแนะน าบอกต่อ 
)Advocacy)ของลูกคา้Starbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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3.  สมมติฐานการศึกษา 
จากวตัถุประสงค์การวิจยัขา้งตน้ ผูว้ิจยัได้ก าหนดสมมติฐานการวิจยัเพื่อเป็นกรอบในการ

ด าเนินการวจิยัดงัน้ี 
H1ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินค้าของลูกคา้ Starbucks 

Coffee ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
H2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7P’s) มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของลูกค้า 

Starbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร 
H3 ความภกัดีตราสินคา้ มีผลต่อพฤติกรรมการแนะน าบอกต่อ)Advocacy)Starbucks Coffee ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
H4  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7P’s)มีผลต่อการแนะน าบอกต่อ )Advocacy) 

 
4. ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการศึกษา 

การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีท าให้ทราบวา่มีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7P’s)ใดบา้งท่ีมี
อิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้และการแนะน าส่งต่อ ของลูกคา้ Starbucks Coffeeในเขตกรุงเทพมหานคร 

Starbucks Coffeeสามารถน าขอ้มูลท่ีได้ไปใช้ในการปรับปรุง วางแผนหรือวางกลยุทธ์ทาง
การตลาด ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ดียิ่งข้ึน และยงัสามารถน าขอ้มูลส่วนของการ
แนะน าบอกต่อ)Advocacy) ไปเพิ่มศกัยภาพดา้นการท าการตลาดใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

ทั้งน้ีขอ้มูลจากการศึกษาวจิยัใน ยงัเป็นประโยชน์กบัผูป้ระกอบธุรกิจร้านกาแฟท่ีจะน าขอ้มูล 
ไปใชใ้นการพฒันาธุรกิจของตนเอง เพื่อการแข่งขนัทางการตลาดท่ีมีความเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วใน
ปัจจุบนั รวมนกัศึกษาท่ีตอ้งการขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7P’s) ไปประกอบการ
เรียน หรือเป็นขอ้มูลในการท าธุรกิจได ้

 
5. ขอบเขตของการศึกษา 

ขอบเขตด้านประชากร คือ ผูท่ี้ซ้ือสินคา้ เช่น กาแฟ เคร่ืองด่ืม และผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ทั้งท่ีเป็น
สมาชิกและไม่เป็นสมาชิกของ Starbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ขอบเขตด้านเวลา การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้และ
การแนะน าบอกต่อ )Advocacy) ของลูกคา้ Starbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานครโดยมีเวลาในการศึกษา
ในช่วงระหวา่งเดือน สิงคาคม ถึง เดือน พฤศจิกายน 2560 

ขอบเขตด้านเน้ือหาการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีไดมุ้่งเน้นการศึกษาปัจจยัทางภูมิศาสตร์) เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ รายได ้และต าแหน่งงาน )ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7P’s) ท่ีมีผลต่อความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ และการแนะน าบอกต่อ)Advocacy) Kotler, P. )2017) ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้
ของลูกคา้ Starbucks Coffee 
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6. ระเบียบวธีิวจัิย 
การวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัท าการวิจยัเชิงปริมาณ ด้วยวิธีใช้แบบสอบถาม )Questionnaire) เป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดแ้บ่งการสอบถามไว ้4 ส่วน 
ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้

การเป็นหรือไม่เป็นสมาชิก Starbucks Coffee และประเภทบตัรสมาชิกท่ีถือ เป็นค าถามปลายปิด มีค าตอบ
ใหเ้ลือก )Checklist ) รวมจ านวน 7 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้Starbucks 
Coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงแบบสอบถามในส่วนน้ีเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า )Rating Scale) 
ซ่ึงมีทั้งหมด 30 ขอ้ ซ่ึงมีเกณฑก์ าหนดค่าน ้าหนกัประเมินไว ้5 ระดบัค าตอบ ตามวธีิลิเคิร์ทสเกล )Five-Point 
Likert Scale) ดงัน้ี 

ดงันั้นเกณฑ์การให้คะแนนเฉล่ียของระดบัและแปลความหมายของค่าเฉล่ียความเก่ียวขอ้ง
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ Starbucks Coffee มี 5 ระดบั ดงัน้ี 
 
 
  
 
 

 
 

 
ส่วนท่ี  3 ข้อมูล เ ก่ียวกับความภัก ดี ต่อตราสินค้าของลูกค้า  Starbucks Coffee ใน เขต

กรุงเทพมหานคร เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะปลายเปิด รวมจ านวน 3 ขอ้ 
ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัวิธีการแนะน าส่งต่อ )Advocate) ขอ้มูลของลูกคา้ Starbucks Coffee ใน

เขตกรุงเทพมหานครเป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะปลายปิด มีค าตอบให้เลือกและให้ผูต้อบแบบสอบถาม
เลือกเพียงค าตอบเดียว แบบตรวจสอบรายการ )Checklist) รวมจ านวน 7 ขอ้ 

 
7. ผลการศึกษา 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอาย ุ26-35 ปี มากท่ีสุด คน  คิดเป็นรองลงมา
มีช่วงอาย ุ36-45 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุดรองลงมาคือสูงกวา่ปริญญาโท ประกอบอาชีพส่วน
ใหญ่เป็น ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัรองลงมาคือ ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ เป็นผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 – 
35,000 บาทมากท่ีสุดรองลงมาคือผูท่ี้มีรายได ้35,001 บาทข้ึนไป เป็นลูกคา้ท่ีมีบตัรสมาชิก จ านวน 160 คน 
และไม่มีบตัรสมาชิก 40 คน ซ่ึงลูกคา้ท่ีมีบตัรสมาชิกส่วนใหญ่ถือบตัรสมาชิก Gold level 

     คะแนนเฉลีย่    ระดับความความมีอทิธิพล 
4.21 – 5.00          มากท่ีสุด 
3.41 – 4.20          มาก 
2.61 – 3.40          ปานกลาง 
1.81 – 2.60          นอ้ย 
1.00 – 1.08          นอ้ยท่ีสุด 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7P’s) ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ Starbucks 
Coffee ในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ด้านท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ด้านกระบวนการบริการท่ีมีการบริการWifi ปลัก๊ไฟ ฟรี รองลงมาคือ วิธีการช าระ และเติมเงินได้
ท่ีสะดวกหลากหลาย และกระบวนการให้บริการแบบมืออาชีพรองลงมา คือ ด้านการสร้างและการน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ เช่นบรรยากาศในร้านกาแฟมีกล่ินหอมกาแฟตลอดเวลาท าให้รู้สึกสบาย ผ่อนคลาย 
การตกแต่งสถานท่ีท่ีสวยงาม เขา้กบัประเภทของสินคา้ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เช่น สถานท่ีตั้งสะดวก
ต่อการเดินทาง มีจ านวนสาขามากสะดวกในการซ้ือสินคา้และใช้บริการด้านบุคลากรผู้ให้บริการ เช่น
พนกังานผูใ้ห้บริการแต่งตวัเรียบร้อย ดว้ยชุดยูนิฟอร์มเสมอ และความเป็นมืออาชีพของพนกังานชงกาแฟ
ด้านการส่งเสริมการตลาด อย่างการมีการมีโปรโมชัน่ ซ้ือ 1แกว้ฟรี1  แกว้ รวมถึงสามารถสมคัรสมาชิกฟรี 
ด้านผลิตภัณฑ ์ท่ีมีรสชาติกาแฟมีความโดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัและ ด้านราคาคือราคาเหมาะสมกบั
การไดรั้บบริการจากพนกังานตามล าดบั 

ความภกัดีต่อตราสินคา้ของลูกคา้ Starbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า จากข้อมูลความภักดีต่อตราสินค้าของลูกค้าStarbucks Coffee ในเขต
กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ Starbucks Coffee มา 3 ปี รองลงมาคือ 5 ปี มีความถ่ีในการใชบ้ริการ
มากท่ีสุด  5 คร้ังต่อสัปดาห์ รองลงมา  3  คร้ังต่อสัปดาห์ มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากท่ีสุดอยูท่ี่ 200 บาท รอ
ลงมาคือ 300 บาท  

พฤติกรรมการแนะน าบอกต่อขอ้มูลของลูกคา้ Starbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานครระดบั
การแนะน าบอกต่อ )Advocacy) ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยจากขอ้มูลระดบัการแนะน าบอก
ต่อท่ีมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือการชวนเพื่อนให้ซ้ือสินคา้ Starbucks Coffee เม่ือมีโปรโมชัน่
ต่างๆรองลงมา คือการแนะน าเพื่อนมาใชบ้ริการท่ี Starbucks Coffee เช่นคุยธุระ อ่านหนงัสือ รวมกลุ่มเพื่อน  
 
8. อภิปรายผลการศึกษา 

จากผลการศึกษาวจิยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7P’s) ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตรา
สินคา้และการแนะน าบอกต่อ)Advocacy) ของลูกคา้ Starbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานคร อภิปรายได้
ดงัน้ี 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 26-35 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี
ประกอบอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั เป็นผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท อยูใ่นต าแหน่ง
งานผูบ้ริหารระดบักลาง/ผูจ้ดัการ  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7P’s) ท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ในภาพรวมทั้ง 
7 ดา้นอยูใ่นระดบัระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นกระบวนการบริการ เป็นดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้
ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก อาจเน่ืองดว้ยลูกคา้สามารถสัมผสัไดถึ้งความเอาใจใส่ และท าให้รู้สึก
ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว สะดวกสบายเม่ือมาใช้บริการ ทั้ง สถานท่ีท่ีกวา้งขวาง มีหนริการ Wifiปลัก๊ไฟ 
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ฟรี นอกจากน้ีกระบวนการบริการท่ีดีเยี่ยมท าให้ลูกคา้รู้สึกเหมือนเป็นส่วนหน่ึง และเป็นคนส าคญั ซ่ึงได้
ตอบสนองความตอ้งการหรือเหนือความคาดหวงัต่อเน่ืองท่ีลูกคา้มีต่อ Starbucks Coffee ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
ผลการวิจยัของ รัตพลมนตเสรีวงศ ์)2558) ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ร้านกาแฟมาจากคุณภาพในการบริการดา้นการใส่ใจลูกคา้  

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ของลูกคา้ Satarbucks Coffee ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั จากการศึกษาพบว่า มีเพียง
ดา้นเพศ ท่ีไม่มีผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีแตกต่างกนัสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุภชัชา วทิยาคง ท่ี
พบวา่ เพศแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศท่ีแตกต่าง
กัน ทั้งน้ีอาจเน่ืองมากจากการการซ้ือหรือใช้บริการ Starbucks Coffee ไม่ได้ข้ึนอยู่กับเพศ แต่ข้ึนอยู่กับ
รสนิยม และความช่ืนชอบในการด่ืมกาแฟท่ีมีอยูใ่นทุกเพศ ไม่ไดเ้จาะจงเฉพาะเพศใดเพศหน่ึง 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7P’s) มีผลต่อความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ จากการศึกษาพบวา่ความภกัดีต่อตราสินคา้มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก สอดคลอ้งกบั ผล
การศึกษาของ อคัร์วชิญ ์เช้ืออารีย ์)2556) ท่ีพบวา่คุณค่าตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีในตราสินคา้ 
และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ณฐัธิดา โพธ์ิประเสริฐ)2558) ท่ีพบวา่ ความมีเอกลกัษณ์ของสินคา้ท าให้
เกิดความภกัดีต่อตราสินคา้มากท่ีสุดและสอดคล้องกบัการศึกษาของ สุพรรณิการ์ มรรคาสกุล )2555) ท่ี
พบวา่ การเกิดความภกัดีมีผลต่อการใชบ้ตัรเครดิตมีนยัส าคญัทางสถิติในเชิงบวก 

 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 พบวา่ดา้นความภกัดีต่อตราสินคา้มีผลต่อพฤติกรรมการแนะน า
บอกต่อ )Advocacy) ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบได้ให้คะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับผล
การศึกษาของ ของ รวิช เมฆสุนทรากุล )2554) ท่ีพบว่า ผูท่ี้ด่ืมกาแฟตดัสินใจซ้ือกาแฟจากรสชาติ กล่ิน 
ช่ือเสียง ความคุ่มคา้ของราคา คุณภาพของสินคา้อยูใ่นระดบัดีมากและมีโอกาสท่ีจะแนะน าให้คนรู้จกัสินคา้
แน่นอน อาจเป็นเพราะลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้จะรู้สึกภูมิใจ และพร้อมท่ีจะส่งเสริมและสนบัสนุน
สินคา้ท่ีตนเองช่ืนชอบใหผู้อ่ื้นไดรู้้จกัดว้ยเสมอ 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 พบวา่ปัจจยัทางการตลาดบริการ) 7P’s)มีผลต่อความภกัดีต่อการ
แนะน าบอกต่อ )Advocacy) ผูต้อแบบสอบถามให้ความเห็นว่า ทั้ง7ด้านมีความสัมพนัธ์และมีผลต่อการ
แนะน าบอกต่อ)Advocacy) ในระดบัมากท่ีสุด ในดา้นของการไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว ของช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ท่ีมีจ  านวนสาขาท่ีมากและครอบคลุม รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ท่ีมีความเป็นเอกลกัษณ์ มี
คุณภาพคุม้ค่ากบัราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีมีโปรโมชัน่อยา่งต่อเน่ืองให้กบัลูกคา้ ดา้นการสร้างและ
การน าเสนอภาพลกัษณ์ทางกายภาพ ด้วยบรรยากาศของร้านท่ีอบอวนด้วยกล่ินกาแฟ ด้านกระบวนการ
บริการท่ีเป็นมืออาชีพ จากบุคลากรผูใ้ห้บริการท่ีไดรั้บการอบรมมาอยา่งดี และดา้นราคา ท่ีลูกคา้ Starbucks 
Coffee มองวา่มีความคุ่มค่ากบัคุณภาพสินคา้และบริการท่ีไดรั้บ 
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9. ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 
จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ )7’s) มีผลต่อความภกัดีต่อตรา

สินคา้ Starbucks Coffee อย่างมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่งในดา้นของกระบวนการให้บริการท่ีส่งผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก ดงันั้นผูป้ระกอบการร้านกาแฟจึงควรให้ความส าคญั และใส่ใจ
บริการลูกคา้ และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้อยา่งส ่าเสมอ  

ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้ มีผลต่อการแนะน าบอกต่อ แสดงให้เห็นว่า การวางกลยุทธ์
ทางการตลาดของ Starbucks Coffee ประสบความส าเร็จอย่างมาก เน่ืองจากสามารถท าให้ลูกคา้ท่ีมีอยู่ท  า
หน้า ท่ี เ ป็นนักการตลาดให้กับ Starbucks Coffee ได้เ ป็นอย่างดี  ดังนั้ น  Starbucks Coffee จึงต้องให้
ความส าคญัอยา่งมากกบัลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้ เพื่อรักษาลูกคา้กลุ่มน้ีไวใ้หน้านท่ีสุด 
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