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บทคัดย่อ 

 
งานวิจัยนีม้ีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ที่ส่งผลต่อความภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร และเพื่อเปรียบเทียบความ
แตกต่างของความภักดีของผูใ้ชบ้ริการรา้น TwentyTwo all day cafe & craft อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล โดย มีตวัแปรอิสระคือส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ประกอบดว้ย ตวัแปร
ย่อย ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่การจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการ ด้านลักษณะทางกายภาพ และตัวแปรตามคือ ความภักดีของผู้ใช้บริการร้าน ตัวแปรย่อย
ประกอบด้วย ด้านทัศนคติ และ ด้านพฤติกรรม ทั้งนีม้ีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ผู ้ประกอบการได้น าข้อมูลจากผล
การศึกษาไปพฒันาการด าเนินการและก าหนดกลยุทธเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ เกิดความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการขึน้ การวิจยัในครัง้นีเ้ป็นวิจยัเชิงปริมาณ ซึ่งกลุ่มตวัอย่างในวิจยัครัง้นีคื้อ ผูท้ี่เขา้ใชบ้ริการรา้น Twenty 
two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชร โดยในแต่ละวนัจะมีความผนัผวนของจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 
จึงสรุปไดว้่ามีจ านวนประชากรที่มีจ านวนนับไดไ้ม่แน่นอน ( Infinite population) ผูว้ิจัยจึงใชสู้ตรค านวณของ 
Cochran (1977) ณ ระดับค่าความเชื่อมั่นที่ 0.05 ซึ่งไดจ้ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งสิน้ จ านวน 385 คน ผูว้ิจัยได้
ด าเนินการเก็บขอ้มลูของกลุ่มตวัอย่างดว้ยแบบสอบถาม โดย ไม่อาศยัความน่าจะเป็น และเลือกสุ่มกลุ่มตวัอย่าง
แบบสะดวกหรือสมัครใจ ซึ่งจะเลือกเก็บขอ้มูลจากผูท้ี่มาเขา้ใชบ้ริการ ณ ร้าน Twenty all day cafe and craft 
เท่านัน้ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้ริการทัง้ดา้นเพศ อาย ุระดบัรายไดต่้อเดือน อาชีพ และระดบั
การศึกษา ที่แตกต่างกันจะมีความภักดีในการเขา้ใชบ้ริการไม่แตกต่างกัน ในส่วนของส่วนประสมทางการตลาด
บริการ 7P’s พบว่ามีตวัแปรที่ส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ ในทางบวก ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ (Process) 
ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) ดา้นบุคลากร (People) ดา้นราคา (Price)  และดา้นช่องทางการจัด
จ าหน่าย (Place) ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ตามล าดบั 
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Abstract 
 

This research aims to study the effect of the Service marketing mix 7P’s on customer loyalty at 
Twenty Two All Day Cafe & Craft in Mueang District, Kamphaeng Phet Province. And also to compare 
the differences in customer loyalty based on personal factors. The independent variables are the 
Service marketing mix 7P’s including product, price, place, promotion, people, process, and physical 
evidence. The dependent variables are customer loyalty, which consists of attitude loyalty and 
behavioral loyalty. 

The goal of this research is to provide useful information for business owners to improve their 
strategies and operations to meet customer needs, leading to increased customer loyalty and business 
stability. 

The Research was designed based on quantitative study.The sample group includes 
customers who visit Twenty Two All Day Cafe & Craft. As the customer population is uncertain (infinite 
population), the Cochran formula (1977) was used to calculate the sample size at 0.05 confidence 
level. Result from the formula the sample group has a total size of 385 samples and were collected by 
using questionnaires and non-probability sampling, also using specifically convenient or volunteer 
sampling to target customers who visited the cafe. 

The study found differences in demographic of customers including gender, age, income, 
occupation and education level have no significant differences on customer loyalty . However, Service 
marketing mix 7P’s factors, including process, promotion, people, price, and place, positively effect on 
customer loyalty at a statistical significance level of 0.05 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ในปัจจบุนัคนไทยนิยมบริโภคเครื่องด่ืมกาแฟเป็นอย่างมาก ซึ่งคนไทยหนึ่งคนจะดื่มกาแฟ โดยเฉลี่ย 1.5 

แกว้ต่อวนั (มติชนออนไลน,์ 2567) โดยมีผลมาจากกระแสความนิยมในบริโภคที่มากขึน้ ทัง้ด่ืมเพื่อเขา้สงัคม หา
ประสบการณใ์หม่ ๆ และเพื่อใหเ้กิดความต่ืนตวั นอกจากนีพ้ฤติกรรมการบริโภคในยุคที่กระแสโซเชียลมีเดียเป็นที่
นิยมนั้น ได้มีมุมมองของการใช้บริการคาเฟ่คล้ายกับการไปท่องเที่ยวหรือใช้บริการเพื่อพบปะสังสรรค์ การ
ตัดสินใจใช้บริการจึงขึน้กับความนิยมและ ความมีชื่อเสียงของรา้น  (นิธญา ตรงัคิณีนาถ, นฤมล ลาภธนศิริ
ไพบูลย,์ ยลชนก ขวดพทุรา ,และปาณิศา วิชุพงษ์, 2565) ซึ่งพฤติกรรมดงักล่าวก็เป็นสาเหตุของการเกิดขึน้ของ 
เทรนด ์Café Hopping ผูใ้ชบ้ริการรา้นคาเฟ่ที่ไดร้บัความนิยมหรือบรรยากาศดี และท่องเที่ยวคาเฟ่วนัละหลาย ๆ
รา้น คาเฟ่เกิดใหม่จึงเริ่มมองเห็นว่า การออกแบบตกแต่งรา้นคา้สามารถสรา้งมูลค่าและ สรา้งแบรนดข์องรา้น
ตวัเองใหม้ีเอกลกัษณเ์ฉพาะตวัได ้การออกแบบคาเฟ่ในสมยัใหม่จึงมีความประณีต พิถีพิถนั และซบัซอ้นมากขึน้ 
ท าใหค้าเฟ่มีเอกลกัษณเ์ฉพาะตัว (ผูจ้ัดการออนไลน์, 2565) ซึ่งต่างจาก คาเฟ่แบบดัง้เดิมจะใหค้วามส าคัญกบั
กาแฟ อาหาร และเบเกอรี่ มากกว่า แต่ทว่าพฤติกรรม Café Hopping นั้น กลับสรา้งผลเสียให้ธุรกิจคาเฟ่ 
เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมักจะมีแนวโนม้ ไม่กลับมาใชบ้ริการซ า้อีก ประกอบกับคาเฟ่ไดล้งทุนดา้นตกแต่งรา้น ไป
จ านวนมากท าใหค้าเฟ่เหล่านีม้กัจะตอ้งมีราคาของอหารและเครื่องดื่มที่สงู จึงไม่มกัจะสามารถยดึโยงกบัชมุชนได้
เหมือนคาเฟ่แบบดัง้เดิม (ผูจ้ดัการออนไลน,์ 2565) คาเฟ่หลายแห่งไดร้บัผลตอบรบัที่ดีในช่วงแรกเท่านัน้ หลงัจาก
นัน้ผูใ้ชบ้ริการก็เริ่มจะลดลงอย่างต่อเนื่อง จนแทบไม่มีการเขา้ใชบ้ริการในแต่ละวัน คาเฟ่ที่ใชเ้งินทุนลงทุนไปสูง 
จึงไม่สามารถแบกรบัภาระค่าใชจ้่ายในการด าเนินการได ้ทา้ยท่ีสดุก็ตอ้งปิดกิจการไปในที่สดุ  

ผูป้ระกอบการธุรกิจคาเฟ่จึงหันมาใหค้วามส าคัญกับความยั่งยืนและฐานลูกคา้ที่มั่นคงมากกว่าเดิม 
เพื่อใหม้ีรายไดป้ระจ าจากลูกคา้ประจ าของรา้น ซึ่งทางคาเฟ่ก็ตอ้งมีการสรา้งความประทับใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ
อย่างครอบคลุมทุกดา้น น าไปสู่การพัฒนาส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ขึน้เพื่อดึงดูดใหม้ีผูใ้ชบ้ริการ
อย่างเป็นประจ ามากขึน้ เมื่อผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัประสบการณท์ี่ดีเยี่ยมในการใชบ้รกิาร และจะน าไปสูค่วามผกูพันกับ
รา้น การบอกต่อ การซือ้ซ  า้ การปกปอ้ง ซึ่งก็คือพฤติกรรมความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการนั่นเอง การสรา้งความภกัดีเริ่ม
มีผลในวงกวา้งเนื่องจากเป็นพฤติกรรมที่ก่อใหเ้กิดความยั่งยืนในฐานลกูคา้มีการกลบัมาใชอ้ยู่เรื่อย ๆ  

จงัหวดัก าแพงเพชรก็เป็นอีกพืน้ที่หนึ่งที่มีการแข่งขนัของธุรกิจคาเฟ่ที่รุนแรง และมีผูบ้ริโภคในตลาดก็มี
พฤติกรรม Café Hopping เกิดขึน้ ส่งผลใหค้าเฟ่หลายแห่งในพืน้ที่ หันมาใหค้วามส าคัญกับการตกแต่งและ
ออกแบบ จึงตอ้งมีการลงทนุสงูเพื่อสรา้งคาเฟ่ที่มีบรรยากาศดี มีการตกแต่งที่สวยงามอยู่หลายแห่ง และก็ประสบ
ปัญหาผูใ้ชบ้ริการลดลงจนตอ้งปิดกิจการ หรือมิเช่นนัน้ก็ตอ้งลดคณุภาพของตนเองลง รา้น Twenty two all day 
café & craft ก็เป็นรา้นท่ีพบเจอปัญหาเดียวกัน ซึ่่งทางรา้นคา้ไดม้ีการปรบัปรุงส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
7P’s ในหลายดา้นไม่ว่าจะเป็นการออกผลิตภณัฑใ์หม่ การปรบัราคาใหเ้หมาะสม การเพิ่มช่องทางการขาย การจดั
โปรโมชั่นและอีเวน้ทต่์าง ๆ รวมถึงปรบัเปลี่ยนกิจการจาก รา้นกาแฟใหเ้ป็นรา้นประเภทคาเฟ่ ซึ่งท าใหม้ีความ
หลากหลายของเมนอูาหารมากขึน้ เพื่อดงึกลุม่ลกูคา้ใหม่ๆ แทนที่จะจ าหน่ายเพียงเครื่องดื่มและเบเกอรี่เพียงอย่าง



เดียว การปรบัตวัส่งผลใหม้ีการตอบรบัจากผูใ้ชบ้ริการที่มากขึน้และหลากหลายขึน้ บางรายก็เกิดความผูกพนักับ
รา้นคา้กลายเป็นลกูคา้ประจ าและกลบัมาเขา้ใชบ้รกิารซ า้เรื่อยๆ 

ผูว้ิจยัจึงสนใจที่จะศกึษาสว่นประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ที่สง่ผลต่อความภกัดีของ ผูใ้ชบ้รกิารรา้น 
Twenty two all day cafe & craft เพื่อใหเ้กิดการพฒันาคาเฟ่ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มุ่งเนน้การ
พฒันาความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงขอ้เสนอแนะอ่ืนเพื่อใหเ้กิดความยั่งยืนกบัรา้น Twenty two all day cafe 
& craft ต่อไป 
วัตถุประสงคก์ารวิจัย 

1.  เพื่อเปรียบเทียบความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรา้น TwentyTwo all day café & craft อ าเภอเมือง จงัหวดั
ก าแพงเพชร จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล  

2.  เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ที่ส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ รา้น Twenty 
two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชร 

 
นิยามศัพท ์ 

คาเฟ่ หมายถึง กิจการรา้นคา้ที่ขายกาแฟ เครื่องด่ืมอ่ืนๆ และขายอาหารประเภทอ่ืนควบคู่ ไปดว้ยซึ่ง
สามารถมีไดท้ัง้ประเภทอาหารว่างและอาหารจานหลกั(ศนูยอ์จัฉรยิะเพื่ออตุสาหกรรมอาหาร, 2558) 

Cafe Hopping หมายถึงเป็นพฤติกรรมการไปรา้นกาแฟเป็นประจ า และไปหลายรา้น ภายในวนัเดียว 
โดยไม่จ าเป็นว่าจะตอ้งเป็นคนชอบด่ืมกาแฟ (Schindler, 2019, อา้งถึงใน นพรตัน,์ 2565) 

ออรเ์ดอร ์หมายถึง การสั่งเมนอูาหารและเครื่องดื่มของผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ขอบเขตการวิจัย 

1.  ขอบเขตดา้นเนือ้หา 
วิจัยในครัง้นีไ้ดท้ าการศึกษาเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ที่ส่งผล ต่อความภักดีของ

ผูใัชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จงัหวดั ก าแพงเพชร ซึ่งประกอบดว้ย ตวัแปรย่อย 
ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานที่การจัดจ าหน่าย (Place) ดา้นส่งเสริมการขาย 
(Promotion) ด้านบุคลากร (People) ด้านกระบวนการ (Process) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) ที่ส่งผลต่อ ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จังหวัด 
ก าแพงเพชร ซึ่งตวัแปรย่อยของความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการประกอบดว้ย ดา้นทศันคติ (Attitude Loyalty) และ ดา้น
พฤติกรรม (Behavioral Loyalty) 

2.  ขอบเขตประชากร   
ประชากรที่ใชต้อ้งการศึกษา คือ ผูท้ี่เขา้ใชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง 

จงัหวดัก าแพงเพชร ซึ่งมีจ านวนประชากรที่มีจ  านวนนบัไดไ้ม่แน่นอน (Infinite population)  



3.  ขอบเขตระยะเวลา  
ในการศกึษาครัง้นีม้ีการเก็บตวัอย่างขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม ระหว่างวนัที่ 24 ตลุาคม - 25 พฤศจิกายน 

2567 
4.  ขอบเขตสถานที่   
รา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชร 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง  

Kotler (2000) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ว่า เป็นหนึ่งในเครื่องมือทาง
การตลาดที่ธุรกิจต่าง ๆ มกัน ามาใช ้โดย สว่นประสมทางการตลาดบรกิารนัน้ มีลกัษณะพิเศษคือ สว่นประสมทาง
การตลาดที่เพิ่มเติมขึน้มาจาก แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด 4P ขึน้มาอีก 3 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคลากร 
(People) ,ดา้นกระบวนการ (Process) และดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เนื่องจากธุรกิจ
บริการจะถูกใหบ้ริการโดย พนกังาน (People) เป็นหลกั ดว้ยพนกังานสามารถสรา้งความพงึพอใจ ความแตกต่าง
แก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพผ่านทกัษะต่างๆ นอกจากนีล้กัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ก็
สามารถสะทอ้นถึงคณุภาพของการใหบ้รกิารผ่านการสรา้ง บรรยากาศและการน าเสนอ นสว่นสดุทา้ยท่ีสามารถใช้
ความแตกต่างไดคื้อดา้นกระบวนการ (Process) ซึ่งสามารถเป็นไดท้ัง้รูปแบบของการบริการและกระบวนการหลงั
บา้น (Backroom) ที่เป็นระบบขององคก์รหรือเป็นส่วนช่วยสนบัสนุนบริการหลกั ทัง้นีก้ารพฒันาส่วนประสมทาง
การตลาดทุกดา้นจะช่วยใหธุ้รกิจสามารถบรรลเุป้าหมายทางการตลาดและเขา้ถึงกลุม่เป้าหมายของธุรกิจ รวมถึง
ตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารได ้โดย สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 7P’s จะมีอยู่ 7 ดา้น ดงัต่อไปนี ้

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) สินคา้และบริการ ที่น าเสนอใหแ้ก่ลกูคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการ โดย 
ความพึงพอใจนัน้อาจมาจากสิ่งที่สมัผัสไดท้างกายภาพ กลิ่น สี รสชาติ รูปลกัษณ ์หรือ สมัผัสไดท้างจิตใจ เช่น 
ชื่อเสียงความนิยม คณุค่าทางจิตใจ ซึ่งสินคา้และบรกิาร ควรจะมีอรรถประโยชนแ์ละคณุค่าในสายตาลกูคา้ 

2. ดา้นราคา (Price) มลูค่าเงินตราที่ลกูคา้ตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดม้าซึ่งสินคา้และบริการ ซึ่งราคา ของสินคา้
และบรกิารจะเป็นสิ่งที่ลกูคา้จะเปรียบเทียบระหว่างเงินตราที่จะจ่ายออกไปกบัคณุค่าของสินคา้และบริการที่จะได้
ซือ้ ดังนั้น การตั้งราคาจึงต้องสอดคล้องกับตัวสินค้า และบริการที่จะน าเสนอแก่ลูกค้า ทั้งนี ้ต้องค านึงถึง 
สถานการณแ์ข่งขนัในตลาด ตน้ทนุ คณุค่าในสายตาลกูคา้ (โสภิตา รตันสมโชค, 2558) 

3. ดา้นสถานที่หรือช่องทางการเขา้ถึงบริการ (Place) เป็นกระบวนการที่ท าใหส้ินคา้และบริการเขา้สู่
ตลาดเพื่อใหลู้กคา้ไดต้อบสนองความตอ้งการในการบริโภคสินคา้และบริการตามที่ตอ้งการ โดย ธุรกิจจะตอ้ง
พิจารณาถึงท าเลที่ตัง้และช่องทางการเขา้ถึงที่ลกูคา้สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยง่ายและสะดวก (Accessibility) ในเวลา
และสถานที่ที่ลกูคา้ตอ้งการ (พงศธ์ร พงษศ์กัดิศ์รี, 2552)  

4. ดา้นสง่เสรมิการขาย (Promotion) กิจกรรมทางการตลาดต่าง ๆ ของธุรกิจที่ใชส้ื่อสารถึงการมีอยู่ของ
ธุรกิจ การสรา้งแรงกระตุ้นจูงใจ โดยคาดหวังว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก การจูงใจ ความเชื่อ และน าไปสู่



พฤติกรรมการซือ้สินคา้และบรกิาร ทัง้นีก้็รวมไปถึงการติดต่อสื่อสาร แลกเปลี่ยนขอ้มลูระหว่างธุรกิจและลกูคา้อีก
ดว้ย (โสภิตา รตันสมโชค, 2558)  

5. ดา้นบุคลากร (People) ในธุรกิจการใหบ้ริการจากพนกังาน การคดัเลือกพนกังาน การพฒันาทกัษะ
พนกังาน และการสรา้งจงูใจแก่พนกังาน เป็นปัจจยัที่ส  าคญัที่จะน าสูก่ารสรา้งความแตกต่างใหธุ้รกิจได ้เนื่องจาก
พนกังานเป็นผูป้ฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้โดยตรง การบรกิารของพนกังานจะสะทอ้นถึงคณุภาพการใหบ้ริการของธุรกิจ 

6. ดา้นกระบวนการ (Process) กิจกรรมและการจดัการองคก์รภายในธุรกิจ ซึ่งการมีกระบวนการที่ดีนัน้
จะสามารถวดัไดจ้ากเวลาในการใหบ้ริการที่รวดเร็ว การส่งมอบสินคา้และบริการ และผลประโยชนอ่ื์นที่ลกูคา้จะ
ไดร้บั (ศิรพิร ดวงแกว้, 2559) ซึ่งกระบวนการจะแบ่งออกเป็นแบบที่สามารถมองเห็นได ้คือ ระบบการเขา้ใชบ้ริการ
ของของลกูคา้และแบบที่มองไม่เห็น คือ การด าเนินงานที่จะช่วยสนบัสนนุการใหบ้รกิารลกูคา้อีกที (Kotler, 2000) 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) สิ่งที่ลกูคา้สามารถสมัผสัไดจ้ากการเลือกใชส้ินคา้
และบรกิาร ธุรกิจจึงตอ้งมีการออกแบบตกแต่งรา้น รูปลกัษณข์องสินคา้และบริการ การแต่งกาย เป็นตน้ เพื่อสรา้ง
ความแตกต่างและความโดดเด่น (ศิริพร ดวงแกว้, 2559) ลกัษณะทางกายภาพจึงสะทอ้นใหผู้บ้ริโภคไดร้บัรูถ้ึง
คณุค่าของสินคา้หรือบรกิาร รวมถึงเป็นการสื่อสารต าแหน่งทางการตลาดออกไปใหล้กูคา้รบัรู ้(Kotler, 2000) 

Oliver (1999) ไดก้ลา่วว่า ความภกัดีคือเป็นความมุ่งมั่น ความผกูพนัและความตอ้งการอย่างลกึซึง้ที่ จะ
น าไปสู่การบริการซ า้อุดหนุนซ า้อย่างต่อเนื่องในอนาคตกับสินคา้และบริการในตราสินคา้เดิม โดยความภักดีจะ
แบ่งเป็น 2 ดา้นและพฒันาขึน้ดว้ย 4 ขัน้ตอน ดงันี ้

ความภกัดีในดา้นทศันคติ (Attitudinal Loyalty) เป็นความภกัดีที่ยดึโยงกบัความนึกคิดของลกูคา้ 
1. การรบัรู ้(Cognitive Loyalty) ลกูคา้จะรบัรูถ้ึงคณุสมบติัและขอ้มลูต่างๆของแบรนด ์ระดบัภาพลกัษณ์

ของตราสินคา้ ความภักดีในขัน้ตอนนีจ้ะอา้งอิงกับประสบการณท์ี่ผ่านมา ความรูค้วามเขา้ใจ และระดับการให้
ความส าคัญของตัวลูกคา้เอง ท าใหใ้นขัน้นีลู้กคา้จะยงัมีความภกัดีที่ไม่ลึกซึง้ตราบใดที่ยังไม่ไดร้ับประสบการณ์
หรือความพงึพอใจจากสินคา้หรือบรกิาร 

2. ความรูส้ึก (Affective Loyalty) เป็นความผูกพัน ความชอบหรือทัศนคติที่ลูกคา้มีต่อแบรนด ์ซึ่งจะ
ปรากฏในความนึกคิดของผูบ้รโิภค ซึ่งมาจากประสบการณท์ี่ดีและความพงึพอใจที่ลกูคา้ไดร้บัจากแบรนด ์

ความภกัดีในดา้นพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) เป็นความภกัดีที่ลกูคา้เริ่มมีการแสดงออกมาใหเ้ห็น
ไดอ้ย่างชดัเจน 

3. ความตัง้ใจที่จะซือ้ (Conative Loyalty) ความภักดีในขัน้นีถู้กพัฒนามาจากสองขัน้ตอนก่อนหนา้นี ้
โดย ลกูคา้ไดเ้กิดความรูส้ึก (Affective Loyalty) เชิงบวกต่อแบรนดจ์ึงมีความตัง้ใจที่จะซือ้ซ  า้ แต่ทัง้นีใ้นการตัง้ใจ
ซือ้ซ  า้นัน้จะตอ้งมาจากความรูส้กึเชิงบวก  

4. พฤติกรรม (Action Loyalty) ความภักดีในขัน้ตอนที่ผ่านมาก่อนหนา้ทัง้หมดนี ้จะส่งผลใหเ้กิดเป็น
แรงจูงใจและพฤติกรรมที่เต็มไปดว้ยความเต็มใจขึน้มากับผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคพรอ้มที่จะจัดการฟันฝ่ากับอุปสรรค



ต่างๆ เพื่อใหไ้ดบ้ริโภคสินคา้และบริการในแบรนดท์ี่ตอ้งการ เมื่อเกิดพฤติกรรมดงักล่าวขึน้ซ  า้ๆจะส่งเสริมการซือ้
ซ  า้ใหเ้กิดขึน้เรื่อยๆ 

 
สมมติฐานการวิจัย 

1.  ผูใ้ชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชรที่มี ปัจจัยส่วน
บคุคลแตกต่างกนัจะมีความภกัดีในการเขา้ใชบ้รกิารแตกต่างกนั  

2.  สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 7P’s ที่สง่ผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรา้น Twenty two all day 
cafe & craft อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชร  

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย (Cordia New # 16 Bold) 

ผูว้จิยัไดก้ ำหนดใหก้ำรศกึษำเรื่อง สว่นประสมทำงกำรตลำดบรกิำร 7Ps ทีส่ง่ผลต่อ ควำมภกัดขีอง
ผูใ้ชบ้รกิำรรำ้น Twenty two all day cafe & craft อ ำเภอเมอืง จงัหวดั ก ำแพงเพชร มกีรอบแนวคดิกำรวจิยั 
ดงันี้ 
ตวัแปรอสิระ        ตวัแปรตำม 

 
  

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- อาชีพ 

- ระดบัรายได ้

- ระดบัการศกึษา 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 

บริการ 7Ps (Kotler, 2000) 

- ดา้นผลิตภณัฑ ์

- ดา้นราคา 

- ดา้นช่องทางการจ าหน่าย 

- ดา้นการส่งเสริมการขาย 

- ดา้นบุคคลากร 

- ดา้นกระบวนการ 

- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 
(Oliver,1999) 

1.ดา้นทศันคติ 

- การรบัรู ้

- ความรูส้กึของผูใ้ชบ้รกิาร 

2.ดา้นพฤติกรรม 

- ความตัง้ใจที่จะใชบ้ริการ 

- การแสดงพฤติกรรม 

 



ระเบียบวิธีวิจัย 
ในการศึกษาเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ที่ส่งผลต่อความภักดีของผูัใช้บริการรา้น 

Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ที่มีขอ้ค าถามปลายปิดในการเก็บรวบรวมขอ้มลู ซึ่งมีขอบเขต
ของงานวิจยัดงันี ้

ประชากรที่ใชใ้นงานวิจยัครัง้นี ้คือ ผูท้ี่เขา้ใชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง 
จงัหวดัก าแพงเพชร ผูว้ิจยัไดม้ีการขอขอ้มลูผูใัชบ้รกิารจากทางรา้นคา้ ในหว้งเวลาระหว่างวนัที่ 10 กนัยายน 2567 
จนถึงวนัที่ 6 ตลุาคม 2567 ซึ่งมีจ านวนที่ผนัผวนไม่คงที่ จึงสรุปไดว้่ามีจ านวนประชากรไม่คงที่ มีจ านวนนบัไดไ้ม่
แน่นอน (Infinite population) จึงใชส้ตูรค านวณของ Cochran (1977) ณ ระดบัค่าความเชื่อมั่นที่ 0.05 เพื่อทราบ
ขนาดของกลุม่ตวัอย่างซึ่งผลไดเ้ท่ากบั 385 คน  

ตวัแปรที่ใชใ้นการศกึษาเรื่อง สว่นประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ที่สง่ผลต่อความภกัดีของผูใัชบ้ริการ
รา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชร แบ่งออกเป็นตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม
ดงันี ้

1. ตวัแปรอิสระดา้นปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัรายไดต่้อเดือนหรือโดยเฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ 
และระดบัการศกึษา ของผูใัชบ้รกิารรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชร 

2. ตวัแปรอิสระส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ของผูใัชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & 
craft อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ ์(Product)  ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานที่การจัด
จ าหน่าย (Place) ดา้นส่งเสริมการขาย (Promotion) ดา้นบุคลากร (People) ดา้นกระบวนการ (Process) ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

3. ตัวแปรตาม ความภักดีของผูัใชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จังหวัด
ก าแพงเพชร ไดแ้ก่ ความภักดีด้านทัศนคติ (Attitude Loyalty) และ ความภักดีดา้นพฤติกรรม (Behavioral 
Loyalty) 

การสรา้งขอ้ค าถามส าหรบัแบบสอบถาม อา้งอิงจากแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัตวัแปรอิสระและ
ตัวแปรตาม แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี ้1) ตัวแปรอิสระดา้นปัจจัยส่วนบุคคล 2)ตั วแปรอิสระส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 7P’s 3) ตัวแปรตามความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ และ 4) ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ซึ่งเป็นค าถามแบบ
ปลายเปิดและไม่มีการน าไปวิเคราะหข์อ้มลูเชิงสถิติ โดยแบบสอบถามจะ มีการทดสอบคณุภาพของแบบสอบถาม
ในดา้นความเที่ยงตรงดว้ย การส่งใหผู้เ้ชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยการวิเคราะหด์ชันีความ
สอดคลอ้ง (Index of item objective congruence: IOC) ซึ่งค่าของ IOC เท่ากบั 0.92 ซึ่งมากกว่า 0.50 จึงสรุปได้
ว่าขอ้ค าถามมีความเที่ยงตรง และมีการทดสอบระดบัความเชื่อมั่นดว้ยแบบสอบถาม Try out จ านวน 30 ชดุ โดย
วิธีการค านวณของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งไดค่้าอยู่ในระดับที่ 0.939 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.70 ถือว่าแบบสอบถามมีความเชื่อมั่น  



การวิเคราะหข์้อมูลสถิติเชิงอนุมาน (Inferrential Statistic) การวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความ
แตกต่างของระดบัความภกัดีในการใชบ้ริการของผูใัชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง 
จังหวัดก าแพงเพชร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล โดยใชว้ิธีการทางสถิติ เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัว
แปร ดว้ยวิธีการวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) จะใช ้Independent sample T-
Test ซึ่งจะมีเพียงตวัแปร “เพศ” เท่านัน้เนื่องจากเป็นตวัแปรที่มีเพียงสองกลุม่ (ชาย ,หญิง)  และใชค่้าเอฟ F-Test 
เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของตัวแปรมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป หากพบความแตกต่างใชก้าร
ทดสอบรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบ Scheffe’s Test  

การวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multi Regression) ใชท้ดสอบตวัแปรสว่นประสมทางการตลาดบริการ 
7P’s ที่ส่งผลต่อความภกัดีของผูใัชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชร 
โดยใชส้ตูร วิเคราะหท์างสถิติดงันี ้

 
ผลการวิจัย 

ผลการเก็บขอ้มลูในการศึกษาครัง้นีพ้บว่า ผูต้อบแบบสอบถามรา้น Twenty two all day cafe & craft 
อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชรสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 53.25 มีช่วงอายรุะหว่าง 26 - 35 ปี คิดเป็น
รอ้ยละ 38.70 มีรายไดโ้ดยเฉลี่ยต่อเดือน 20,000 - 40,000 บาทต่อเดือน คิดเป็นรอ้ยละ 31.43 ประกอบอาชีพ
ขา้ราชการ/รฐัวิสาหกิจ คิดเป็นรอ้ยละ 24.42 และมีระดบัการศึกษาระดบัปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นรอ้ยละ 
65.19  
ตารางที ่1 

ค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานระดบัความเห็นของผูใ้ชบ้รกิารรา้น Twenty two all day cafe 
and craft ต่อสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 7P's 
 สว่นประสมทางการตลาด
บรกิาร 7P's x ̅                      S.D.   การแปลผล    
ดา้นผลิตภณัฑ ์  4.164 .543     มาก  
ดา้นราคา  4.128 .520     มาก  
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  4.001 .528     มาก  
ดา้นสง่เสรมิการขาย  4.019 .513     มาก  
ดา้นบคุลากร  4.080 .542     มาก  
ดา้นกระบวนการ  4.112 .527     มาก  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   4.220 .540     มากที่สดุ  
รวม  4.103 .435     มาก  

 



ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s โดยรวมอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย รอ้ยละ 4.103 ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.435 ใหค้วามเห็นต่อดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) มากที่สดุ มีค่าเฉลี่ย 4.220 ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.540 ซึ่งอยู่ในระดบัมากที่สดุ และใหค้วามเห็น
ต่อดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) นอ้ยที่สุดมีค่าเฉลี่ย 4.001ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.528 ซึ่งอยู่ใน
ระดบัมาก 
ตารางที ่2 

ค่าเฉลี่ยและค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความเห็นผูใ้ชบ้รกิารรา้น 
Twenty two all day cafe and craft ต่อความภกัดีในการใชบ้รกิาร 

 ความภกัดีในการใชบ้รกิาร x ̅                  S.D. การแปลผล    
ดา้นทศันคติ  4.101  .537  มาก     
ดา้นพฤติกรรม  3.925  .603  มาก     
รวม  4.013 .518   มาก     

 
ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดับความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe and craft ต่อ

ความภกัดีในการใชบ้ริการ (Loyalty) โดยรวม อยู่ในระดบัความเห็นมาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.013 ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.518 เมื่อพิจารณาในแต่ละดา้นแลว้ พบว่าในดา้นทัศนคติ (Attitude) มีระดับความคิดเห็นมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.101 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.537 รองลงมาคือด้านพฤติกรรม (Behavioral 
Loyalty) ระดบัความคิดเห็นมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.925 และมีค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.603 ตามล าดบั 
 
ขอ้มลูสถิติเชิงอนมุาน (Inferrential Statistic) 

สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชรที่มี
ปัจจยัสว่นบคุคลแตกต่างกนัจะมีความภกัดีในการเขา้ใชบ้ริการแตกต่างกนั พบว่า ผลในการวิเคราะหพ์บว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคลทัง้ดา้นเพศ อายุ ระดบัรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ และระดบัการศึกษา เมื่อเปรียบเทียบกบัความภกัดี
ในการเขา้ใชบ้ริการทั้งดา้นทัศนคติและดา้นพฤติกรรม พบว่า ไม่มีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 จึงยอมรบั

สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) กล่าวคือผูใ้ชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft 
อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชร ที่มีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัจะมีความภกัดีในการเขา้ใชบ้ริการดา้นทัศนคติ
และดา้นพฤติกรรมไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ที่ส่งผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรา้น Twenty 
two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชร  
  



ตารางที ่ 3 
การทดสอบพหุคณู (Multi Regression) ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P's ที่ส่งผล

ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการร้าน Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จังหวัด
ก าแพงเพชร   

Model 
Unstandardized 

Coefficients   
Standardized 

Coefficients 

 b S.D.error β t Sig. 
Constant 0.096 0.154   0.626 0.532 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.057 0.051 0.060 1.112 0.267 
ดา้นราคา 0.146 0.048  0.146 3.052 0.002* 
ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 0.127 0.044 0.129 2.878 0.004* 
ดา้นสง่เสรมิการขาย 0.244 0.043  0.242 5.657 0.000* 
ดา้นบคุลากร 0.197 0.043 0.206 4.559 0.000* 
ดา้นกระบวนการ 0.243 0.050  0.248 4.845 0.000* 
ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ  -0.051 0.054  -0.054 -0.953 0.341 

 

 
ผลการทดสอบพหุคณู (Multi Regression) สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 7Ps ที่สง่ผลต่อความภักดี

ของผูใ้ชบ้รกิารรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชร ผลการวิเคราะหข์อ้มลูโดย
ใชว้ิธีการวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multi Regression) เพื่อหาความสมัพันธ์ พบว่าตัวแปรส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 7P’s ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการขาย 
(Promotion) ดา้นบคุลากร (People) และดา้นกระบวนการ (Process) มีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงความภักดีใน
การใช้บริการ ในทางบวก ทั้ง 5 ตัวแปร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ ด้านกระบวนการ 
(Process) มีส่งผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการมากที่สุด รองลงมาคือดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) 
ล าดบัถดัมา คือ ดา้นบคุลากร (People) ดา้นราคา (Price)  และนอ้ยที่สดุคือดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
ตามล าดบั 
 
สรุปและอภปิรายผล 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s รา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จังหวัด
ก าแพงเพชร ของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 385 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดับความเห็นกับส่วน



ประสมทางการตลาดบริการ 7P’s โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นที่มีระดบัความเห็นมากที่สุด ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ (Physical Evidence) และดา้นที่มีระดบัความเห็นอยู่ในระดบัมากไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
ดา้นราคา (Price) ดา้นกระบวนการ (Process) ดา้นบุคลากร (People) ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) 
และดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ตามล าดบั สอดคลอ้งกบัวิจัยของ จกัรพงศ ์มหพนัธุท์ิพย ์(2564) ที่ได้
ศึกษาเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้รา้นอาหารฟารม์เฮา้ส ์จงัหวดัระนอง พบว่า 
สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) มีระดบัค่าเฉลี่ยมากที่สดุ 

ความภักดีของผูัใชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความเห็นกับความภักดีของผูัใช้บริการโดยรวมในระดับมาก โดยด้านที่มีระดับ
ความเห็นมากที่สดุ คือ ดา้นทศันคติ (Attitude Loyalty) และนอ้ยที่สดุ คือ ดา้นพฤติกรรม (Behavioral Loyalty) 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มนสันนัท ์ปงออ้ค า และคณะ (2563) ที่ไดศ้กึษาเรื่อง สว่นประสมทางการตลาดบริการ
ที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกคา้ในธุรกิจโรงแรมของนักท่องเที่ยวในเขตอ าเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อระดบัความภกัดีของลกูคา้ในธุรกิจโรงแรม โดยภาพรวมในระดบัมาก 

การทดสอบสมมติฐานที่ 1 ไดม้ีขอ้คน้พบว่า ผลการทดสอบสมมติฐานปฏิเสธสมมติฐานที่ตัง้ไว ้กล่าวคือ  
ผูใ้ชบ้รกิารรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จงัหวดัก าแพงเพชรที่มีปัจจยัสว่นบคุคลทัง้ดา้นเพศ 
อาย ุระดบัรายไดต่้อเดือน อาชีพ และระดบัการศกึษา ที่แตกต่างกนัจะมีความภกัดีในการเขา้ใชบ้ริการไม่แตกต่าง
กนั ผลจากการเก็บขอ้มลูพบว่าผูใัชบ้รกิารมีแนวโนม้ใหค้วามสนใจต่อรูปลกัษณแ์ละบรรยากาศที่ดี มีความสะอาด
สะอา้นของรา้นคา้ สว่นนึงมาจากพฤติกรรมการท่องเที่ยวคาเฟ่ในปัจจุบนัที่นิยมรา้นบรรยากาศดี ตกแต่งสวยงาม 
(นิธญา ตรังคิณีนาถ และคณะ, 2565) โดยพบว่า ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ผู้ตอบ
แบบสอบถามใหร้ะดบัความเห็นต่อ “รา้นคา้รกัษาความสะอาดอยู่เสมอ” และ ”ดา้นผลิตภณัฑ”์ ก็ยงัมีแนวโนม้ไป
ในทิศทางเดียวกนัเนื่องจากผูต้อบแบบสอบถามไดม้ีระดบัความเห็นต่อ “การจดัวางรูปลกัษณอ์าหารและเครื่องด่ืม
น่ารบัประทาน” มากที่สดุ นอกจากนี ้รา้นคา้มีการแต่งรา้นแบบสไตล ์Tropical Style ที่เนน้การจดัแต่งพืน้ที่ใหเ้กิด
ความรม่เย็นใหบ้รรยากาศที่รูส้กึรม่เย็น สดชื่น เป็นธรรมชาติ (Nocnoc Blog, 2022) ท าใหม้ีความเหมาะสมกบัทุก
เพศ ทกุวยั ทกุอาชีพ ประกอบกบัการเป็นรา้นคา้ประเภทคาเฟ่ จึงท าใหม้ีเมนอูาหารและเครื่องดื่มที่หลากหลายทัง้ 
ครอบคลมุกบัความนิยมบริโภคของคนหลายกลุ่ม ปัจจยัต่าง ๆ เหล่านี ้มีแนวโนม้เป็นปัจจยัที่ส่งผลรบกวนจนท า
ใหเ้กิดระดบัความภกัดีในการเขา้ใชบ้ริการไม่แตกต่างกัน สอดคลอ้งกบัวิจยัของทิพวรรณ วิโรจนเ์มธากุล (2564) 
เรื่อง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีในการเลือกใชบ้ริการรา้นกาแฟสตารบ์คัส ์ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ที่พบว่าผูบ้ริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคลทั้งดา้น เพศ ช่วงอายุ ระดับการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ และ
พฤติกรรมการด่ืมกาแฟ มีการบริโภคกาแฟที่ ไม่แตกต่างกันโดยได้กล่าวว่า “ร้านสตาร์บัคส์เขตจังหวัด
กรุงเทพมหานคร เหมาะกบัทกุเพศทกุวยั และทกุอาชีพที่มีรายได ้จึงท าใหม้ีการบรโิภคไม่แตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานที่ 2 ผลการทดสอบเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไวโ้ดย พบว่าส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 7P’s ส่งผลต่อความภักดีของผูัใชบ้ริการรา้น Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง 



จงัหวดัก าแพงเพชร ในทางบวก ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ (Process) ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) ดา้น
บุคลากร (People) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ตามล าดบั หากวิเคราะหร์ายดา้นจะ
พบว่า 

ดา้นกระบวนการ (Process) มีผลต่อระดับความภักดีของผูัใช้บริการในทางบวกมากที่สุด คาเฟ่ใน
ปัจจุบนัควรใหค้วามส าคญักบัการออกแบบกระบวนการในการใหบ้ริการเพื่อใหล้กูคา้ไดร้บัความสะดวกสบายใน
การใชบ้รกิารมากที่สดุ  

ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) มีผลต่อระดบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในทางบวกเป็นล าดบัถดั
มา การส่งเสริมการขายไม่ว่าจะเป็นการจัดอีเวนทเ์พื่อสรา้งประสบการณใ์หม่ใหผู้ใ้ชบ้ริการ การลดแลกแจกแถม
เพื่อดึงดดูลกูคา้ หรือการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารของรา้น ลว้นเป็นสิ่งที่รา้นคา้ควรใส่ใจมากขึน้ เนื่องจากเป็นยุคที่
สงัคมติดต่อผ่านกันทางโลกโซเชียลมีเดีย การลงทุนอย่างถูกวิธีจะช่วยใหข้่าวสารเก่ียวกับการส่งเสริมการขาย
เผยแพรไ่ปไดอ้ย่างรวดเรว็ 

ด้านบุคลากร (People) มีผลต่อระดับความภักดีของผู้ใช้บริการในทางบวก ในธุรกิจบริการควรให้
ความส าคัญกับการฝึกอบรมพนักงานใหส้ามารถรกัษามาตรฐานในการบริการไวไ้ด ้เนื่องจากพนักงานเป็นผูท้ี่
ปฏิสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้ริการโดยตรง รวมถึงสามารถการสรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลกูคา้น าไปสู่ประสบการณท์ี่ดีและ
เกิดความพงึพอใจขึน้ 

ดา้นราคา (Price) มีผลต่อระดบัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารในทางบวก การก าหนดราคาในปัจจุบนั ตอ้งมี
ราคาที่เหมาะสมกบั การก าหนดราคาจากรา้นคา้จะเป็นตวับ่งบอกถึงต าแหน่งในใจของผูใ้ชบ้ริการเช่นกนั 

ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) มีผลต่อระดับความภักดีของผูใ้ช้บริการในทางบวก ในดา้นนี ้
รา้นคา้ควรใหอ้ านวยความสะดวกในการเดินทางแก่ลกูคา้ การก าหนดวนัเวลาท าการของรา้นคา้ เพราะผูใัชบ้รกิาร
รา้นคาเฟ่ตอ้งการความสะดวกสบายในการเดินทางไปที่รา้นเพื่อสมัผสับรรยากาศและการใหบ้รกิารของคาเฟ่ 

ผูป้ระกอบการรา้นคาเฟ่ควรเนน้การพฒันาส่วนประสมทางการตลาดบริการทัง้ 5 ดา้นนี ้เพื่อใหร้า้นคา้มี
ระดับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการที่เพิ่มขึน้ โดยเฉพาะในดา้นกระบวนการ (Process) ซึ่งมีผลต่อระดับความภักดี
ของผูใ้ชบ้ริการมากที่สุด สอดคลอ้งกับงานวิจัยของทิพวรรณ วิโรจนเ์มธากุล (2562) ที่ไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีในการเลือกใชบ้รกิารรา้นกาแฟสตารบ์คัส ์ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภัณฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
ส่งผลต่อความจงรักภักดีในการเลือกใช้บริการร้านกาแฟสตารบ์ัคสใ์นเขตกรุงเทพมหานคร โดยได้กล่าวว่า 
“ผูป้ระกอบการรกัษามาตรฐานคณุภาพและพฒันาสินคา้ใหม้ีแปลกใหม่และทนัสมยั การใหผู้บ้ริโภคมีส่วนร่วมใน
ตัวสินค้าจะช่วยให้มีลูกค้าในกลุ่มใหม่ๆ มาบริโภคสินค้าของรา้น โดยผู้ใช้บริการอย่างสม ่าเสมอก็จะได้รับ
ประสบการณใ์หม่ ๆ จากรา้นเช่นกนั 



ข้อเสนอแนะ 
เมื่อได้ท าการสรุปผลและอภิปรายผล พร้อมทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไว้ทั้ง 2 ข้อแล้ว ผู้วิจัยจึงมี

ขอ้เสนอแนะแก่รา้นคา้ ดงัต่อไปนี ้
1.  การที่ผูใ้ชบ้ริการมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัแต่มีความภกัดีในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนันัน้ ท า

ใหท้างรา้นคา้ Twenty two all day cafe & craft อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร สามารถเนน้การพัฒนาส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิาร 7P’s โดย ไม่ตอ้งค านึงปัจจยัสว่นบคุคลของผูใ้ชบ้รกิารของแต่ละคนมากนกั แต่ทัง้นีก้็
ควรใหค้วามส าคญัแก่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่เป็นกลุ่มใหญ่ที่สดุ เช่น กลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่เป็นเพศหญิงจากการศึกษากลุม่
ตวัอย่างมีเพศหญิงรอ้ยละ 53.25 ควรมีการน าเสนอผลิตภัณฑเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการเพศหญิง 
เช่น อาหารและเครื่องดื่มที่มีรูปลกัษณส์วยงาม น่ารบัประทานสามารถถ่ายลงโซเชียลมีเดียไดส้วยงาม 

2.  ทางรา้นคา้ตอ้งเนน้การพฒันาในดา้นกระบวนการ (Process) ใหม้ากที่สดุ เนื่องจากส่งผลต่อความ
ภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารมากที่สดุ พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความเห็นต่อดา้นกระบวนการ (Process) ในสว่นของการสั่ง
อาหารและเครื่องด่ืมมีขัน้ตอนที่สะดวกนอ้ยที่สดุ รา้นคา้ควรมีออกแบบกระบวนการบริการใหร้าบรื่นและลดเวลา
รอคอยของผูใ้ชบ้ริการ ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอใหน้ าเทคโนโลยีในปัจจบุนัมาช่วยในการสั่งอาหารเพื่อเพิ่มความสะดวก
และลดเวลาในการรอคอย เช่น การแปะ QR code ของเมนูไวทุ้กโต๊ะ และท าระบบการเชื่อมต่อการสั่งอาหารของ
ผู้ใช้บริการกับครัวโดยตรง การท าสามารถลดปัญหาเรื่องของความยุ่งยากในการสั่งอาหารและเครื่องด่ืมได้ 
เนื่องจากลกูคา้ไม่จ าเป็นตอ้งรอเมนจูากพนกังานหรือรอพนกังานมารบัออรเ์ดอรถ์ึงโต๊ะ นอกจากนีย้งัช่วยลดความ
ผิดพลาดในการจดเมนอูาหารและเครื่องด่ืม และยงัลดเวลาของการสง่ขอ้มลูจากพนกังานไปสู่ครวัไดอี้กดว้ย 

3.  ทางรา้นค้าควรเร่งแก้ไขจุดบกพร่องในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) โดยพบว่าส่วนที่
ผูใ้ชบ้รกิารมีระดบัความเห็นนอ้ยที่สดุคือ สื่อต่างๆของรา้นคา้สามารถระบุต าแหน่งรา้นคา้ชดัเจน จึงมีขอ้เสนอแนะ
ใหท้างรา้นคา้รีบเร่งจัดท าและวางป้ายรา้นในต าแหน่งที่เหมาะสมเพื่อใหลู้กคา้สามารถทราบถึงต าแหน่งของ
รา้นคา้ไดอ้ย่างชดัเจน แมว้่าในปัจจบุนัจะมีระบบน าทางในโทรศพัทม์ือถือแลว้ แต่การท าป้ายทางเขา้ของรา้นคา้ก็
ยังมีความจ าเป็นในการให้ความชัดเจนว่าลูกค้าเดินทางมาถูกทางแลว้ โดยเฉพาะในธุรกิจคาเฟ่ที่ลูกค้าต้อง
เดินทางมาเพื่อสมัผสับรรยากาศของรา้นปา้ยทางเขา้ยิ่งมีความส าคญั 

4.  รา้นคา้ควรจดัท าคู่มือส าหรบัการปฏิบติังานแก่พนกังานส าหรบัการฝึกอบรมเพื่อรกัษามาตรฐานการ
ใหบ้ริการ นอกจากนีย้ังเป็นการจัดการองค์ความรูข้องรา้นคา้ไวเ้พื่อรองรบัการฝึกพนักงานคนใหม่ เนื่องจาก
รา้นคา้เป็นธุรกิจขนาดเล็ก การที่จะจูงใจพนกังานใหอ้ยู่กบัรา้นในระยะยาวเป็นเรื่องที่ยาก ท าใหม้ีผลต่ออตัราการ
หมนุเวียนของพนกังานสงู หากมีการจดัท าคู่มือการฝึกอบรมและจัดการองคค์วามรูท้ี่ดี จะช่วยใหล้ดเวลาในการ
อบรมพนกังานไดแ้ละช่วยใหค้งไวซ้ึ่งระดบัการบรกิารที่เป็นมาตรฐาน 

5.  รา้นคา้ควรคงไวซ้ึ่งจดุแข็งในดา้นดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ผูใ้ชบ้รกิารรา้นคา
เฟ่ในปัจจุบนัใหค้วามส าคัญกับบรรยากาศมาก รา้นคา้ควรรกัษามาตรฐานการท าความสะอาดรา้นและบริเวณ
โดยรอบใหดู้สะอาดอยู่เสมอ เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีความประทับใจในการรกัษาความสะอาดมากที่สุดซึ่งก็เป็น



ส่วนส าคญัในการสรา้งบรรยากาศที่ดีของรา้น ทัง้นีร้า้นคา้ควรพฒันาดา้นสิ่งอ านวยความสะดวกเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารเช่นกนั และเพื่อใหเ้กิดความสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
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