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สารนิพนธ์เร่ือง “ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ท่ีมีต่อ
ผูใ้ชบ้ริการร้านให้บริการอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง” ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี เน่ืองจากไดรั้บความกรุณา
จาก รศ.ดร.ชนินทร์ อยูเ่พชร อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ท่ีให้การดูแลเอาใจใส่ ใหค้  าปรึกษาอนัเป็นประโยชน์ 
ตลอดจนการช่วยเหลือตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่อง และก ากบัดูแลในทุกขั้นตอน รวมทั้งให้ค  าปรึกษา
และแก้ไขขอ้บกพร่องด้วยความเอาใจใส่เป็นอย่างยิ่ง จนงานวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 
ผูเ้ขียนขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว ้ณ ท่ีน้ี รวมถึงคณาจารยท์ุกท่านท่ีวิทยาลยัการจัดการ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ส าหรับการถ่ายทอดวิชาความรู้และข้อมูล ซ่ึงสามารถน ามาประยุกต์ใช้             
ในกระบวนการท างานวิจยั ในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง  

ขอกราบขอบพระคุณครอบครัวท่ีให้การสนับสนุนและเป็นกาลงัใจส าคญัของผูว้ิจยั 
ขอขอบคุณเพื่อนร่วมรุ่นปริญญาโทท่ีคอยให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดีเสมอมา ขอขอบคุณ ผูต้อบ
แบบสอบถามทุกท่านท่ีสละเวลาอนัมีค่า ซ่ึงท าใหไ้ดข้อ้มูลอนัเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา นอกจากน้ี
ยงัมีเจ้าหน้าท่ีท่ีให้ความช่วยเหลือในการประสานงานและอ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลา
การศึกษา  

ทา้ยสุดน้ี ผูวิ้จยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่สารนิพนธ์ฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์และเป็นแนวทาง
ส าหรับผูป้ระกอบการ หรือผูท่ี้สนใจจะท าการศึกษาในเร่ืองน้ีเพิ่มเติมต่อไปในอนาคต ทั้งน้ี ส าหรับ
ข้อบกพร่องต่าง ๆ ท่ีอาจจะเกิดขึ้ นนั้ น ผูเ้ขียนขอน้อมรับผิดเพียงผู ้เดียว และยินดีท่ีจะรับฟัง
ค าแนะน าจากทุกท่านท่ีไดเ้ขา้มาศึกษา เพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันางานวิจยัต่อไป 
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บทคดัยอ่ 
งานวิจยัน้ีมีเป้าหมายเพื่อส ารวจปัจจยัการตลาดท่ีเก่ียวกบัการบริการท่ีมีคุณภาพ การ

เขา้ถึงรับรู้แบรนด์ ราคามีความคุม้ค่า ความเช่ือมัน่แบรนด์ การแนะน าต่อ และความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง นอกจากน้ียงัวิเคราะห์ปัจจยัทางตลาดกบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ รวมถึงความพึงพอใจต่อการใช้บริการซ ้ า งานวิจยัน้ีใช้วิธีการศึกษาเชิงปริมาณ โดยการ
รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบส ารวจในระบบออนไลน์จากกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง 
จ านวน 400 ราย เขตกรุงเทพฯ  

ผลการศึกษา พบวา่ ผูเ้ขา้ร่วมการตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงเป็นหลกั มีอาย ุ20 ถึง 
30 ปี สถานภาพโสด จบการศึกษาปริญญาตรี และมีรายรับ 15 ,001-25,000 บาท/เดือน ประกอบ
อาชีพนักเรียน/นักศึกษาเป็นหลกั และใช้บริการร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงเฉล่ีย 2-3 คร้ังต่อเดือน ในแง่
ของปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและการใชบ้ริการซ ้ า พบว่า ปัจจยัทางการตลาด เช่น คุณภาพการ
บริการ และการบอกต่อ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงปัจจยัทางการตลาดน้ีมีผลต่อการใช้
บริการซ ้าอีกดว้ย 
 
ค าส าคญั: บริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง / การดูแลสุขภาพสัตวเ์ล้ียง / คุณภาพการบริการ / ช่างอาบน ้า
สัตว?เล้ียงมืออาชีพ / บรรยากาศร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง / ความปลอดภยัของสัตวเ์ล้ียง 
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ที่มา และความส าคัญของงานวิจัย 
การเล้ียงสัตวเ์ป็นกิจกรรมสืบทอดกนัมาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั โดยในสมยัก่อนการ

เล้ียงสัตวม์กัถูกน ามาใชป้ระโยชน์ในดา้นการล่าและช่วยเหลือในการท างานต่าง ๆ และไดพ้ฒันามา
เป็นการเล้ียงสัตวเ์ล้ียงเพื่อการคา้และเป็นงานอดิเรกท่ีช่วยคลายเหงาในปัจจุบนั ปัจจุบนัมีสัตวเ์ล้ียง
หลายประเภทท่ีนิยมและช่ืนชอบของผูเ้ล้ียง การคาดการณ์ตลาดสัตวเ์ล้ียงของประเทศไทยในปี 2560 
ไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงอนัดบัสัตวเ์ล้ียงท่ีช่ืนชอบมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรกไดแ้ก่ สุนขั แมว และปลาสวยงาม
นอกจากน้ี การส ารวจในปัจจุบันพบว่าสุนัขยงัคงเป็นสัตว์เล้ียงท่ีนิยมมากท่ีสุดในประเทศไทย 
เน่ืองจากมีความเป็นมิตรกบัมนุษยอ์ย่างมาก พฤติกรรมการเล้ียงสุนัขของรายไทยแสดงให้เห็นว่า
มุมมองต่อ 'สุนขั' ไดเ้ปล่ียนไปจากการเล้ียงเพื่อปกป้องบา้น โดยไม่ใส่ใจมากนกั มาเป็นการดูแลเอา
ใจใส่อยา่งใกลชิ้ด (กรกมลวรรณ พวงบุบผชาติ, 2560) 

กระแสการเล้ียงสัตว์ของลูกค้าในปัจจุบันมีการปรับเปล่ียน การดูแลสัตว์เล้ียงได้
เปล่ียนแปลงจากลกัษณะความเป็นเจา้ของ หรือ Ownership มาสู่การดูแลแบบ Pet Parent ท่ีมีความ
ผูกพนัเหมือนสมาชิกครอบครัว พร้อมกบัการเลือกส่ิงท่ีดีท่ีสุดและคุณภาพสูงสุดส าหรับสัตวเ์ล้ียง 
ไม่วา่จะเป็นอาหาร ส่ิงของเคร่ืองใช ้หรือบริการต่าง ๆ ซ่ึงท าใหธุ้รกิจคา้ปลีกสัตวเ์ล้ียงและอุปกรณ์ท่ี
เก่ียวขอ้งมีแนวโนม้เติบโตขึ้นอย่างสม ่าเสมอ การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการเล้ียงสัตวไ์ดส่้งผล
ให้ตลาดผลิตภณัฑ์ส าหรับสัตวเ์ล้ียงในประเทศไทยขยายตวัอย่างมาก ธุรกิจอาหารสัตวเ์ล้ียงครอง
ต าแหน่งผูน้ าในตลาด ตามด้วยบริการสัตว์เล้ียง เช่น โรงแรมและโรงพยาบาลสัตว์ สรุปผล
ประกอบการโดยรวมของธุรกิจน้ีในช่วง 3 ปีท่ีผ่านมา (2018 - 2020) แสดงให้เห็นการขยายตวัอยา่ง
สม ่าเสมอ จนมูลค่าต่อปีรวมสูงถึงหน่ึงหม่ืนลา้นบาท (ผลประกอบการ ปี 2018 จ านวน 8 ,454.29 
ลา้นบาท ปี 2019 จ านวน 9,021.78 ลา้นบาท และปี 2020 จ านวน 9,269.94 ลา้นบาท) ตามสถิติของ 
International Trade Center พบว่า ปริมาณการส่งออกอาหารสัตว์เล้ียงของไทยไปยงัตลาดโลก
เพิ่มขึ้นอย่างสม ่าเสมอตั้งแต่ปี 2017 ถึงปี 2020 ซ่ึงสะทอ้นถึงแนวโน้มท่ีสอดคลอ้งกัน (ปี 2017 
ส่งออก 1.126 พนัลา้นดอลลาร์สหรัฐ ปี 2018 จ านวน 1.32 พนัลา้นดอลลาร์สหรัฐ ปี 2019 จ านวน 
1.39 พนัลา้นดอลลาร์สหรัฐ และ ปี 2020 จ านวน 1.65 พนัลา้นดอลลาร์สหรัฐ) หน่ึงในปัจจยัท าให้
เกิดการเติบโตน้ีมาจากการเพิ่มขึ้นของแข่งขนัในการพฒันาอาหารสัตวท่ี์มีคุณภาพสูงขึ้น และการท า
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ตลาดสินคา้ระดบัพรีเมียม เพื่อสอดคลอ้งกบัลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการและเสริมสร้างความรู้สึกมีคุณค่า
ในการใชจ่้ายส าหรับสัตวเ์ล้ียง (อธิป จิตตฤกษ,์ 2565) 

จากขอ้มูลของกระทรวงพาณิชย ์พบว่าธุรกิจบริการดูแลสัตวเ์ล้ียงมีการเติบโตในดา้น
การจดทะเบียนจดัตั้งอย่างสม ่าเสมอในช่วงปี 2563 - 2565 ในปี 2563 มีการจดทะเบียนจดัตั้งธุรกิจ
ใหม่ 63 ราย ดว้ยทุนจดทะเบียน 101.90 ลา้นบาท ต่อมาจ านวนการจดัตั้งเพิ่มขึ้นเป็น 68 ราย (เพิ่มขึ้น 
5 ราย หรือ 8%)ในปี 2564 และมีทุนจดทะเบียนรวม 119.13 ลา้นบาท (เพิ่ม 17.23 ลา้นบาท หรือ 
17%) ส่วนในปี 2565 มีการจดัตั้งธุรกิจใหม่ถึง 130 ราย (เพิ่มขึ้น 62 ราย หรือ 91%) ทุนจดทะเบียน
รวม 210.35 ลา้นบาท (เพิ่มขึ้น 91.22 ลา้นบาท หรือ 77%) ผลประกอบการธุรกิจในปี 2562 รายได้
รวม 2,933.51 ลา้นบาท ก าไร 57.63 ลา้นบาท ในปี 2563 รายไดร้วมเพิ่ม 3,512.44 ลา้นบาท (เพิ่ม 
578.93 ลา้นบาท หรือ 20%) แต่ก าไรลดลงเหลือ 46.31 ลา้นบาท (ลดลง 11.32 ลา้นบาท หรือ 20%) 
ขณะท่ีปี 2564 รายไดร้วมเพิ่มขึ้นอีก 4,267.72 ลา้นบาท (เพิ่ม 755.28 ลา้นบาท หรือ 22%) และก าไร
พุ่งขึ้นเป็น 127.76 ลา้นบาท (เพิ่มขึ้น 81.45 ลา้นบาท หรือ 176%) 

 

 
 

ภาพท่ี 1.1 มูลค่าการเจริญเติบโตของธุรกิจสัตวเ์ล้ียง 
ท่ีมา Krungthai COMPASS, บทความออนไลน์ เม่ือปรากฏการณ์ Pet Humanization เป็นปัจจยัเร่ง
ใหธุ้รกิจโฮ่งเหมียวเฟ่ืองฟู, 2565 
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จากการส ารวจของ Krungthai COMPASS (2565) พบว่าผูค้นเร่ิมให้ความส าคญักับ
สัตว์เล้ียงมากขึ้น จนมองว่าสัตว์เล้ียงเป็นส่วนหน่ึงของครอบครัว โดยมีการดูแลเอาใจใส่อย่าง
ใกลชิ้ด มอบความรัก และมองว่าตนเองเป็นผูป้กครองหรือผูดู้แลสัตว์เล้ียง ไม่ใช่เพียงแค่เจ้าของ
เท่านั้น ซ่ึงปรากฏการณ์น้ีเรียกว่า “Pet Parents” หรือการดูแลเอาใจใส่สัตวเ์ล้ียงเหมือนเป็นลูก โดย
ทุ่มเททั้งดา้นการเงินและการดูแลจนแทบไม่ต่างจากการดูแลมนุษย ์ไม่วา่จะเป็นเร่ืองอาหาร สุขภาพ 
ของเล่น เส้ือผา้ รวมถึงการดูแลอ่ืน ๆ ซ่ึงน าไปสู่การเพิ่มขึ้นของการใชจ่้ายดา้นสัตวเ์ล้ียง ส่งผลใน
มูลค่าตลาดธุรกิจสัตวเ์ล้ียงทัว่โลกมีแนวโน้มเติบโตขึ้น คาดว่าปี 2026 มูลค่าจะสูงถึง 66,748 ลา้น
บาท Krungthai COMPASS มองว่าปรากฏการณ์ Pet Humanization จะส่งผลดีต่อธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้ง
ในห่วงโซ่อุปทานของอุตสาหกรรมสัตว์เล้ียง ซ่ึงมีขนาดใหญ่ ทั้ งในตลาดส่งออกและตลาด
ภายในประเทศ นอกจากน้ี ธุรกิจบางประเภทท่ียงัไม่มีในไทยก็อาจเป็นโอกาสดีส าหรับเจา้ของธุรกิจ
ในการน า Success Case จากต่างประเทศมาปรับใช้และพฒันาธุรกิจในประเทศไทย เช่น ธุรกิจ
อาหารสัตวเ์ล้ียงและอาหารเสริม บริการดูแลสัตว์เล้ียง อุปกรณ์และเฟอร์นิเจอร์ส าหรับสัตว์เล้ียง  
คาเฟ่สัตวเ์ล้ียง ประกนัสัตวเ์ล้ียง และการจดันิทรรศการและแสดงสินคา้เพื่อรายรักสัตว ์

อุตสาหกรรมการบริการอาบน ้ าและตกแต่งขนสัตวเ์ล้ียงในปัจจุบนัมีขนาดค่อนขา้ง
ใหญ่ แมข้นาดของอุตสาหกรรมจะแตกต่างกนัไปตามภูมิภาคต่างๆ ขอ้มูลแสดงว่าในปี 2021 ตลาด
บริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงทัว่โลกมีมูลค่าประมาณ 5.38 พนัลา้นเหรียญสหรัฐ และคาดวา่จะมีอตัราการ
เติบโตประจ าปีเฉล่ีย (CAGR) ท่ี 7.09% ตั้งแต่ปี 2022 ถึงปี 2030 การบริการอาบน ้ าและตกแต่งขน
สัตวเ์ล้ียงไดรั้บความนิยมเพิ่มขึ้นเน่ืองจากผูเ้ล้ียงสัตวดู์แลเนน้ความสวยงามของสัตวเ์ล้ียง ส่งผลดีต่อ
สุขภาพทั้งทางกายและจิตใจของสัตว์เล้ียง การอาบน ้ าช่วยท าความสะอาดและก าจดัเช้ือโรคจาก
ผิวหนงั ขณะท่ีการตกแต่งขนช่วยให้สัตวเ์ล้ียงดูดีและมีลุคน่ารัก นอกจากน้ี การบริการอาบน ้ าและ
ตกแต่งขนยงัเป็นวิธีท่ีดีในการคลายเครียดส าหรับเจ้าของสัตวเ์ล้ียง การให้บริการท่ีไม่เหมาะสม
ส่งผลไม่ดีต่อสุขภาพของสัตว์เล้ียงและความพึงพอใจรวมถึงอาจท าให้ธุรกิจเส่ือมสภาพได้ การ
บริการมีมาตรฐานสามารถสร้างความเช่ือมัน่และแรงจูงใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงจะส่งผลให้ธุรกิจ
เติบโตอยา่งสม ่าเสมอ 

การเพิ่มขึ้นของความตอ้งการเล้ียงสัตวเ์ล้ียงมีสาเหตุจากหลายปัจจยั เช่น การเพิ่มขึ้น
ของจ านวนครอบครัวเด่ียวและรายโสด คู่สมรสมีบุตรนอ้ยลง และเร่ิมสังคมผูสู้งอายุส าหรับมองหา
สัตวเ์ล้ียงเป็นเพื่อนหลงัเกษียณ นอกจากน้ีการท างานท่ีบา้นท าให้มีเวลามากขึ้นในการดูแลบา้นและ
สัตวเ์ล้ียง รวมทั้งการเขา้ถึงขอ้มูลและการซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ ๆ ดา้นสัตวเ์ล้ียงผา่นช่องทาง
ออนไลน์ท่ีสะดวกและง่ายขึ้น 
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ตลาดสุนขักบัการขยายตวัเพิ่มมีผลต่อเจา้ของธุรกิจรายใหม่สนใจเขา้สู่ธุรกิจดา้นสัตว์
เล้ียงมากขึ้น ท าให้ตลาดการแข่งขันสูงขึ้ น แม้ว่าก าลังซ้ือของลูกค้าจะยงัคงเช่ือมโยงกับภาวะ
เศรษฐกิจ แต่ลูกคา้ยงัคงคน้หาผูบ้ริการหรือสินคา้ท่ีตอบโจทยไ์ดดี้ท่ีสุดตามความตอ้งการ เน่ืองจาก
ตวัเลือกท่ีมีมากขึ้นและความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีท าให้การคน้ควา้ขอ้มูลก่อนการตดัสินใจซ้ือ
เป็นเร่ืองง่ายขึ้น อย่างไรก็ตาม ยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ กบัการเลือกใชบ้ริการสัตวเ์ล้ียง ดงันั้นเจา้ของธุรกิจ
ตอ้งเนน้ศึกษาความพึงพอใจลูกคา้กบัปัจจยัทางการตลาดอย่างละเอียด เพื่อสร้างความสามารถการ
แข่งขนัและความไวว้างใจท่ีสร้างแรงจูงใจให้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ผูวิ้จยัตอ้งการศึกษาปัจจยัเหล่าน้ี
ในบริบทของร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียง เพื่อเพิ่มการตอบโจทยต์ามความตอ้งการของลูกคา้ รักษาฐาน
ลูกคา้เดิม และขยายกลุ่มลูกคา้รายใหม่ ซ่ึงช่วยใหธุ้รกิจเติบโตยัง่ยนื 
 
 

ค าถามการวิจัย 
1. ปัจจยัทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นการรับรู้ในแบรนด์ ดา้นความ

คุม้ค่าของราคา ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นการแนะน าต่อ ของลูกคา้อาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
2. เป็นอยา่งไรบา้ง 
3. ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านบริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงเป็นอยา่งไร 
4. ปัจจยัทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้อาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงหรือไม่ และ

อยา่งไร 
5. ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการให้บริการของร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงมีผลต่อการ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้าหรือไม่ และอยา่งไร 
 
 

วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
1. เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดในดา้นคุณภาพของการให้บริการ การรับรู้ในแบรนด์ 

ความคุม้ค่าของราคา ความไวว้างใจ และการแนะน าต่อ ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
2. เพื่อส ารวจความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
3. เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
4. เพื่อศึกษาวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการ

ซ ้าหรือไม ่
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สมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานท่ี 1 ลูกคา้ท่ีมีลกัษณะบุคคลต่างกนั มีความแตกต่างกนัของระดบัการกลบัมา

ใชบ้ริการร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัทางการตลาดสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ร้านอาบน ้ าสัตว์

เล้ียง 
สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของร้าน

อาบน ้าสัตวเ์ล้ียง  
 
 

ขอบเขตการวิจัย  
การศึกษาน้ีมุ่งเนน้เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้

ร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง ไดอ้ธิบายขอบเขตการวิจยัไวด้งัน้ี 
ขอบเขตเน้ือหา  
งานวิจยัน้ีมีเป้าหมายในการส ารวจปัจจยัทางการตลาดท่ีส าคญั เช่น คุณภาพการบริการ 

รับรู้แบรนด์ ราคาคุม้ค่า ความไวว้างใจ และแนะน าต่อ ซ่ึงส่งผลต่อประสบการณ์ของลูกคา้ร้านอาบน ้ า
สัตวเ์ล้ียง โดยอิงทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ การรับรู้แบรนด์ ความคุม้ค่า การแนะน า ความพึง
พอใจ และพฤติกรรมใชบ้ริการซ ้าเป็นแนวทางหลกัในการวิจยั 

ขอบเขตประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
ประชากรในการศึกษาน้ีประกอบดว้ยลูกคา้ร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงในกรุงเทพมหานคร 

ซ่ึงไม่สามารถระบุจ านวนไดอ้ยา่งแน่ชดั กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัน้ีคือลูกคา้ร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง
ในกรุงเทพฯ เน่ืองจากไม่มีขอ้มูลจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้สูตรของ กัลยา วานิชยบ์ญัชา 
(2549) เพื่อก าหนดขนาดตัวอย่างท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% ซ่ึงได้จ านวน 385 ราย และส ารอง
แบบสอบถามเพิ่มเติมอีก 15 ชุด (5%) รวมทั้งหมดเป็น 400 ชุด 

ขอบเขตระยะเวลา 
ขอ้มูลจะถูกเก็บรวบรวมในช่วงเดือนสิงหาคมถึงตุลาคม 2566 

 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. เจา้ของธุรกิจในอุตสาหกรรมสัตวเ์ล้ียงจะไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาดท่ี

มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการดูแลสุนขั 
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2. ผลการวิจยัจะช่วยใหเ้จา้ของธุรกิจสามารถวางแผนกลยทุธ์ไดดี้ขึ้น เพื่อเสริมสร้าง
ศกัยภาพในการแข่งขนักบัธุรกิจสัตวเ์ล้ียงรายอ่ืน 

3. ขอ้มูลจากการวิจยัน้ีจะเป็นประโยชน์ในการสร้างฐานขอ้มูลและขยายศึกษาเพิ่มเติม
ดา้นความพึงพอใจกบัปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อลูกคา้ในอนาคต 

 
 

นิยามค าศัพท์เฉพาะ 
ผูวิ้จยัก าหนดความหมายของค าศพัทเ์พื่อความเขา้ใจท่ีตรงกนั ดงัน้ี 
คุณภาพการบริการ คือ การด าเนินงานและการปฏิบติังานท่ีมีมาตรฐานสูงซ่ึงสามารถ

สร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ การประเมินคุณภาพน้ีอิงจากประสบการณ์จริงของลูกค้า หาก
บริการท่ีไดรั้บดีกวา่ความตั้งใจถือไดว้า่มีคุณภาพ (วิไลพร เยย้กระโทก, 2551) 

การตระหนักรู้แบรนด์ (Brand awareness) คือ การท าให้ลูกคา้ท่ีอาจไม่เคยรู้จกัหรือ
คุน้เคยกบัแบรนด์นั้นไดรั้บการรู้จกัและคุน้เคยผ่านการประชาสัมพนัธ์และส่ือโฆษณา การท่ีลูกคา้
สามารถจดจ าหรือระลึกถึงแบรนด์ไดแ้สดงถึงการท่ีเขารู้จักและคุน้เคยกบัแบรนด์นั้น ๆ (Rong & 
Emine, 2012) 

การบอกต่อ (Electronic word of mouth) คือ กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีสร้างแรงจูงใจให้ผู ้
รายเผยแพร่ขอ้มูลหรือความคิดเห็นเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการให้กบัผูอ่ื้น การส่งต่อขอ้มูลน้ีมกัมี
ประสิทธิภาพสูงเน่ืองจากมาจากผูท่ี้ใกล้ชิดหรือผูท่ี้มีประสบการณ์ใช้งานจริง ซ่ึงท าให้ข้อมูล
น่าเช่ือถือ และสะทอ้นความภกัดีต่อแบรนดข์องลูกคา้ (พรพรรณ พิทยบ ารุง, 2562) 

ความคุม้ค่าของราคา (Price Fairness) คือ ประเมินวา่ราคาสินคา้หรือบริการนั้นมีความ
สมเหตุสมผลและตรงกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ (Hellier, Geursen, Carr & Rickard, 2003) 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ บุคคลมีความรู้สึกท่ีดี เช่น สบายใจ ชอบ หรือ
ความสุข ซ่ึงเกิดจากส่ิงท่ีท าให้พอใจ โดยเฉพาะในกรณีน้ีหมายถึงความพึงพอใจใชบ้ริการในร้าน
ดูแลสัตวเ์ล้ียง 

การตั้งใจรับบริการซ ้ า (Repurchase Intention) คือ ลูกคา้ปรารถนากลบัมาใชบ้ริการใน
อนาคตอีกคร้ัง ซ่ึงขึ้นอยู่กบัสถานการณ์และเง่ือนไขส่วนตวัของแต่ละบุคคล (Chih-Cheng, Chen & 
Chen, 2017) 

ร้านให้บริการอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง: หมายถึง ร้านท่ีให้บริการในการอาบน ้ า ตดัขน และ
ตกแต่งสัตวเ์ล้ียง เช่น สุนขัและแมว โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 2 
วรรณกรรม และงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 
 

การศึกษาในคร้ังน้ีมุ่งเน้นการวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในดา้นการอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง โดยผูวิ้จยัไดด้ าเนินการส ารวจรวบรวมแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
ดงัน้ี 

1. หลกัการ และทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
2. แนวคิดการรับรู้แบรนด ์(Brand Awareness) 
3. แนวคิดการแนะน าแบบปากต่อปาก (Electronic Word of Mouth) 
4. แนวคิดความคุม้ค่าของราคา (Price Fairness) 
5. แนวคิดความพึงพอใจ (Satisfaction) 
6. แนวคิดความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ (Repurchase Intention) 
7. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
8. กรอบแนวคิดงานวิจยั 

 
 

2.1 หลกัการ และทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
การบริการ 
ตามพจนานุกรมราชบณัฑิตยสถาน ฉบบัปี พ.ศ. 2525 (ราชบณัฑิตยสถาน, 2539) ค าว่า 

"การ" หมายถึง กิจกรรมหรืองานท่ีตอ้งด าเนินการ ในขณะท่ีค าว่า "บริการ" หมายถึง ด าเนินการเพื่อให้
ความช่วยเหลือสะดวกสบาย ดงันั้น "การบริการ" หมายถึง ด าเนินงานช่วยเหลือหรืออ านวยความสะดวก
ในลกัษณะต่าง ๆ 

Kotler และ Keller (2012) ระบุวา่ อุตสาหกรรมบริการตอ้งให้ความส าคญักบัการตลาด
ทั้งภายนอกและภายใน เพื่อให้สามารถบรรลุระดับความเป็นเลิศในการบริการ ด้านการตลาด
ภายนอกเน้นท่ีการตั้งราคา การกระจายสินค้า และการโปรโมตบริการให้กับลูกค้า ขณะท่ีด้าน
การตลาดภายในเน้นการอบรม สร้างแรงจูงใจ และการสร้างความมัน่ใจกับพนักงาน เพื่อให้การ
บริการลูกคา้ประทบัใจ รวมถึงการวางแผนการปฏิบติัการดา้นการตลาดและการคดัเลือกบุคลากรท่ี
เช่ียวชาญมาปฏิบติังานในองคก์ร 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) อธิบายว่า “การบริการ” หมายถึงกิจกรรมท่ีมีจุดมุ่งหวงัสร้าง
ประโยชน์หรือประทบัใจให้กบัลูกคา้ ซ่ึงสามารถพบไดใ้นสถานท่ีต่าง ๆ  เช่น ร้านคา้ โรงภาพยนตร์ และ
ร้านอาหาร เป็นตน้ 

ตามท่ีชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) อธิบาย การให้บริการเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับการ
ส่งสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Goods) ให้กบัลูกคา้ สินคา้จะตอ้งสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการสู่
ความพึงพอใจของลูกคา้ 

โดยสรุป การบริการ คือ ให้ความช่วยเหลือเชิงธุรกิจเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น หมายถึง
การท่ีผูใ้ห้บริการจดัเตรียมความช่วยเหลือหรือด าเนินการมอบความสบายใจ ความสุข และอ านวย
ความสะดวกแก่ลูกคา้ 

 
คุณภาพการบริการ 
ตามท่ี Gronroos (1990) กล่าวถึง คุณภาพการบริการ ว่าลูกคา้รับรู้จากประสบการณ์

ของพวกเขา ขณะท่ีฉัตยาพร เสมอใจ (2555) ระบุว่าการบริการคือกิจกรรมท่ีมุ่งสร้างประโยชน์หรือ
ความประทบัใจ ซ่ึงมีการเสนอราคาขายหรือเช่ือมโยงกบัการขายสินคา้ 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) อธิบายว่า การบริการ คือ การกระท าท่ีฝ่ายหน่ึงให้กบัอีกฝ่าย
หน่ึงโดยไม่มีการถ่ายโอนความเป็นเจา้ของและจบัตอ้งไม่ได ้

โดยสรุป คุณภาพของการบริการ คือ การรับรู้ความรู้สึกของลูกคา้ในระหว่างการใชบ้ริการ 
ซ่ึงเป็นการประเมินผลโดยรวมของการด าเนินงานของธุรกิจให้บริการ 

 
ระดับความส าคัญของการบริการ   
ระดบัแรก เนน้การมอบบริการท่ียอดเยีย่ม การมอบความพึงพอใจและความสุขแก่ลูกคา้ 

เพื่อสร้างแรงจูงใจใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการในอนาคต 
ระดับท่ีสอง เน้นการรักษาลูกคา้เดิม (Customer Retention) มอบประสบการณ์ท่ียอด

เยี่ยมเพื่อให้ลูกคา้เดิมเลือกใช้บริการอย่างสม ่าเสมอและกลายเป็นลูกคา้ประจ าในแบรนด์นั้น ๆ และ
นอกจากน้ียงัสามารถเพิ่มลูกคา้รายใหม่ (Customer Acquisition) จากการบอกต่อ แนะน าต่อ หรือช่ือเสียง
ในทางดีท่ีกระจายไป ผูใ้หบ้ริการท าทุกวิถีทางพยายามเพื่อใหไ้ดลู้กคา้รายใหม่เพิ่ม เพราะจะไดส้ร้าง
ความเจริญในกิจการใหก้บับริษทั โดยการมีจ านวนลูกคา้รายใหม่ท่ีเพิ่มขึ้นจะเป็นตวัช้ีวดั  
 

การก าหนดคุณภาพการบริการ 
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Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (1990) ไดเ้สนอว่า คุณภาพของการบริการจาก
มุมมองของลูกคา้นั้นขึ้นอยู่กบัการเปรียบเทียบระหว่างความตั้งใจกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงจากการบริการ 
โดยพวกเขาไดแ้ยกคุณลกัษณะของบริการออกเป็น 10 ดา้นหลกั ซ่ึงเรียกวา่ SERVQUAL ดงัน้ี 

• ลกัษณะท่ีเป็นรูปธรรม (Tangible): รวมถึงองคป์ระกอบท่ีมองเห็นและสัมผสั
ได ้เช่น สถานท่ี อาคาร การตกแต่งพื้นท่ี อุปกรณ์ รวมถึงการแต่งกายและการ
แสดงออกของพนกังาน 

• ความน่าเช่ือถือ (Reliability): ตอบโจทย์ตามข้อตกลงอย่างสม ่าเสมอและ
เช่ือถือได ้

• ความตอบสนอง (Responsiveness): ความพร้อมช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีและ
การใส่ใจในปัญหาของลูกคา้ 

• ความสามารถ (Competence): ความเช่ียวชาญและทกัษะในการให้บริการท่ี
ตอบโจทยอ์ยา่งมีประสิทธิภาพกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

• มารยาท (Courtesy): การแสดงความสุภาพ ความเป็นมิตร และการเอาใจใส่
จากพนกังาน 

• ความไวว้างใจ (Credibility): การน่าเช่ือถือท่ีช่วยเสริมสร้างช่ือเสียงท่ีดีให้แก่
องคก์ร 

• ความปลอดภยั (Security): การปราศจากความเส่ียงของการบริการ 
• การเข้าถึง (Access):  ความสะดวกง่ายต่อการเข้าถึงบริการ เช่น การ

ติดต่อส่ือสารท่ีง่าย 
• การส่ือสาร (Communication): การส่งขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและมีความสม ่าเสมอกบั

ลูกคา้ 
• ความเขา้ใจ (Understanding): การเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ย่าง

ลึกซ้ึง 
 
แนวคิดคุณภาพของการบริการ SERVQUAL 
เคร่ืองมือวดั SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือถูกพฒันาเพื่อประเมินคุณภาพการบริการ โดยอิงจาก

แบบจ าลองช่องว่างการบริการ (Service Gap Model) ซ่ึงช่วยในการวดัความต่างของการให้บริการของความ
ตั้งใจกบัความเป็นจริง 

แบบสอบถามน้ีใช้วดั 9 ระดบัการประเมิน โดยจดักลุ่มเป็น 3 ดา้นหลกั ไดแ้ก่ ความ
ตั้งใจขั้นต ่า ความตั้งใจท่ีตอ้งการ และรับรู้การบริการ วดัผลท าโดยการเปรียบเทียบคะแนนจากแต่ละ
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ดา้น ซ่ึงจะหกัลบคะแนนความความคาดหวงัขั้นต ่าจากคะแนนการรับรู้ เพื่อวดัความแตกต่างระหว่าง
สองค่า เช่น หากความตั้งใจขั้นต ่าได ้5 คะแนน และคะแนนการรับรู้ได ้7 คะแนน ความแตกต่างจะ
เท่ากบั 2 ซ่ึงแสดงว่าบริการท่ีไดรั้บเกินกว่าขั้นต ่าท่ีคาดไว ้แต่ถา้คะแนนเป็นค่าลบ จะบ่งช้ีว่าบริการ
ต ่ากว่าความคาดหวงั ขั้นตอนน้ีช่วยให้ประเมินความแตกต่างระหว่างบริการกบัความตั้งใจท่ีตั้งไว ้
และเขา้ใจถึงระดบัคุณภาพบริการท่ีลูกคา้พอใจ 

 
เป้าหมายการใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL 
1. เพื่อส่งเสริมวฒันธรรมของความเป็นเลิศภายในองคก์ร 
2. เพื่อช่วยใหอ้งคก์รเขา้ใจความคิดของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
3. เพื่อจดัท าขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะจากลูกคา้อยา่งมีระเบียบ 
4. เพื่อระบุวิธีการท่ีดีในการใหบ้ริการขององคก์ร 
จากแนวคิดคุณภาพบริการท่ีเสนอโดยพาราซูรามาน (Parasuraman et al., 1990) สามารถ

สรุปวา่ คุณภาพบริการจากพนกังานจะถูกประเมินตามความตั้งใจของลูกคา้ รวมทั้งลกัษณะการบริการท่ี
พนักงานควรให้ เช่น การแนะน าเบ้ืองตน้เก่ียวกบัสัตว์เล้ียง ท่าทีเป็นมิตรและสุภาพ การแสดงออกถึง
น ้ าใจและความเต็มใจให้บริการ และให้เกียรติลูกคา้อย่างเหมาะสม ส่ิงเหล่าน้ีช่วยให้ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ 
ปลอดภยั และสร้างความพึงพอใจ จากการแนะน าท่ีถูกตอ้งในระหวา่งการรับบริการท่ีร้าน 

 
 

2.2 แนวคิดการรับรู้แบรนด์ (Brand Awareness) 
การตระหนกัรู้แบรนด์ (Brand Awareness) หมายถึง ลูกคา้สามารถรับรู้และสัมผสัถึง

คุณภาพสินค้าและประโยชน์ โดยผ่านกระบวนการประมวลผลข้อมูล เช่น ความแตกต่างใน
คุณสมบติั การใช้งาน หรือคุณค่าเฉพาะท่ีสินคา้และบริการนั้นมี เม่ือเปรียบเทียบกับสินค้าหรือ
บริการอ่ืน ๆ นอกจากน้ี การตระหนักรู้แบรนด์ยงัรวมถึงการเปรียบเทียบระหว่างความหวงักับ
ประโยชน์จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงสามารถสร้างแรงจูงใจจูงใจในการซ้ือและการใชบ้ริการได ้(Zeithaml, 
1988)  

ตามท่ี Aaker (1991) อธิบาย การรับรู้แบรนด์ คือ กระบวนการท่ีลูกค้าสัมผสัและ
วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัแบรนด์ เช่น การเห็นช่ือแบรนด์ ขอ้ความ สี หรือสัญลกัษณ์ท่ีส่ือถึงแบรนด์
นั้น การรับรู้น้ีรวมถึงการเขา้ใจคุณสมบติัและคุณประโยชน์ของสินคา้ รวมทั้งความรู้สึกภายในใจ
ของลูกคา้เก่ียวกบัแบรนด์ การรับรู้แบรนด์ (Brand Awareness) หมายถึง ลูกคา้สามารถจดจ าหรือ
ระลึกถึงแบรนดไ์ด ้
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ตามท่ี Rong & Emine (2012) อธิบาย การสร้างความรู้จกัแบรนด์ (Brand Awareness) 
หมายถึง การท าให้ลูกคา้ท่ีอาจไม่เคยรู้จกัหรือคุน้เคยกบัแบรนด์นั้นๆ ไดรู้้จกัและคุน้เคยกบัมนั ผ่าน
การส่ือสารและประชาสัมพนัธ์ในส่ือโฆษณา ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นว่าลูกคา้มีความรู้จกัและคุน้เคยกบั
แบรนดม์ากขึ้น  

ตามท่ีศรีกัญญา มงคลศิรี (2547) อธิบาย การสร้างตระหนักรู้ในแบรนด์ (Brand 
Awareness) คือ การใช้กลยุทธ์การตลาดการท าให้ผูท่ี้ยงัไม่คุ ้นเคยกับแบรนด์รู้จักสินค้าผ่านท่ีมี
ประสิทธิภาพ การวางแผนประชาสัมพนัธ์และการจดักิจกรรมสร้างการตระหนักรู้ โดยเฉพาะการจดั
กิจกรรมท่ีถือเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพในการเปิดตวัแบรนดใ์หม่ 

สรุปการรับรู้แบรนด ์คือ การท่ีท าใหลู้กคา้ท่ียงัไม่เคยรู้จกัหรือคุน้เคยกบัแบรนด์นั้นได้
เร่ิมรู้จกัและคุน้เคยผา่นการส่ือสารทางการตลาด เช่น การประชาสัมพนัธ์หรือโฆษณา ลูกคา้จดจ าช่ือ
หรือสัญลกัษณ์ของแบรนดน์ั้นไดแ้สดงใหเ้ห็นวา่พวกเขามีความรู้จกัและคุน้เคยกบัแบรนด์ดงักล่าว 
 

องค์ประกอบการรับรู้คุณค่าของลูกค้า (Perceived Value)  
Walsh, Kim & Ross (2008), Rong & Emine (2012), และ Tritama & Tarigan (2016) ได้

ระบุว่า การรับรู้คุณค่า (Perceived value) ของลูกคา้มกัจะเก่ียวขอ้งกบัการวดัผลจากการโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์ โดยทัว่ไป การวดัการรับรู้กับความจ านั้นแบ่งเป็น 2 หลกั ไดแ้ก่ การวดัแบบจ าได้ 
(Recognize) และการวดัแบบระลึกได ้(Recall) ซ่ึงประเมินความสามารถในการรับรู้และจดจ าขอ้มูล
จากการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์  

Keller (2008) อธิบายวา่การตระหนกัรู้แบรนดแ์บ่งออกเป็นสององคป์ระกอบหลกัดงัน้ี 
1. การจดจ าแบรนด์ (Brand Recognition) คือ สามารถของผูบ้ริโภคในการระบุ

ช่ือแบรนดไ์ดเ้ม่ือไดรั้บการบอกใบห้รือสัญญาณเก่ียวกบัแบรนด์นั้น 
2. การระลึกถึงแบรนด์ (Brand Recall) คือ ความสามารถของผูบ้ริโภคในการ

เรียกคืนช่ือแบรนด์จากความทรงจ าเม่ือไดย้ินเก่ียวกบัประเภทของผลิตภณัฑ์ 
สถานการณ์ท่ีคุ ้นเคย หรือสถานท่ีซ้ือ เช่น การท่ีผูบ้ริโภคสามารถนึกถึง
ผลิตภณัฑ์คอร์นเฟลก (Kellogg’s Corn Flakes) เม่ือคิดถึงการซ้ืออาหารเช้า
หรือของวา่ง 

Bilal และ Malik (2014) ช้ีให้เห็นว่าผูบ้ริโภคมกัจะตดัสินใจซ้ือสินคา้ไดเ้ร็วขึ้นเม่ือพวก
เขาคุน้เคยกบัแบรนด์ หากผูบ้ริโภคจดจ าแบรนด์ไดม้ากเท่าไร พวกเขาจะมีแนวโนม้ซ้ือสินคา้จากแบ
รนด์นั้นเพิ่มขึ้น ซ่ึงขอ้ดีน้ีท าให้ผูบ้ริโภคมกัมองขา้มเร่ืองราคาและคุณภาพ โดยเลือกซ้ือสินคา้จากแบ
รนด์ท่ีคุน้เคยและเช่ือถือได ้การตระหนกัรู้ในแบรนด์และการไดรั้บขอ้มูลท่ีตอ้งการเก่ียวกบัแบรนด์
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นั้นสามารถเพิ่มระดบัความพึงพอใจไดม้าก ดงันั้นการรู้จกัแบรนด์หรือยี่ห้อของสินคา้ส่งผลกบัความ
พอใจสูงขึ้น 

Mudzakkir และ Nurfaida (2015) ช้ีให้เห็นว่าการรับรู้แบรนด์ช่วยลดความเส่ียงในการ
ซ้ือสินคา้น้อยลง เน่ืองจากแบรนด์มกัเป็นสัญลกัษณ์ท่ีแสดงถึงคุณภาพของสินคา้ ผูบ้ริโภคจึงไม่
จ าเป็นต้องใช้เวลาในการค้นหาข้อมูลเพิ่มเติม เพราะพวกเขามีความเช่ือมั่นในแบรนด์นั้น การ
ตระหนกัรู้ในแบรนดจึ์งส่งผลต่อความน่าเช่ือถือในคุณค่าของแบรนด ์  

การศึกษาเก่ียวกบัคุณค่าของแบรนด์และมุมมองของผูบ้ริโภค ไดรั้บการอธิบายโดยนกั
คิดและนักวิชาการหลายท่าน ซ่ึงได้เสนอองค์ประกอบของคุณค่าของแบรนด์ในรูปแบบท่ี
หลากหลาย ดงัน้ี 

กิตติ สิริพลัลภ (2542) กล่าวถึงแนวคิดดา้นคุณค่าแบรนด์ ว่าเป็นการสร้างคุณค่า ให้
ตรายีห่อ้ เป็นท่ีรู้กนัในหมู่นกัการตลาดวา่ "ตรายีห่อ้" ปัจจยัความส าเร็จทางการตลาด ตราขี่หอ้ช่วยให้
นักการตลาดแยกแยะสินคา้หรือบริการของตนออกจากผูอ่ื้น ตรายี่ห้อท าให้ลูกคา้จ าไดถึ้งความพึง
พอใจจากสินคา้และบริการ ซ่ึงส่งผลต่อการเลือกซ้ือซ ้าในคร้ังต่อไป 

ตามท่ี Aaker (1996 อา้งใน มติักร บุญคง, 2557) อธิบายไว ้คุณค่าแบรนดป์ระกอบดว้ย 
4 ขอ้ ไดแ้ก่: 

1. การรู้จกัแบรนด์ (Brand Awareness) หมายถึง สามารถของผูบ้ริโภคในการ
ระลึกหรือจดจ าช่ือของแบรนด์ ซ่ึงช่วยให้แบรนด์ดงักล่าวอยู่ในความจ าของ
ผูบ้ริโภค 

2. รับรู้คุณภาพ (Received Quality) หมายถึง ผูบ้ริโภครู้สึกเก่ียวกบัคุณภาพของ
สินคา้ ซ่ึงอาจสูงกว่าท่ีคาดหวงั ความรู้สึกรับรู้ช่วยสร้างความแตกต่างให้กบั
สินคา้นั้น 

3. การเช่ือมโยงกบัแบรนด์ (Brand Association) อา้งถึงความสัมพนัธ์ท่ีผูบ้ริโภค
มีต่อแบรนด์ ซ่ึงอาจเก่ียวขอ้งกับลกัษณะของผลิตภณัฑ์ นวตักรรม คุณภาพ 
ความเป็นสากล หรือสัญลกัษณ์เฉพาะ การเช่ือมโยงเหล่าน้ีท าให้แบรนด์มี
ความยนืหยดัในใจลูกคา้ 

4. ความภกัดีต่อแบรนด์ (Brand Loyalty) หมายถึง ความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้พร้อม
มีให้กับสินค้า หรือบริการ ซ่ึงท าให้มีการซ้ือสินค้าหรือบริการนั้ นอย่าง
สม ่าเสมอ และป้องกนัไม่ใหเ้ปล่ียนไปใชแ้บรนดอ่ื์น 

จินตจุ์ฑา อิสริยภทัร์ (2554) กล่าวถึงการท่ีคุณค่าแบรนด์ผ่านมามีความนิยมช่วง 10 ปี 
โดยมีการใชโ้มเดลของ David Aaker เป็นแนวทางหลกั นกัวิจยัช่ือดงัอีกท่านหน่ึงคือ Kavin Keller 
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ไดเ้สนอแนวทางท่ีแตกต่างออกไป โดยระบุวา่โมเดลของ Aaker มุ่งเนน้ท่ีมุมมองของเจา้ของแบรนด์ 
หรือบริษทั ในขณะท่ีโมเดลของ Keller มองจากมุมมองของผูบ้ริโภค การรวมองคป์ระกอบของทั้ง
สองโมเดลจะท าใหไ้ดแ้นวคิดท่ีครอบคลุมมากขึ้น แต่ในเมืองไทยงานวิจยัมกัจะใชโ้มเดลของ David 
Aaker เน่ืองจากเป็นโมเดลแรกท่ีน ามาใชใ้นการศึกษาดา้นบริหารธุรกิจ โมเดลน้ีมีองคป์ระกอบหลกั 
5 ส่วน ไดแ้ก่ 

1. การรู้จกัแบรนด ์(Brand Awareness) 
2. การเช่ือมโยงกบัแบรนด ์(Brand Association) 
3. ความภกัดีต่อแบรนด ์(Brand Loyalty) 
4. คุณภาพท่ีรับรู้ (Perceived Quality) 
5. สินทรัพยป์ระเภทอ่ืน (Brand Assets) 

โดยรวมแลว้ องค์ประกอบของการรับรู้แบรนด์มี 5 ดา้นหลกั ไดแ้ก่ การรู้จกัแบรนด์ 
(Brand Awareness) การเห็นคุณค่า (Perceived Quality) การเขา้ถึงกบัแบรนด์ (Brand Association) 
ความไวว้างใจต่อแบรนด ์(Brand Loyalty) และทรัพยสิ์นของแบรนด ์(Brand Assets) 

 
กระบวนการเลือกสรรการรับรู้ 
Schiffman และ Kanuk (1994) สะทอ้นว่ากระบวนการคดัเลือกรับรู้เก่ียวขอ้งกับส่ิงท่ี

สร้างแรงจูงใจท่ีตอบโจทยต่์อความตอ้งการของบุคคลสร้างแรงจูงใจการรับรู้ในระดบัท่ีสูงขึ้น ลูกคา้
มกัจะคดัเลือกส่ิงท่ีตอ้งการรับรู้จากส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงสามารถสร้างแรงจูงใจก่อเกิดการรับรู้ได ้บุคคล
จะสนใจเฉพาะบางส่ิงในขณะท่ีมองขา้มหรือไม่สนใจส่ิงอ่ืนๆ โดยกระบวนการน้ีประกอบดว้ย 6 
ขั้นตอนดงัน้ี: 

1) การเลือกเปิดรับขอ้มูล (Selective Exposure) เป็นกระบวนการท่ีพิจารณาวา่รับขอ้มูล
ข่าวสาร เช่น เลือกอ่านหนงัสือพิมพเ์ฉพาะบางฉบบัหรือการเลือกชมรายการทีวีบางรายการ 

2) การเลือกสนใจขอ้มูล (Selective Attention) หมายถึง การท่ีลูกคา้ให้ความสนใจ
เฉพาะบางส่ิงหรือบางเร่ือง โดยมกัจะเลือกท่ีจะมองหรืออ่านเฉพาะท่ีตรงกบัความสนใจของตน เช่น 
การอ่านคอลมัน์เฉพาะในหนงัสือพิมพท่ี์เขาใหค้วามส าคญั 

3) การตีความหมายแบบเลือกได ้(Selective perception or selective interpretation ) 
หมายถึง การท่ีบุคคลตีความตามมุมมองของตนเอง แมจ้ะได้รับขอ้มูลเดียวกัน แต่แต่ละรายอาจ
ตีความหมายออกมาแตกต่างกัน การตีความข้อมูลน้ีได้รับอิทธิพลจากความเช่ือ ประสบการณ์ 
ทศันคติ ความตั้งใจ และอารมณ์ในขณะนั้น ดงันั้น การตีความของผูรั้บสารอาจแตกต่างจากความ
ตั้งใจของผูส่้งสารได ้
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4) การจดจ าแบบเลือกได ้(Selective retention) เป็นกระบวนการสุดทา้ยของการกรอง
ขอ้มูล ส่ิงน้ีส่งผลต่อการส่ือสารกบัผูรั้บสาร หากความเขา้ใจท่ีได้จากการรับรู้ตรงกบัมุมมองของ
บุคคล ความเขา้ใจนั้นจะไดรั้บการเสริมสร้างและกลายเป็นการยอมรับอยา่งถาวร พร้อมกบัการจดจ า
ในระยะยาว 

5) การป้องกนัการรับรู้ (Perceptual defense) คือการใชก้ลไกป้องกนัตนเอง (Defense 
Mechanism) ในการรับรู้หรือมองส่ิงต่าง ๆ บางคร้ังบุคคลอาจหาวิธีเพื่อไม่ให้ตนเองรู้สึกเจ็บปวด
จากการรับรู้ เช่น การหาเหตุผลอ่ืนมาทดแทน 

6) การปิดกั้นการเรียนรู้ (Perceptual blocking) หมายถึงการท่ีบุคคลป้องกนัตนเองจากส่ิง
สร้างแรงจูงใจท่ีมีมากมาย เป็นการป้องกนัไม่ให้ส่ิงสร้างแรงจูงใจเหล่านั้นเขา้มาในกระบวนการรับรู้
ของตนเอง 

จากแนวคิดและกระบวนการกบัการรับรู้ สรุปไดว้า่ เกิดจากประสบการณ์ส่วนตวัของแต่ละ
บุคคล ซ่ึงอาจเลือกรับรู้เพียงบางส่วนของส่ิงท่ีสัมผสัได ้โดยไม่สามารถรับรู้ทั้งหมดได ้นอกจากน้ี 
ความสนใจของแต่ละรายอาจแตกต่างกนั 

 
 

2.3 แนวคิดบอกต่อแบบปากต่อปาก  
ความหมายของการบอกต่อ 

Lake (2010) ใหค้  าจ ากดัความการบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word of Mouth-WOM) วา่
เป็นวิธีการส่ือสารท่ีไม่เป็นทางการ ซ่ึงเกิดจากการท่ีลูกคา้พอใจและแชร์ประสบการณ์ของตนกับ
บุคคลอ่ืน การตลาดแบบปากต่อปากเป็นวิธีมีประสิทธิภาพในการเผยแพร่ขยายขอ้มูลอย่างรวดเร็ว
ผ่านการบอกต่อในหมู่ครอบครัว เพื่อนฝูง และรายรู้จกั โดยกลยุทธ์น้ีสามารถช่วยให้ธุรกิจใหม่
เติบโตไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

Katz และ Lazarsfeld (1998, p. 491) ช้ีวา่อิทธิพลทางดา้นบุคคลมกัมีความส าคญัสูงสุด 
เพราะผูร้ายมกัไวว้างใจและเช่ือถือบุคคลใกลชิ้ดมากกว่าส่ือโฆษณาทัว่ไป เช่น เพื่อน ญาติ สมาชิก
ในครอบครัวและการอา้งอิงจากแหล่งขอ้มูลท่ีเช่ือถือได้สามารถช่วยลดความไม่แน่นอนต่อการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้บ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ส าหรับสินคา้หรือบริการมูลค่าสูง เช่น บา้นและรถยนต ์
งานวิจยัแสดงใหเ้ห็นวา่ผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลจากกลุ่มอา้งอิงมากกวา่การโฆษณาถึงสามเท่า ส่ือสาร
แบบปากต่อปากมีความสามารถต่อการโนม้นา้วใจมากกวา่การโฆษณาผา่นส่ือส่ิงพิมพถึ์งเจ็ดเท่า  

Douglas (1995) ระบุว่าการถ่ายทอดขอ้มูลเก่ียวกับสินคา้บริการจากรายหน่ึงขยายวง
กวา้งขึ้นไปอีกรายหน่ึง เป็นวิธีท่ีไม่ตอ้งใช้ตน้ทุนทางการเงิน การบอกต่อเป็นวิธีการส่ือสารท่ีเน้น
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ความส าคญัของขอ้มูลทั้งในแง่บวกและลบเก่ียวกับสินคา้และบริการ การกระจายขอ้มูลแบบน้ีมกั
ควบคุมไดย้ากและสามารถแพร่กระจายอย่างรวดเร็ว ดงันั้น การตลาดท่ีมีประสิทธิภาพควรมีวิธีการ
จดัการและควบคุมขอ้มูลเพื่อป้องกนัการเกิดกระแสการบอกต่อท่ีไม่พึงประสงค ์

โดยสรุป การส่ือสารแบบปากต่อปาก หรือการบอกต่อ เป็นกระบวนการท่ีสัมพนัธ์กบั
การส่ือสารจากผูใ้ชท่ี้มีประสบการณ์กบัผลิตภณัฑห์รือบริการไปยงับุคคลอ่ืน ผ่านช่องทางต่างๆ  ซ่ึง
อาจขยายวงกวา้งออกไป การส่ือสารในลกัษณะน้ีมีส่วนส าคญัในการส่งเสริมการตดัสินใจซ้ือของ
ลูกคา้ใหม่ 

 
กลยุทธ์การเผยแพร่ข้อมูลผ่านการพูดคุยกนั  
โรม วงศ์ประเสริฐ (2551) แบ่งประเภทการส่งขอ้มูลแบบปากต่อปาก เป็น 3 วิธีการ 

ดงัน้ี 
1.การส่ือสารจากผูเ้ช่ียวชาญสู่ผูเ้ช่ียวชาญ (Expert to Expert) ผูเ้ช่ียวชาญมกัไดรั้บความ

เช่ือถือสูง เน่ืองจากผลิตภณัฑ์บางประเภทตอ้งการความรู้เฉพาะในการตดัสินใจซ้ือ การส่ือสาร
ระหว่างผูเ้ช่ียวชาญในอุตสาหกรรมเดียวกันมักเกิดขึ้นในรูปแบบของการประชุมหรือสัมมนา
วิชาการ ซ่ึงช่วยกระจายขอ้มูลอยา่งเช่ียวชาญไปยงัผูเ้ช่ียวชาญอ่ืน ๆ 

2.การส่ือสารจากผูเ้ช่ียวชาญสู่บุคคลทัว่ไป (Expert to Peer) ในวิธีน้ี ผูเ้ช่ียวชาญจะ
ถ่ายทอดขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑใ์ห้กบับุคคลทัว่ไป ซ่ึงมกัจะมีเช่ือถือสูง เพราะผูเ้ช่ียวชาญสามารถ
อธิบายคุณสมบติัของผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งตรงไปตรงมา โดยไม่เกินจริงเหมือนการโฆษณาของบริษทั   

3. การส่ือสารขอ้มูลผลิตภณัฑแ์บบบุคคลต่อบุคคล (Peer to Peer) คือการท่ีขอ้มูลจาก
ผูใ้ชผ้ลิตภณัฑจ์ริงถูกส่งต่อไปยงับุคคลอ่ืน วิธีน้ีมกัมีความเช่ือถือสูงสุด เพราะขอ้มูลท่ีแบ่งปันนั้นมา
จากประสบการณ์จริงของผูใ้ชผ้ลิตภณัฑ ์

สรุปได้ว่า วิธีการส่ือสารแบบบอกต่อมี 3 ประเภทหลัก ได้แก่ การส่ือสารจาก
ผูเ้ช่ียวชาญไปยงัผูเ้ช่ียวชาญ (Expert to Expert) การส่ือสารจากผูเ้ช่ียวชาญไปยงับุคคลทัว่ไป (Expert 
to Peer) และการส่ือสารระหวา่งบุคคลทัว่ไปดว้ยกนัเอง (Peer to Peer) 

 
ทฤษฎีการเผยแพร่ข้อมูลแบบปากต่อปาก  
จากการศึกษางานวิจยัการส่ือสารแบบปากต่อปาก พบว่า มีทฤษฎีหลายตวัท่ีเผยแพร่

ขอ้มูลในลกัษณะน้ี ดงัต่อไปน้ี 
ทฤษฎีการไหลของข่าวสารสองขั้นตอน (Two-step Flow Theory) ซ่ึงถูกเสนอโดย 

Katz & Lazarsfeld ในปี 1948 อธิบายว่าข่าวสารจะถูกถ่ายโอนในสองขั้นตอน คือ จากส่ือมวลชน
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ไปสู่ผูน้ าความคิด และจากผูน้ าความคิดไปสู่ผูติ้ดตาม ผูน้ าความคิดซ่ึงมีความรับรู้และรับขอ้มูลผา่น
ส่ือมากกว่าผูติ้ดตาม จะมีหน้าท่ีเป็นตัวกลางในการถ่ายทอดข่าวสารไปยงักลุ่มผูรั้บข้อมูลอ่ืน ๆ 
ขณะท่ีผูติ้ดตามทัว่ไปมกัจะมีการรับรู้ข่าวสารในลกัษณะท่ีเฉ่ือยชาและการไหลของข่าวสารมกัจะ
เป็นแบบทางเดียว 

การศึกษาของผูว้ิจยัสรุปว่ามีสามปัจจยัหลกัของการส่ือสารแบบปากต่อปากท่ีเป็น
องคป์ระกอบส าคญั ไดแ้ก่ คุณภาพ (Quality) จ านวน (Quantity) และความเช่ือถือได ้(Credibility) 
 
 

2.4 แนวคดิความคุ้มค่าของราคา (Price Fairness) 
มีการอธิบายเก่ียวกบัความหมายของความยติุธรรมในเร่ืองราคาไวอ้ยา่งละเอียดดงัน้ี 
Calabuig et al. (2014) ระบุว่าความโปร่งใสของท่ีมาราคาเกิดขึ้นเม่ือมีการเปิดเผยข้อมูล

หรือเหตุผลเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงราคาให้กบัลูกคา้ การให้ขอ้มูลน้ีช่วยให้ลูกคา้เขา้ใจถึงเหตุผลของ
การปรับราคาสินคา้และทราบถึงความยติุธรรมของการเปล่ียนแปลงราคา 

Monroe (2003) กล่าวถึงความเป็นธรรมในราคาว่าขึ้นอยูก่บัแรงจูงใจของราคาเพิ่มขึ้น และ
ส่งผลกบัปฏิกิริยาของลูกคา้ต่อการเปล่ียนแปลงราคา 

Bolton & Alba (2006) ช้ีให้เห็นว่าผูซ้ื้อสามารถประเมินความยุติธรรมของราคาไดจ้ากการ
เปรียบเทียบกบัราคาท่ีผูซ้ื้อรายอ่ืนจ่ายหรือราคาท่ีเสนอโดยผูข้ายรายอ่ืน การเพิ่มความแตกต่างในราคา
อาจท าใหเ้กิดความรู้สึกถึงความไม่เป็นธรรมมากขึ้น 

Asadi, Reza Jalilvand & Khazaei Pool (2014) ระบุว่าความยุติธรรมในราคาคือการตั้งราคา
ท่ีมีความสมเหตุสมผลและเป็นท่ียอมรับได ้

Li, Wang, Fan & Wang (2015) กล่าวว่าความเป็นธรรมของราคาเป็นการก าหนดราคาท่ี
สอดคลอ้งกบัหลกัการท่ีบริษทัควรไดรั้บผลก าไรท่ีสมควรและลูกคา้ควรไดรั้บราคาท่ียติุธรรม 

Maxwell (2002) ช้ีว่า ราคาท่ีเป็นธรรมมีส่วนส าคญัในการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ ดงันั้น 
การก าหนดราคาสินคา้จึงเนน้ถึงความยติุธรรมและความโปร่งใส หากมีการปรับราคา ลูกคา้ควรไดรั้บ
ขอ้มูลเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงราคาและเหตุผลท่ีชดัเจนจากบริษทั เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง ลูกคา้จะ
มองเห็นวา่ราคาท่ีตั้งมีความยติุธรรมและสอดคลอ้งกบัมาตรฐาน การตั้งราคาท่ีเป็นธรรมส าคญักบัการ
สร้างเช่ือใจแก่ลูกคา้และสร้างแรงจูงใจต่อการตั้งใจในการซ้ือซ ้า  

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวถึง ราคาเป็นธรรมมีส่วนส าคญัในการตดัสินใจของลูกคา้
ในการเลือกใชร้้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง และส่งผลโดยตรงต่อระดบัความพึงพอใจท่ีไดรั้บ ดงันั้น ราคาท่ี
เหมาะสมไดรั้บการเลือกใหเ้ป็นตวัแปรหลกัในงานวิจยัน้ี  
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ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับรู้ราคาของลูกค้า 
ตามท่ี Kotler & Keller (2016) อธิบาย ดงัน้ี 
1) ราคาอา้งอิง (Reference Price) ผูบ้ริโภคมกัจะไม่สามารถจ าราคาของสินคา้ต่าง ๆ ได้

อยา่งแม่นย  า แมว้า่จะมีขอ้มูลราคาของสินคา้เหล่านั้นมากเพียงใดก็ตาม พวกเขาจะจดจ าราคาในรูปแบบ
ของการรับรู้จากประสบการณ์ในอดีต ซ่ึงจะกลายเป็นราคาอา้งอิงท่ีใชใ้นการตีความราคาของสินคา้ท่ี
คลา้ยกนัในอนาคต (Zeithaml 1982) ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบราคาของสินคา้ปัจจุบนักบัราคาอา้งอิงท่ีจ า
ไดจ้ากการซ้ือในอดีต หรือจากราคาของสินคา้จากร้านคา้อ่ืน ๆ เช่น ราคาท่ีจ่ายในคร้ังก่อน (Last price 
paid), ราคาของคู่แข่งในอดีต (Historical competitor price), ราคาท่ีคาดวา่จะเกิดขึ้นในอนาคต (Expected 
future price), หรือราคาท่ีลดลงจนเป็นราคาปกติ (Usual discounted price) เป็นตวัอย่างของราคาท่ีใชใ้น
การเปรียบเทียบ หากราคาปัจจุบนัต ่ากว่าราคาอา้งอิงเหล่าน้ี จะสร้างแรงจูงใจให้ผูบ้ริโภคมีแนวโน้มท่ี
จะซ้ือเพิ่มขึ้น 

2) การอนุมานคุณภาพจากราคา (Price-Quality Inferences) คือ กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคใช้
ราคาเป็นเกณฑใ์นการตดัสินคุณภาพของสินคา้ ดงันั้น ภาพลกัษณ์ของราคา (Price Image) จึงส าคญัอย่าง
ยิ่งส าหรับสินคา้ท่ีตอ้งการส่ือถึงความมีคุณภาพ เช่น น ้ าหอม หรือรถยนต์หรู การตั้งราคาสูงจะท าให้
ผูบ้ริโภคเช่ือว่าสินคา้นั้นมีคุณภาพดี ในท านองเดียวกนั หากผูบ้ริโภคเช่ือว่าสินคา้นั้นมีคุณภาพสูง ราคา
ของสินคา้นั้นมกัจะถูกคาดหวงัให้สูงตามไปดว้ย ดงันั้น หากผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ถึงคุณภาพท่ีแทจ้ริง
ของสินคา้ได ้ราคาแทบจะไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพของสินคา้เลย 

3) ราคาท่ีลงทา้ยดว้ยเลข 9 (Price Ending) มกัท าใหผู้บ้ริโภครับรู้วา่ราคาของสินคา้ต ่ากว่า
ความเป็นจริง เช่น สินคา้ท่ีมีราคา 299 บาทจะถูกมองวา่มีราคาใกลเ้คียงกบั 200 หรือ 290 บาท มากกว่า
ท่ีจะเป็น 300 บาท เน่ืองจากการประมวลผลตวัเลขของผูบ้ริโภคมกัจะท าจากซ้ายไปขวา ท าให้ตวัเลขท่ี
อยู่ทางซ้ายไดรั้บความสนใจมากกว่าและตวัเลขทางขวาจะถูกมองขา้มหรือกลายเป็นจ านวนเต็มศูนย ์
ส่งผลให้ราคาท่ีรับรู้ดูต ่ากว่าราคาจริง แต่การตั้งราคาในลกัษณะน้ียงัสามารถมีผลต่อภาพลกัษณ์ (Price 
Image) โดยเฉพาะกับสินค้าท่ีต้องการสร้างภาพลักษณ์ด้านราคาสูง (High-Price Image) อาจไม่
สอดคลอ้งกบัการตั้งราคาแบบน้ี 

การรับรู้ราคาของลูกคา้หมายถึงการตีความของแต่ละบุคคลเก่ียวกบัราคา ซ่ึงอาจไดรั้บ
อิทธิพลจากหลายปัจจยั เช่น ราคาอา้งอิงจากประสบการณ์ท่ีผ่านมา การประเมินคุณภาพจากราคา 
และการสังเกตตวัเลขท่ีลงทา้ยของราคา การตีความราคาของลูกคา้จะส่งผลต่อการจดจ าราคาและใช้
เป็นเกณฑใ์นการประเมินความเหมาะสมของราคาส าหรับการตดัสินใจซ้ือในอนาคต 
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2.5 ทฤษฎีและแนวทางเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ตามท่ีวรูม (Vroom, 1964: 99) ระบุ ความพึงพอใจนั้นสามารถมองเป็นผลลพัธ์จากการมี

ส่วนร่วมในกิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึง ซ่ึงค าว่า 'ความพึงพอใจ' และ 'ทศันคติ' สามารถใชแ้ทนกนัไดใ้น
บริบทน้ี โดยทศันคติท่ีเป็นบวกจะสะทอ้นความพอใจท่ีบุคคลรู้สึกต่อส่ิงนั้น ขณะท่ีทศันคติท่ีเป็นลบ
สะทอ้นถึงความไม่พอใจ 

Kotler และ Armstrong (2012) อธิบายว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเกิดจากการ
เปรียบเทียบระหวา่งวามสามารถของผลิตภณัฑต์ามความตั้งใจท่ีมีอยูก่่อนหนา้น้ี โดยลูกคา้จะรู้สึกพึง
พอใจเม่ือประสิทธิภาพของผลิตภณัฑต์รงกบัหรือเกินกวา่ความตั้งใจของพวกเขา 

Sheth, Mittal, และ Newman (1999) อธิบายวา่ความพอใจของลูกคา้สามารถจ าแนกได้
เป็นสองประเภทหลกั คือ ความพอใจและไม่พอใจ เกิดจากประสบการณ์ท่ีได้รับ การศึกษาทาง
พฤติกรรมลูกคา้สะทอ้นความพึงพอใจไม่เสมอไปท่ีสัมพนัธ์กับการเปรียบเทียบสมรรถนะของ
สินคา้และบริการกบัความตั้งใจ กล่าวคือ ไม่มีความตั้งใจล่วงหนา้ความพอใจก็มีได ้

ตามปรมา เปาวิมาน (2553) อธิบาย ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นจากการ
ไดรั้บประสบการณ์จากการซ้ือและใชสิ้นคา้ หรือบริการ โดยมกัจะแสดงออกในแง่บวกเม่ือสินคา้
หรือบริการสามารถตรงตามหรือเกินความตอ้งการของผูใ้ช้ 

โดยสรุป ความพึงพอใจของลูกคา้คือทศันคติท่ีเป็นบวกต่อระดบัความสุขและความ
พอใจจากการท่ีตรงตามความต้องการของตน แม้ว่าจะมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกันตาม
ประสบการณ์ส่วนบุคคล ความเช่ือ ทศันคติ และค่านิยมส่วนตวั 

 
องค์ประกอบที่มีอทิธิพลต่อความพอใจในบริการ 
สหรัฐอเมริกาไดพ้ฒันาเคร่ืองมือวดัความพึงพอใจของลูกคา้ในระดบัมหภาคตั้งแต่ปี พ.ศ. 

2537 ซ่ึงเรียกว่า American Customer Satisfaction Index (ACSI) เคร่ืองมือน้ีได้รับการออกแบบโดย Fornell 
(1996, อา้งใน ทศพล ระมิงค์วงศ์, 2551) ซ่ึงด ารงต าแหน่งผูอ้  านวยการ National Quality Research Center ท่ี
มหาวิทยาลยัมิชิแกน ACSI ถูกพฒันาขึ้นตามหลกัการดา้นการตลาด โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อประเมิน
ศกัยภาพในระดบัองคก์ร อุตสาหกรรม และประเทศ ซ่ึงช่วยใหก้ารประเมินความสามารถขององคก์ร
มีความครบถว้นและละเอียดมากยิง่ขึ้น 

แบบจ าลอง ACSI อธิบายถึงความพึงพอใจของลูกค้า แสดงให้เห็นว่ามีสามปัจจยั
ส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัความพอใจ ไดแ้ก่ ความตั้งใจของลูกคา้ ซ่ึงมาจากประสบการณ์ก่อนหนา้
น้ีในการใช้สินคา้และบริการ รวมถึงขอ้มูลจากการโฆษณาและพนักงานขาย ตามแบบจ าลองน้ี 



19 
 

Perceived Value มีผลโดยตรงต่อ Customer Satisfaction ในขณะท่ี Perceived Quality และ 
Perceived Value ส่งผลซ่ึงกนัและกนั 

แบบจ าลอง ACSI ประกอบดว้ย 6 องคป์ระกอบ โดยโครงสร้างของมนัมีลกัษณะเป็น
ความสัมพนัธ์เชิงเหตุผล (Cause-Effect) ดงัน้ี 

1. ความตั้งใจของลูกคา้ คือ ลูกคา้คาดหวงัว่าจะได้รับจากสินคา้หรือบริการก่อนการ
ตดัสินใจซ้ือหรือบริโภค ซ่ึงรวมถึงความกงัวลเก่ียวกบัมาตรฐานของสินคา้ท่ีมีอยู่ก่อนการซ้ือ ขอ้มูล
เหล่าน้ีมักมาจากการโฆษณาและการแนะน าจากครอบครัวหรือเพื่อน ความตั้งใจของลูกค้ามัก
เช่ือมโยงกบัการรับรู้คุณภาพในแง่บวก 

2. คุณภาพบริการท่ีรับรู้ (Perceived Quality) หมายถึง ตรวจสอบมาตรฐานของสินคา้และ
บริการจากมุมมองของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการหรือสินคา้นั้น ๆ การประเมินคุณภาพจะถูกแยกเป็น
สองส่วนหลกั ไดแ้ก่ การปรับให้ตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้ (Customization) และความเช่ือถือใน
มาตรฐานของคุณภาพ (Reliability) ซ่ึงหมายถึงความคงท่ีและความถูกต้องของคุณภาพโดยไม่มี
ขอ้ผิดพลาดหรือขอ้บกพร่อง 

3. คุณค่าท่ีรับรู้จากสินคา้และบริการ (Perceived Value) หมายถึงการประเมินความ
คุม้ค่าโดยการเปรียบเทียบมาตรฐานของสินคา้กบัราคาท่ีตอ้งจ่ายตามมุมมองลูกคา้ ท่ีรับรู้คุณค่ามีผล
โดยตรงกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

4. ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดจากประเมิน
คุณค่าของลูกคา้ในกรอบของแบบจ าลองน้ี โดยความพึงพอใจในเชิงบวกน าไปสู่ความภกัดีของ
ลูกคา้ คะแนนความพึงพอใจจะค านวณจากการเฉล่ียค าตอบในสามค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 

5. ความภกัดีต่อลูกคา้และบริการ (Loyalty) ในโมเดล ACSI หมายถึงแนวโนม้ในการ
ซ้ือซ ้า (Likelihood to Repurchase) และการยอมรับการปรับเปล่ียนของราคา (Price Tolerance) 

6. การร้องเรียนของลูกคา้ (Complaints) ในแบบจ าลองน้ีแบ่งออกเป็นสองประเภท 
ได้แก่ การร้องเรียนอย่างเป็นทางการ (Formal Complaints) และการร้องเรียนไม่เป็นทางการ 
(Informal Complaints) การร้องเรียนอย่างเป็นทางการหมายถึงการติดต่อบริษทัผ่านการเขียน
จดหมายหรือโทรศพัท์ร้องเรียน ในขณะท่ีการร้องเรียนไม่เป็นทางการคือการแสดงความไม่พอใจ
หรือบ่นกบัพนกังานท่ีใหบ้ริการโดยตรง 

การใช ้ACSI มีความส าคญัต่อธุรกิจ นกัวิจยั ผูก้  าหนดนโยบาย และลูกคา้ เน่ืองจากเป็น
ตวัช้ีวดัท่ีส าคญัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และยงัช่วยในการประเมินความสามารถการแข่งขนั
ของบริษทัต่าง ๆ ความพอใจของลูกคา้ต่อโครงสร้างค่าธรรมเนียมท่ีแตกต่างกนัตามระดบัรายได้ 
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นอกจากน้ียงัช่วยให้บริษทัสามารถปรับตัวตามแนวโน้มตลาดเปล่ียนแปลงตลอดเวลาและเพิ่ม
โอกาสในการท าก าไร 
 
 

2.6 แนวคิดด้านการซ้ือซ ้า (Repurchase Intention) 
นกัวิจยัหลายท่านไดอ้ธิบายความหมายของความตั้งใจในการซ้ือซ ้าดงัน้ี: 
Ehrenberg (1972) ใช้ทฤษฎีคณิตศาสตร์ในการวิเคราะห์อตัราการซ้ือซ ้ าของสินคา้

ประเภทอุปโภคบริโภคในอุตสาหกรรมท่ีมีการซ้ือซ ้ าอย่างสม ่าเสมอ เช่น อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ี
สามารถซ้ือหาได้ทัว่ไป เขาพบว่าการท าโปรโมชั่นไม่ส่งผลต่อการซ้ือซ ้ าต่อหน่วยในกลุ่มลูกคา้
โดยรวม และในระยะยาว สินคา้ภายใตแ้บรนด์เดียวกนัท่ีขายในราคาและขนาดมาตรฐานมกัจะพบ
ปัญหาในอตัราการซ้ือซ ้า 

Anderson (2006) ช้ีให้เห็นว่าผลิตภณัฑท่ี์เสนอให้ลูกคา้ไม่จ าเป็นตอ้งมุ่งเนน้ท่ีคุณภาพ
หรือมาตรฐานสูงสุดเสมอ แต่ตอ้งเป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงัจากขอ้มูลท่ีพนกังานขายหรือโฆษณา
เสนอ และการบริการขนส่งก็ควรไดรั้บการใส่ใจเช่นเดียวกนั ไม่จ าเป็นตอ้งเร็วท่ีสุด แต่ตอ้งตรงตาม
เวลาท่ีก าหนด การสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจมาจากการท่ีผลลพัธ์เป็นไปตามท่ีไดส้ัญญา
หรืออา้งถึง ดงันั้น หากไม่สามารถท าตามท่ีกล่าวไวไ้ด ้ควรหลีกเล่ียงการสัญญาหรืออา้งถึงส่ิงท่ีไม่
สามารถท าไดจ้ริง 

Hellier, Geursen, Carr, และ Richard (2003) ระบุว่าการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือก
ซ้ือหรือใชบ้ริการเดิมขึ้นอยู่กบัระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ การท่ีลูกคา้ตดัสินใจ
กลบัมาซ้ือซ ้าจึงเป็นสัญญาณท่ีชดัเจนถึงความส าเร็จของการขายจากมุมมองของผูใ้หบ้ริการ 

บดินทร์ภัทร์ สิงห์โต (2560) ระบุว่าการซ้ือซ ้ าของลูกค้า (Repurchase Intention) 
หมายถึง ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการจากผูข้ายรายเดิมอีกคร้ัง เน่ืองจากลูกคา้ได้รับความ
พอใจกบัส่ิงท่ีไดรั้บ การท่ีลูกคา้กลบัมาซ้ือซ ้ าจึงถือเป็นสัญญาณของความส าเร็จของการขายของผู ้
ใหบ้ริการ 

อมัพล ชูสนุก และคณะ (2560) ระบุวา่ การซ้ือซ ้า หมายถึง ความตั้งใจของลูกคา้ในการ
กลบัมาซ้ือสินคา้ซ ้ าจากประสบการณ์ท่ีเคยมีมาก่อน การซ้ือซ ้ าสามารถช่วยลดตน้ทุนและค่าใช้จ่าย
และยงัช่วยการเติบโตส่วนแบ่งตลาดของแบรนดผ์ูผ้ลิตอีกดว้ย 

กิติทศัน์ ทศักุณีย ์(2557) กล่าวว่า ความตั้งใจซ้ือซ ้ า หมายถึง ความตั้งใจจะด าเนินการ
หรือกระท าพฤติกรรมใด ๆ ซ่ึงเป็นการพยายามในการกระท าบางส่ิง ความตั้งใจเพียงอย่างเดียวอาจ
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ส่งผลให้เกิดพฤติกรรมนั้น ๆ ได้ แต่หากพฤติกรรมไม่ได้ถูกควบคุมอย่างสมบูรณ์โดยบุคคลนั้น 
ความตั้งใจอาจจะไม่เพียงพอท่ีจะเป็นเหตุผลใหเ้กิดพฤติกรรมตามความตั้งใจได ้ 

โดยสรุป การซ้ือซ ้ า คือ ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการมากกว่าหน่ึงคร้ัง ซ่ึงอาจไดรั้บแรง
สร้างแรงจูงใจจากกลยุทธ์การส่งเสริมการตลาดท่ีผูข้ายใชเ้พื่อเพิ่มความน่าสนใจและสร้างแรงจูงใจ
ความตอ้งการของลูกคา้ 

 
ทฤษฎีของความตั้งใจซ้ือซ ้า 
อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543, อา้งใน สุวิทย ์โชติวิทยธานินทร์, 2551, หน้า 54-57) ได้แบ่ง

ประเภทของกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคออกเป็น 6 หมวด ไดแ้ก่ 1) การซ้ือคร้ังแรก 2) การ
แกปั้ญหาอยา่งละเอียด 3) การแกปั้ญหาในขอบเขตจ ากดั 4) การแกปั้ญหาท่ีมีความซบัซอ้นปานกลาง 5) 
การตดัสินใจซ้ือซ ้า และ 6) การตดัสินใจตามนิสัย 

Ehrenberg ยงัระบุว่าพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีความหลากหลายและซับซ้อน ผูบ้ริโภค
มกัจะมองหาความเช่ือมัน่ในสินคา้และมีประสบการณ์จากการทดลองใชก่้อนตดัสินใจ นอกจากน้ี 
ปัจจยัภายนอก เช่น โฆษณา โปรโมชัน่ การแลกเปล่ียน พนักงานขาย การเห็นสินคา้ การตั้งราคา 
และการบอกต่อ มีผลต่อการเลือกซ้ือและการใชสิ้นคา้ รวมถึงความพอใจหลงัการใชง้าน ซ่ึงอาจจะ
น าไปสู่ทศันคติท่ีดีต่อแบรนด์ 

Ehrenberg ไดส้รุปลกัษณะลูกคา้จากการท าโปรโมชัน่ออกเป็น 3 ประเภทดงัน้ี   
1. ลูกคา้รายใหม่ท่ีถูกดึงดูดมาดว้ยโปรโมชัน่ ซ่ึงในระยะหลงัจะเหมือนไม่มีการเพิ่ม

ลูกคา้รายใหม่เน่ืองจากการเขา้มาและออกไปอย่างรวดเร็ว โดยลูกคา้กลุ่มน้ีจะซ้ือไวเ้พื่อทดแทนใน
เวลาสั้น ๆ เท่านั้น  

2. ลูกคา้เก่าท่ีเคยซ้ือปริมาณเล็กนอ้ย โดยราคานั้นจะดึงดูดลูกคา้ท่ีเคยซ้ือสินคา้จ านวน
นอ้ยใหม้าซ้ือสินคา้ ซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ีจะมีพฤติกรรมใกลเ้คียงกบักลุ่มลูกคา้รายใหม่ท่ีซ้ือไวท้ดแทนแบ
รนดอ่ื์นในระยะสั้นเท่านั้น   

3. ลูกคา้เก่าท่ีซ้ือปริมาณมาก สม ่าเสมอ โดยการท าโปรโมชัน่นั้นไม่ส่งผลต่อการซ้ือ 
 

การศึกษาลูกคา้กบัการซ้ือซ ้ าช่วยให้เขา้ใจถึงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัท่ีเก่ียวข้อง
และผลลพัธ์ท่ีเกิดขึ้น เช่น พฤติกรรมการกลบัมาซ้ือซ ้ าซ่ึงมาจากความพึงพอใจของการรับบริการ 
ผูวิ้จยัได้ใช้ขอ้มูลน้ีในการก าหนดกรอบแนวคิดงานวิจยั การออกแบบแบบสอบถาม และในการ
อภิปรายผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการส ารวจ 

 



22 
 

2.7 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
วรกมลวรรณ รักษา (2565) ไดส้ ารวจผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อความพอใจ

และรับรู้คุณค่าในธุรกิจสระว่ายน ้ าส าหรับสุนัข ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจดูแลและให้บริการสุนัข 
การศึกษาเน้นว่า ส่ิงท่ีส าคญัในธุรกิจน้ีไม่เพียงแค่การให้บริการสถานท่ีและพนักงานเท่านั้น แต่ยงั
รวมถึงยกระดบัความพอใจและความประทบัใจ เพื่อสร้างแรงจูงใจให้ลูกคา้กลบัมาซ้ือซ ้ าในอนาคต 
ผลการวิจยัเผยให้เห็นว่าการตอบสนองความตอ้งการในการบริการต่อการรับรู้คุณค่าของลูกคา้มาก
ท่ีสุด ตามมาดว้ยความน่าเช่ือถือและเอาใจใส่การบริการ ซ่ึงมีผลต่อการรู้คุณค่าตามล าดบั นอกจากน้ี 
การรับรู้คุณค่าในการบริการยงัส่งผลต่อความพอใจของลูกคา้และมีบทบาทกระตุน้แรงจูงใจให้ลูกคา้
กลบัมาซ้ือซ ้า 

รวิภา พูนภกัดี (2564) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าในสมาร์ทวอทช์
จากแบรนด์จีน โดยมุ่งเนน้การส ารวจปัจจยัดา้นการตลาด 4C และปัจจยัการรับรู้คุณภาพ 5 ดา้น พบ
ทั้งหมด 6 ปัจจยั มีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ า ได้แก่ 1) ฟีเจอร์ของผลิตภัณฑ์ 2) 
ภาพลกัษณ์ของแบรนด ์3) ความเช่ือถือ 4) ความทนทาน 5) การใชง้านท่ียาวนาน และ 6) ความคุม้ค่า 
การน าผลการศึกษาไปใชส้ามารถช่วยให้บริษทัผูผ้ลิตสมาร์ทวอทช์เพิ่มโอกาสในการสร้างแรงจูงใจ
ใหลู้กคา้ซ้ือซ ้า และสนบัสนุนใหบ้ริษทัมีความส าเร็จท่ีย ัง่ยนื 

พีรวิชญ์ ธีระกาญจน์ (2562) ไดว้ิจยัผลกระทบของการรับรู้คุณค่าและแบรนด์กบัการ
ซ้ือซ ้ าผลิตภัณฑ์ซีเรียลผ่านช่องทางออนไลน์ในกรุงเทพฯ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์
ผลกระทบการรู้คุณค่าและแบรนด์ต่อการซ้ือซ ้า และตรวจสอบความเหมาะสมของโมเดลเชิงสาเหตุ
ท่ีแสดงความสัมพนัธ์ของการรับรู้คุณค่า รับรู้แบรนด์ พึงพอใจ ไวว้างใจในแบรนด์ และการซ้ือซ ้ า 
การวิจยัน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยผลวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างแสดงว่าโมเดลมีความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลท่ีเก็บ ผลลพัธ์พบว่าการรับรู้คุณค่ามีผลต่อความพึงพอใจ การรับรู้แบรนด์ส่งผล
ทั้งความพึงพอใจและความไวใ้จในแบรนด์ ความพึงพอใจมีอิทธิพลกบัความไวใ้จในแบรนด์และ
การซ้ือซ ้า และวางใจในแบรนดมี์ผลต่อการซ้ือซ ้าอยา่งมีนยัท่ีระดบั .01 

ชุลีพรรณ แสนพนัธ์ (2562) ไดท้ าการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการฟู้ดเดลิเวอร่ี
บนแอปพลิเคชนัมือถือของผูบ้ริโภคเขตนนทบุรี โดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 1) วิเคราะห์พฤติกรรมการ
เลือกใชบ้ริการฟู้ดเดลิเวอร่ีบนแอปพลิเคชนั โดยจ าแนกลกัษณะตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์ 2) 
ตรวจสอบปัจจยัดา้นการตลาดการบริการกบัการเลือกใช้ของผูบ้ริโภคเขตนนทบุรี 3) ศึกษาปัจจยั
สร้างแรงจูงใจภายนอกท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของผูบ้ริโภค ผลการศึกษาพบว่า 1) 
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการฟู้ดเดลิเวอร่ีบนแอปพลิเคชนัแตกต่างตามเพศของผูบ้ริโภค 2) ความ
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คิดเห็นปัจจยัทางการตลาดบริการมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการฟู้ดเดลิเวอร่ีบนแอปพลิเคชนั
ท่ีแตกต่างกนั 

รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) ศึกษาคุณภาพการบริการและพฤติกรรมการใช้บริการซ ้ าของ
ลูกคา้ท่ีโรงพยาบาลเปาโล รังสิต โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัของการวิจยัคือ (1) วิเคราะห์ผลกระทบของ
คุณภาพการบริการต่อการใช้บริการซ ้ า และ (2) ตรวจสอบความสัมพนัธ์คุณภาพการบริการในแง่
ความเช่ือมัน่และความพึงพอใจในการเขา้ถึงบริการ ผลการศึกษาเผยให้เห็นว่าความพึงพอใจในทุก
ดา้นมีความสัมพนัธ์ท่ีส าคญักบัการใชบ้ริการซ ้า โดยเฉพาะการเพิ่มความมัน่ใจและการเขา้ถึงบริการ
ท่ีมีความสัมพนัธ์สูงสุดกบัการใชบ้ริการซ ้า 

วรัตถ์ ศรีไพศาลเจริญ (2560) ศึกษาปัจจยัของคุณภาพบริการ การรู้ราคา และความ
ยุติธรรมของราคามีอิทธิพลกบัความพึงพอใจและไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านจ าหน่ายอุปกรณ์เคร่ือง
ท ากาแฟในกรุงเทพฯ ผลการวิจยัพบว่าส่วนมากเป็นเพศหญิงอายุ 30-34 ปี การศึกษาปริญญาตรี 
ลูกคา้ซ้ือกาแฟจากร้านท่ีตั้งอยู่ในจงัหวดักรุงเทพฯ โดยมียอดขายเฉล่ีย 3,001-5,000 บาท/วนั พบ
ราคาท่ีเป็นธรรมมีอิทธิพลทต่อความพึงพอใจในทางบวก คุณภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจใน
ทางบวก และความพึงพอใจส่งผลต่อความภกัดีในทางบวก 

มนนภา นามอาษา (2560) ศึกษาปัจจยักบัการตดัสินใจรับบริการร้านเสริมสวยสุนัข 
โดยการศึกษากรณีศึกษาร้าน CAPTAIN QUINT PARADISE ผลจากการวิจยัพบว่าเพศหญิงส่วน
ใหญ่ อายุ 20 ถึง 30 ปี สถานภาพโสด จบปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และท างานบริษัทเอกชน 
นอกจากน้ี ผลวิจยัเผยวา่ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านเสริมสวยสุนขัท่ีร้าน 
Captain Quint Paradise โดยรวมมีผลสูงสุด โดยลกัษณะทางกายภาพเป็นดา้นท่ีส าคญัสูงสุดต่อการ
ตดัสินใจ เรียงล าดบัต่อมาคือ บุคลากรหรือพนกังาน และสนบัสนุนการตลาดเป็นดา้นท่ีลูกคา้เน้นย  ้า
ต่อการตดัสินใจในการเลือกรับบริการร้านเสริมสวยสุนัขในระดบัต ่าท่ีสุด นอกจากน้ี การเลือกใช้
บริการของลูกคา้ร้านเสริมสวยสุนขั ร้าน Captain Quint Paradise แตกต่างกนัเม่ือพิจารณาอายุ เพศ 
สถานภาพ การศึกษา และอาชีพ 

พสุสรณ์ สกุลทอง (2558) ไดท้ าการศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเลือกรับบริการจาก
ร้านอาบน ้ าและตดัแต่งขนสุนัขในอ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จากการวิเคราะห์พบลูกคา้เป็น
เพศหญิงมากกว่า ร้อยละ 64.24 (273 ราย) ส่วนเพศชายมีสัดส่วนร้อยละ 35.76 (152 ราย) โดยลูกคา้
จะน าสุนขัไปรับบริการเฉล่ียเดือนละ 1 คร้ัง และสัปดาห์ละ 1 คร้ัง ส่วนใหญ่จะเลือกรับบริการในวนั
เสาร์และวนัอาทิตย ์ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อเดือนส าหรับการดูแลสุนัขอยู่ท่ีประมาณ 500 -1,000 บาท 
จุดประสงคห์ลกัของการรับบริการคือการดูแลความสะอาดและสุขภาพของสุนขั โดยเหตุผลท่ีนิยม
สูงสุดในการเลือกรับบริการอาบน ้ าและตัดแต่งขนสุนัขแบบ Delivery คือ ความสะดวก 
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ประหยดัเวลา และไม่ตอ้งรอท่ีร้านนาน ปัจจยัต่อการเลือกรับบริการยงัรวมถึงคุณภาพการบริการจาก
พนกังานตามมาตรฐานท่ีครบวงจร  

จริยา ณ บางชา้ง (2558) ส ารวจปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสุขภาพของลูกคา้ท่ี
โรงพยาบาลสมเด็จพระป่ินเกลา้ เขตธนบุรี กรุงเทพฯ พบว่าปัจจยัทางประชากรศาสตร์ เช่น อายุกบั
พฤติกรรมการเลือกรับบริการสุขภาพระดบัปานกลาง ทั้งในดา้นการรับบริการต่อปีและการกลบัมา
ซ้ือซ ้ า โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกันกับการแนะน าผูอ่ื้นมาใช้บริการ ในขณะท่ีด้านผล
การศึกษาแตกต่างกนัในการแนะน าผูอ่ื้นมาใชบ้ริการ ผลการวิจยัอธิบายวา่ เพศ อาชีพ สิทธิการรักษา 
และรายได้ต่อเดือน ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสุขภาพท่ีแตกต่างกัน พบว่าปัจจัยด้าน
การตลาดไม่ส่งผลต่อความถ่ีในการใช้บริการต่อปี แต่มีความสัมพนัธ์ในระดับปานกลางกบัการ
กลบัมาซ้ือซ ้าและการแนะน าบริการให้ผูอ่ื้น ดา้นภาพลกัษณ์พบวา่การใชบ้ริการต่อปีมีความสัมพนัธ์
ในระดบัต ่า แต่พบความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางกบัการกลบัมาซ้ือซ ้ าและความสัมพนัธ์ในระดบัสูง
กบัการแนะน าบริการใหผู้อ่ื้น 

Kaura, Durga Prasad, และ Sharma (2015) ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัต่าง ๆ เช่น คุณภาพ
บริการ ความสะดวกสบาย ราคาและความเป็นธรรม ความภกัดีของลูกคา้ และบทบาทของความพึง
พอใจของลูกคา้เป็นตวักลาง โดยศึกษาในกลุ่มลูกคา้ของธนาคารในรัฐ Rajasthan ประเทศอินเดีย 
โดยการเก็บขอ้มูลตวัอย่างแบบสะดวกจากลูกคา้ 445 ราย ใชโ้ครงสร้างโมเดลการวิเคราะห์ผลลพัธ์ 
ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพบริการส่งผลในทางบวกต่อความพึงพอใจ ความยุติธรรมของราคาส่งผล
ในทางบวกต่อความพึงพอใจ และความพึงพอใจมีผลในทางบวกต่อความภกัดีของลูกคา้    

Asadi, Reza Jalilvand, และ Khazaei Pool (2014) ศึกษาเก่ียวกับการรับรู้ความ
ผลกระทบต่อความพึงพอใจและความภกัดีของนักท่องเท่ียวต่างชาติท่ีซ้ือผลิตภณัฑ์ศิลปะอิสลาม-
อิหร่าน โดยใช้ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 674 ราย และวิเคราะห์ผลลพัธ์ดว้ยโครงสร้างโมเดลสมการ 
ผลวิจยัพบว่า (1) การรับรู้ราคามีผลบวกต่อความพึงพอใจ (2) ราคาเป็นธรรมต่อความพึงพอใจใน
ทางบวก และ (3) ความพึงพอใจต่อความภกัดีในทางบวก 
 
 

2.8 กรอบแนวคิดการวิจัย 
น าเสนอกรอบแนวคิดงานวิจยัท่ีแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัการตลาด เช่น การรู้ถึงแบรนด์ 

การบอกต่อ ความคุม้ค่าของราคา และคุณภาพการบริการ ซ่ึงส่งผลกระทบต่อความพอใจของลูกคา้ใน
ร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงในเขตกรุงเทพฯ การศึกษาเนน้การวิเคราะห์ปัจจยัเหล่าน้ีและผลกระทบท่ีเกิดขึ้น
ต่อการบริการในพื้นท่ีดงักล่าว  
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ตัวแปรต้น       ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดงานวิจยั 

 
  

คุณภาพการบริการ 

(Service Quality) 

การตระหนักรู้แบรนด์ 
(Brand awareness)  

ความคุ้มค่าของราคา 

(Price fairness) 

การบอกต่อ 
(Electronic words of mount) 

ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการกับ
ผู้ให้บริการร้านให้บริการอาบน ้าสัตว์

เลีย้ง

การรับบริการซ ้า 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 

งานวิจยัน้ีมุ่งเนน้การศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ในร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียง เพื่อศึกษาในหัวขอ้น้ีใช้วิธีการวิจยัเชิงส ารวจ โดยรายละเอียดท่ีน าเสนอ
ประกอบดว้ย 

3.1 กลุ่มประชากรท่ีศึกษา 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล 
3.3 การสร้างและตรวจสอบความเหมาะสมเคร่ืองมือวิจยั 
3.4 วิธีการเก็บขอ้มูล 
3.5 กระบวนการวิเคราะห์ขอ้มูล 
3.6 สถิติท่ีถูกน ามาใชเ้พื่อการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 กลุ่มประชากรที่ศึกษา 
การวิจยัน้ีเนน้ท่ีลูกคา้ของร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงในเขตกรุงเทพฯ ซ่ึงจ านวนประชากรท่ี

แทจ้ริงไม่สามารถระบุได ้ 
ประชากรตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยเป็นลูกค้าของร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียงในกรุงเทพฯ 

เน่ืองจากขนาดประชากรไม่ชดัเจน ผูว้ิจยัจึงเลือกใชสู้ตรของ Cochran (1997) การค านวณขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และยอมรับความคลาดเคล่ือน 5% (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549) 
โดยกลุ่มตวัอยา่งถูกค านวณตามสูตรของ Cochran (1953) ดงัน้ี   

โดยค านวณจากสูตรของ Cochran (1953) ไดด้งัน้ี 

n = 
𝑝(1+𝑝)𝑧2

𝑑2
 

n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ  
P = อตัราส่วนของประชากรท่ีผูวิ้จยัตั้งเป้าหมายไว ้0.5 
Z = ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีนกัวิจยัใชส้ าหรับการประเมินนยัส าคญัทางสถิติ 
Z ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 คือ 1.96 (ระดบัความเช่ือมัน่ 95%) 
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d = ขนาดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับ 0.05 
จากสูตร สามารถหากลุ่มตวัอยา่ง ไดด้งัน้ี 

n  =  
0.5(1+0.5)(1.96)2

(0.05)2
 

 
ไดค้่ากลุ่มตวัอยา่ง คือ  
n  =  384.16 ราย 

 
ดงันั้น ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนดไวค้ือ 385 ราย พร้อมส ารองอีก 15 ราย เพื่อป้องกนัการ

สูญหายหรือการไม่ตอบแบบสอบถาม รวมเป็น 400 ราย โดยจะใช้เทคนิคการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive Sampling) เฉพาะลูกคา้ของร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงเขตกรุงเทพฯ 
 
 

3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเกบ็ข้อมูล 
เคร่ืองมือแบบสอบถามประกอบดว้ย 8 ส่วน โดยส่วนท่ี 2 ถึง 8 ใชม้าตราส่วนการให้

คะแนน (Rating Scale) แบบ Likert’s Scale ซ่ึงคะแนนถูกจดัแบ่งเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ นอ้ยท่ีสุด นอ้ย 
ปานกลาง มาก และมากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 1 รวบรวมข้อมูลทัว่ไป โดยรวมค าถามเก่ียวกับ อายุ เพศ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง ซ่ึงค าถามจะเป็นแบบ
เลือกตอบ (Check list) และค าถามแบบปลายปิด (Close Ended Questionnaires) ทั้งหมด 7 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 ดา้นคุณภาพการบริการ โดยมีค าถามท่ีครอบคลุมดา้นต่าง ๆ เช่น การอ านวย
ความสะดวก (Tangibles )  ความน่าเ ช่ือถือและไว้วางใจ (Reliabi l i ty )  การตอบสนอง 
(Responsiveness) การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  

ส่วนท่ี 3 เก่ียวกบัระดบัการตระหนกัรู้แบรนด ์ 
ส่วนท่ี 4 เก่ียวกบัการบอกต่อ  
ส่วนท่ี 5 ระดบัความคุม้ค่าของราคา  
ส่วนท่ี 6 ความพึงพอใจของลูกคา้  
ส่วนท่ี 7 การวดัการรับบริการซ ้า  
 
การแปลผลขอ้มูลไดก้ าหนดค่าอนัตรภาคชั้นโดยการค านวณช่วงชั้นตามสูตรท่ีใช้และ

อธิบายช่วงคะแนน (บุญชม ศรีสะอาด, 2545) ไดด้งัน้ี 
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อนัตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด 
            จ านวนชั้น     

=  5 – 1   
        5 
    = 0.80 

คะแนน 
ค่าเฉล่ีย  ความหมาย 
4.21 - 5.00 =  ส าคญัมากท่ีสุด /เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
3.41 - 4.20 =  ส าคญัมาก / เห็นดว้ย 
2.61 - 3.40 =  ส าคญัปานกลาง /เห็นดว้ยปานกลาง 
1.81 - 2.60 =  ส าคญันอ้ย /ไม่เห็นดว้ย 
1.00 - 1.80 =  ส าคญันอ้ยท่ีสุด /ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 
 

3.3 การสร้างและตรวจสอบความเหมาะสมเคร่ืองมือวิจัย 
ผูศึ้กษาทดสอบความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามท่ีพฒันาขึ้นมาตาม

รายละเอียดดงัน้ี 
1. การตรวจสอบความเท่ียงตรง (validity) ของแบบสอบถามจะท าโดยเสนอใหท่ี้ปรึกษา

ปัญหาพิเศษ 3 ท่าน ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (content validity) ของค าถามตรงตาม
วตัถุประสงคก์ารวิจยัหรือไม่ จากนั้นจะรวบรวมความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบดชันีความ
สอดคลอ้ง Index of Item Objective Congruence (IOC) ระหว่างค าถามกบัวตัถุประสงค์การวิจยั โดย
ใชสู้ตร IOC และน าผลลพัธ์ท่ีไดม้าปรับปรุงแบบสอบถามใหเ้หมาะสมส าหรับการศึกษาต่อไป  

2. การหาความเช่ือมั่น (reliability) จะด าเนินการน าแบบสอบถามไปทดสอบกับ
ลกัษณะกลุ่มประชากรท่ีใกล้เคียงกัน จ านวน 30 ราย จากนั้น น าแบบสอบถามท่ีรวบรวมได้มา
ทดสอบความเช่ือมัน่โดยใชสู้ตร Pearson product moment correlation coefficient ซ่ึงผลการทดสอบ
ความเช่ือมัน่ไดค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation Coefficient) บ่งช้ีวา่เคร่ืองมือมีความเช่ือมัน่
ท่ีเพียงพอและเหมาะสมส าหรับการน าไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่ง 
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3.4 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล  
ผูวิ้จยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามท่ีพฒันาสมบูรณ์แลว้ ดงัน้ี 
3.4.1 ผูว้ิจยัเตรียมแบบสอบถามเพื่อให้ครอบคลุมจ านวนตวัอย่างทั้งหมด และจดัท า

แบบสอบถามออนไลน์จาก Google Forms จดัส่งแบบสอบถามทาง Application Line และสมาชิกเฟ
ซบุ๊กในกลุ่มร้านใหบ้ริการดูแลสัตวเ์ล้ียง  

3.4.2 จดัเก็บและรวบรวมขอ้มูลจาก Google Forms จ านวน 400 ชุด พร้อมทั้งตรวจสอบ
ความถูกตอ้งของขอ้มูล 

3.4.3 เม่ือผูต้อบแบบสอบถามกรอกขอ้มูลผ่านลิงค์เรียบร้อยแลว้ แบบสอบถามจะถูก
เก็บรวบรวมโดยผูว้ิจยัเพื่อน าไปวิเคราะห์ต่อไป  

3.4.4 เม่ือแบบสอบถามตรวจสอบความถูกตอ้งเสร็จส้ินแลว้ จึงสามารถเร่ิมตน้การ
วิเคราะห์ขอ้มูลตามขั้นตอนท่ีวางไว ้
 
 

3.5 กระบวนการวิเคราะห์ข้อมูล 
วิเคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานโดยใชส้ถิติดงัน้ี 
3.5.1 ขอ้มูลพื้นฐานของกลุ่มตวัอยา่ง ปัจจยัทางการตลาด ความพึงพอใจ และความถี่ใน

การใช้บริการท่ีร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียง จะถูกจดัท าและวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (descriptive 
statistics) เพื่อให้เขา้ใจภาพรวมของความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอย่าง น าเสนอในรูปของค่าร้อยละ 
(percentage) และค่าเฉล่ีย (mean) 

3.5.2 ส าหรับการทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติอนุมาน (inferential statistics) ดงัน้ี 
สมมติฐานท่ี 1 การส่งผลของปัจจยัการตลาดต่อความพอใจของลูกคา้ต่อร้านอาบน ้ าสัตว์

เล้ียงจะถูกตรวจสอบโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ หรือ Multiple Linear Regression 
ส าหรับคน้หาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตามกบัตวัแปรอิสระหลายตวั ส าหรับประเมินตวัแปรอิสระ
ใดบา้งสามารถท านายเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม 

สมมติฐานท่ี 2 ความพอใจของลูกค้าต่อร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียงต่อการใช้บริการซ ้ า
หรือไม่ สมมติฐานน้ีทดสอบด้วยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งสองตวัแปรอิสระ 
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3.6 สถิติที่ถูกน ามาใช้เพ่ือการวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.6.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ซ่ึงน าไปใช้เพื่ออธิบาย
ลักษณะของข้อมูลท่ีแสดงในแบบสอบถาม ซ่ึงค่าสถิติเชิงพรรณนาท่ีน ามาใช้จะเหมาะสมกับ
ลกัษณะขอ้มูล ดงัน้ี  

3.6.1.1 เพื่อจดัแบ่งขอ้มูลเป็นหมวดหมู่และเพื่อประเมินความคิดเห็นของ
กลุ่มตวัอย่าง ขอ้มูล อายุ เพศ สถานภาพ การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และจ านวนคร้ังใน
การใชบ้ริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง น าเสนอเป็นค่าร้อยละ (percentage)  

3.6.1.2 ขอ้มูลปัจจยัทางการตลาด ความพอใจและการรับบริการซ ้ าของ
ร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง โดยมีการประเมินการกระจายของขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม ถา้
ข้อมูลมีการกระจายปกติน าเสนอเป็นค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: SD) ถา้แจกแจงไม่แกติน าเสนอเป็นค่ากลลางและช่วงมาตรา (Interval Scales)  
 3.6.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ทดสอบสมมติฐานส าหรับกลุ่ม
ตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ระดบัการใชบ้ริการซ ้าท่ีร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงจะแตกต่างกนัไปตามปัจจยัส่วน
บุคคลของลูกคา้ การตรวจสอบสมมติฐานน้ีจะใชส้ถิติ t-Test แบบกลุ่มตวัอย่างอิสระ (Independent Sample 
t-Test) และการทดสอบค่า F (F-test) ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) 
รวมถึงการเปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc Test) ดว้ยวิธี Bonferroni test ในกรณีท่ีพบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ระหวา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัการตลาดต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อร้านอาบน ้ าสัตว์
เล้ียงหรือไม่ และสมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัการตลาดส่งผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าท่ีร้านอาบน ้ า
สัตวเ์ล้ียงหรือไม่ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) จะถูกใช้ในการ
ตรวจสอบสมมติฐานทั้งสองน้ี โดยเลือกตวัแปรเขา้สมการดว้ยวิธี Enter เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์
ระหว่างตวัแปรตามและตัวแปรอิสระท่ีมีมากกว่าหน่ึงตัว การศึกษาจะวิเคราะห์ว่าปัจจยัใดบ้าง
สัมพนัธ์ต่อตวัแปรตาม และความสัมพนัธ์น้ีจะบ่งช้ีระดบัความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตามและตวั
แปรอิสระ  
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาปัจจยัทางการตลาดส่งผลกบัความพึงพอใจลูกคา้ต่อร้านบริการอาบน ้ าสัตว์
เล้ียง ไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างซ่ึงประกอบดว้ยลูกคา้ท่ีใชบ้ริการร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงใน
กรุงเทพฯ จ านวน 400 ราย ขอ้มูลถูกน ามาวิเคราะห์ดว้ยเคร่ืองมือทางสถิติและน าเสนอผลการศึกษา 
แบ่งเป็น 8 ตอน ไดแ้ก่ 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลพื้นฐานของผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์การตระหนกัรู้แบรนด์ของความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
 ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ระดบัการบอกต่อ 
 ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคุม้ค่าของราคา 
 ตอนท่ี 6 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจลูกคา้ 
 ตอนท่ี 7 ผลการวิเคราะห์ความถ่ีในการกลบัมาใชบ้ริการของร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
 ตอนท่ี 8 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตอนท่ี 4.1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ท่ีตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลจ านวนและร้อยละตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 180 45.0 
หญิง 220 55.0 
รวม 400 100.0 
จากตาราง 4.1 พบวา่ เพศหญิงมีจ านวนมากกวา่เพศชาย ร้อยละ 55.0 (220 ราย) ส่วน

เพศชาย ร้อยละ 45.0 (180 ราย) 
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ตารางท่ี 4.2 ขอ้มูลจ านวนและร้อยละตามอายุ 
อายุ (ปี) จ านวน ร้อยละ 

< 20 79 19.8 
20 ถึง 30  138 34.4 
31 ถึง 40  100 25.0 
≥ 41  83 20.8 
รวม 400 100.0 
จากตาราง 4.2 พบว่า โดยกลุ่มอายุ 20 ถึง30 ปีมีจ านวนมากท่ีสุดร้อยละ 34.5 (138 ราย) 

ตามดว้ยกลุ่มอายุ 31 ถึง 40 ปี ร้อยละ 25.0 (100 ราย) และกลุ่มอายุน้อยกว่า 20 ปี ต ่าสุดท่ีร้อยละ 19.8 
(79 ราย)  
 
ตารางท่ี 4.3 ขอ้มูลจ านวนและร้อยละตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 259 64.8 
สมรส 126 31.4 

หยา่ / หมา้ย / แยกกนัอยู่ 15 3.8 
รวม 400 100.0 
จากตาราง 4.3 พบวา่ สถานภาพโสดมีจ านวนมากท่ีสุด ร้อยละ 64.8 (259 ราย) ตามดว้ย

สถานภาพสมรส ร้อยละ 31.4 (126 ราย) และสถานภาพหยา่/หมา้ย/แยกกนั นอ้ยสุดท่ีร้อยละ 3.8 (15 
ราย) 

 
ตารางท่ี 4.4 ขอ้มูลจ านวนและร้อยละตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 75 18.8 

ปริญญาตรี 236 59.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 89 22.2 

รวม 400 100.0 
จากตาราง 4.4 พบว่า กลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด ร้อยละ 59 (236 ราย) 

ตามด้วยกลุ่มท่ีมีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ร้อยละ 22.2 (89 ราย) และกลุ่มท่ีมีการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี นอ้ยสุดท่ีร้อยละ 18.8 (75 ราย) 



33 
 

ตารางท่ี 4.5 ขอ้มูลจ านวนและร้อยละตามรายไดต้่อเดือน 
รายได้ต่อเดือน (บาท) จ านวน ร้อยละ 

≤ 15,000  102 25.5 
15,001 ถึง 25,000  175 43.8 
25,001 ถึง 35,000  46 11.5 
≥ 35,001  77 19.2 
รวม 400 100.0 
จากตาราง 4.5 พบวา่ กลุ่มรายได ้15,001 ถึง 25,000 บาท/เดือน มีจ านวนมากท่ีสุด ร้อย

ละ 43.8 (175 ราย) ตามดว้ยกลุ่มท่ีมีรายไดต้ ่ากว่า 15 ,000 บาท ร้อยละ 25.5 (102 ราย) และกลุ่มท่ีมี
รายได ้25,001 ถึง 35,000 บาท นอ้ยท่ีสุด ร้อยละ 11.5 (46 ราย) 
 
ตารางท่ี 4.6 ขอ้มูลจ านวนและร้อยละตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน หรือ นกัศึกษา 106 26.5 
พนกังานบริษทัเอกชน 105 26.3 

รัฐวิสาหกิจ หรือ ขา้ราชการ 101 25.2 
ธุรกิจส่วนตวั หรือ อิสระ หรือ  คา้ขาย 88 22.0 

รวม 400 100.0 
จากตาราง 4.6 พบว่า กลุ่มท่ีมีอาชีพเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มากท่ีสุด ร้อยละ 26.5 (106 

ราย) คิดเป็น ตามดว้ยกลุ่มท่ีมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 26.3 (105 ราย) และ สุดทา้ย
กลุ่มท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อิสระ/คา้ขาย ร้อยละ 22.0 (88 ราย) 
 
ตารางท่ี 4.7 ขอ้มูลจ านวนและร้อยละตามจ านวนคร้ังท่ีรับบริการ (เฉล่ียต่อเดือน) 

จ านวนคร้ังท่ีรับบริการ (คร้ัง) จ านวน ร้อยละ 
1  55 13.8 

2-3  253 63.2 
4-6  43 10.8 
> 6  49 12.2 
รวม 400 100.0 
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จากตาราง 4.7 พบวา่ กลุ่มท่ีรับบริการร้านให้บริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงเฉล่ียต่อเดือน 2-3 
คร้ัง มากท่ีสุด ร้อยละ 63.3 (253 ราย) ตามดว้ยกลุ่มท่ีรับบริการ 1 คร้ัง ร้อยละ 13.8 (55 ราย) และ
สุดทา้ยกลุ่มท่ีรับบริการ 4-6 คร้ัง ร้อยละ 10.8 (43 ราย)  
 
ตอนท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์คุณภาพของการบริการของร้านให้บริการอาบน ้าสัตว์เลีย้ง 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการโดยรวม 

(N=400) 

คุณภาพของการบริการ 
𝐗 SD ระดับ 

ความส าคัญ 
ล าดับ 

1. ดา้นการอ านวยความสะดวกการบริการ  4.52 0.27 มากท่ีสุด 2 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ 4.48 0.30 มากท่ีสุด 4 
3. ดา้นการตอบสนองของการใหบ้ริการ 4.46 0.27 มากท่ีสุด 5 
4. ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ 4.53 0.29 มากท่ีสุด 1 
5.ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 4.49 0.26 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.49 0.23 มากท่ีสุด  
จากขอ้มูล พบว่า คะแนนโดยรวมของคุณภาพการบริการของร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงอยู่

ในระดบัสูงมาก (X̄ = 4.49, SD = 0.23) โดยดา้นท่ีไดรั้บคะแนนสูงสุดคือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ
ให้แก่ลูกคา้ (X̄ = 4.53, SD = 0.29) รองมาคือดา้นการอ านวยความสะดวกในการบริการ (X̄ = 4.52, 
SD = 0.27) และดา้นท่ีมีคะแนนต ่าท่ีสุดคือ ดา้นการตอบสนองต่อการให้บริการ (X̄ = 4.46, SD = 
0.27) 

 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการอ านวยความสะดวกการบริการ 

(N=400) 

ด้านการอ านวยความสะดวกการบริการ 
𝐗 SD ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับ 

สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด สวยงาม  
มีความเป็นมาตรฐาน (สวยงาม และอุปกรณ์แยก) 

4.84 0.39 มากท่ีสุด 1 

สถานท่ีบริการมีความสะอาด, สวยงาม และน่ารับ
บริการ 

4.14 0.39 มาก 4 

สถานท่ีบริการมีอุปกรณ์เคร่ืองมือ 4.83 0.43 มากท่ีสุด 2 
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มีความเป็นมาตรฐาน 
สถานท่ีบริการมีอุปกรณ์เคร่ืองมือใหบ้ริการ 
มีความทนัสมยั 

4.09 0.47 มาก 5 

พนกังานแต่งกายดว้ยยนิูฟอร์มท่ีสุภาพเรียบร้อย 4.71 0.57 มากท่ีสุด 3 
รวม 4.52 0.27 มากท่ีสุด  

จากขอ้มูลพบว่า คะแนนคุณภาพการบริการของร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงในดา้นการอ านวย
ความสะดวกโดยรวมอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด (X̄ = 4.52, SD = 0.27) โดยขอ้ท่ีไดรั้บคะแนนเฉล่ียสูงสุดคือ 
ความสะอาด ความสวยงาม และความเป็นมาตรฐานของสถานท่ีบริการ (รวมถึงการจดัเรียงอุปกรณ์) 
(X̄ = 4.84, SD = 0.39) ตามดว้ย ความมีมาตรฐานของอุปกรณ์และเคร่ืองมือในสถานท่ีบริการ (X̄ = 
4.83, SD = 0.43) และข้อท่ีมีคะแนนเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ความทันสมัยของอุปกรณ์และเคร่ืองมือใน
สถานท่ีบริการ (X̄ = 4.09, SD = 0.47) 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ 

(N=400) 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ 
𝐗 SD ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับ 

ผูใ้หบ้ริการสามารถด าเนินการบริการของคุณ 
โดยไม่เกิดความผิดพลาด 

4.42 0.53 มากท่ีสุด 3 

ผูใ้หบ้ริการสามารถแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้น 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และรอบคอบ 

4.57 0.54 มากท่ีสุด 1 

ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการกบัสัตวเ์ล้ียงให้ไดรั้บ
ความปลอดภยัและน่าเช่ือถือ 

4.43 0.53 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.47 0.30 มากท่ีสุด  
จากขอ้มูล พบว่า ระดับคะแนนความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจในบริการของร้าน

อาบน ้ าสัตว์เล้ียงระดับสูงสุด (X̄ = 4.47 , SD = 0.30) โดยข้อท่ีได้รับคะแนนเฉล่ียสูงสุดคือ 
ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการแกไ้ขปัญหาอย่างถูกตอ้งและรอบคอบ (X̄ = 4.57, SD = 0.54) 
ตามด้วย ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการรักษาความปลอดภยัและความน่าเช่ือถือของบริการ
ส าหรับสัตว์เล้ียง (X̄ = 4.43, SD = 0.53) และขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ผูใ้ห้บริการสามารถ
ด าเนินการบริการของคุณโดยไม่เกิดความผิดพลาด (X̄ = 4.42, SD = 0.53) 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตอบสนองของการใหบ้ริการ 
 (N=400) 

ด้านการตอบสนองของการให้บริการ  
𝐗 SD ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับ 

ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของคุณไดท้นัเวลาและรวดเร็ว 

4.57 0.54 มากท่ีสุด 2 

ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการ 
หรือค าร้องขอของคุณทนัที 

4.34 0.53 มากท่ีสุด 4 

ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของคุณดว้ยความเตม็ใจ 

4.58 0.55 มากท่ีสุด 1 

ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของคุณดว้ยความกระตือรือร้น 

4.35 0.54 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.46 0.27 มากท่ีสุด  
 

จากขอ้มูล พบว่า ระดบัคะแนนคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของร้านอาบน ้ า
สัตวเ์ล้ียงอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด (X̄ = 4.46, SD = 0.54) โดยขอ้ท่ีไดรั้บคะแนนเฉล่ียสูงสุดคือ ผูใ้หบ้ริการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของคุณดว้ยความเต็มใจ (X̄ = 4.58, SD = 0.55) ตามมาดว้ยความผู ้
ใหบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของคุณไดท้นัเวลาและรวดเร็ว (X̄ = 4.57, SD = 0.54) และ
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญักบัความตอ้งการหรือค าร้องขอของคุณทนัที (X̄ = 
4.34, SD = 0.53) 
 
ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูท่ี้มารับบริการ 

(N=400) 

ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ท่ีมารับบริการ 
𝐗 SD ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับ 

ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ดา้นบริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 4.63 0.52 มากท่ีสุด 2 
ผูใ้หบ้ริการมีมาตรฐานในการใหบ้ริการท่ีสูง 
เป็นท่ียอมรับของคุณ 

4.32 0.51 มากท่ีสุด 3 

ผูใ้หบ้ริการใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจนทุกเร่ือง 4.64 0.52 มากท่ีสุด 1 
รวม 4.53 0.29 มากท่ีสุด  
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จากขอ้มูล พบว่า ระดบัคะแนนคุณภาพการบริการของร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงในดา้นการ
สร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้อยู่ในระดบัสูงท่ีสุด (X̄ = 4.53, SD = 0.29) โดยขอ้ท่ีไดรั้บคะแนนเฉล่ีย
สูงสุดคือ ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการให้ขอ้มูลอย่างถูกตอ้งและชดัเจนในทุกดา้น (X̄ = 4.64, 
SD = 0.52) ตามมาดว้ยความรู้ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งและแม่นย  าของผูใ้ห้บริการ ( X̄ = 4.63, SD = 
0.52) ขณะท่ีขอ้ท่ีไดรั้บคะแนนเฉล่ียต ่าสุดคือ มาตรฐานในการให้บริการท่ีสูงและเป็นท่ียอมรับของผู ้
ใหบ้ริการ (X̄ = 4.32, SD = 0.51) 
 
ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

(N=400) 

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 
𝐗 SD ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับ 

ผูใ้หบ้ริการส่ือสารกบัลูกคา้ 
ใหเ้กิดความเขา้ใจง่ายและชดัเจน 

4.51 0.54 มากท่ีสุด 1 

ผูใ้หบ้ริการแสดงความใส่ใจต่อลูกคา้ 4.47 0.54 มากท่ีสุด 5 
ผูใ้หบ้ริการส่ือสารกบัลูกคา้ 
ดว้ยความเป็นมิตร 

4.49 0.57 มากท่ีสุด 3 

ผูใ้หบ้ริการใส่ใจพร้อมอยา่งเท่าเทียมกนั 
และตามล าดบัก่อนหลงั 

4.47 0.55 มากท่ีสุด 4 

ผูใ้หบ้ริการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะน า 
บริการใหม่ ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับคุณ 

4.50 0.54 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.49 0.26 มากท่ีสุด  
 
จากขอ้มูล พบว่า ระดบัคะแนนคุณภาพการบริการของร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงดา้นความ

เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด (X̄ = 4.49, SD = 0.26) โดยขอ้ท่ีไดรั้บคะแนนเฉล่ียสูงสุด
คือ ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการส่ือสารท่ีเขา้ใจง่ายและชดัเจนกบัลูกคา้ (X̄ = 4.51, SD = 0.54) 
ตามมาดว้ยการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือการแนะน าบริการใหม่ท่ีเป็นประโยชน์ (X̄ = 4.50, SD = 0.54) 
ขณะท่ีขอ้ท่ีไดรั้บคะแนนเฉล่ียต ่าสุดคือ การแสดงความใส่ใจต่อลูกคา้ (X̄ = 4.47, SD = 0.54) 

 
 
 



38 
 

ตอนท่ี 4.14 การวิเคราะห์การตระหนักรู้แบรนด์ ของร้านให้บริการอาบน ้าสัตว์เลีย้ง 
ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการตระหนกัรู้แบรนด์ 

(N=400) 

การตระหนักรู้แบรนด์ 
𝐗 SD ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับ 

ผูใ้หบ้ริการส่ือสารกบัลูกคา้ 
ใหเ้กิดความเขา้ใจง่ายและชดัเจน 

4.58 0.54 มากท่ีสุด 1 

ผูใ้หบ้ริการแสดงความใส่ใจต่อลูกคา้ 4.34 0.52 มากท่ีสุด 5 
ผูใ้หบ้ริการส่ือสารกบัลูกคา้ 
ดว้ยความเป็นมิตร 

4.57 0.56 มากท่ีสุด 2 

ผูใ้หบ้ริการใส่ใจพร้อมอยา่งเท่าเทียมกนั 
และตามล าดบัก่อนหลงั 

4.36 0.55 มากท่ีสุด 4 

ผูใ้หบ้ริการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะน า 
บริการใหม่ ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับคุณ 

4.57 0.52 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.48 0.28 มากท่ีสุด  
 
จากขอ้มูล พบว่า คะแนนการตระหนกัรู้แบรนด์โดยรวมอยู่ในระดบัสูง (X̄ = 4.48, SD 

= 0.28) โดยขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการส่ือสารกบัลูกคา้
อย่างชดัเจนและเขา้ใจง่าย (X̄ = 4.58, SD = 0.54) ตามดว้ย การส่ือสารดว้ยความเป็นมิตร (X̄ = 4.57, 
SD = 0.56) ขณะท่ีขอ้ท่ีไดรั้บคะแนนเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ การแสดงความใส่ใจต่อลูกคา้ (X̄ = 4.34, SD = 
0.52) 
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ตอนท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์การบอกต่อ ของร้านให้บริการอาบน ้าสัตว์เลีย้ง 
ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการบอกต่อ 

(N=400) 

การบอกต่อ 
 
𝐗 SD 

ระดับ
ความส าคัญ 

ล าดับ 

คุณตอ้งการบอกต่อผูอ่ื้นดา้นรูปแบบ 
การใหบ้ริการท่ีคุณมารับบริการวา่มีคุณภาพ  
ไดม้าตรฐาน 

 
4.48 0.57 มากท่ีสุด 2 

หากมีรายรู้จกัของคุณตอ้งการร้านให้บริการอาบน ้ าสัตว์
เล้ียง คุณจะแนะน าบอกต่อถึงคุณภาพ 
การใหบ้ริการของร้านน้ี 

 
4.49 0.54 มากท่ีสุด 1 

คุณตอ้งการบอกต่อรายรู้จกัวา่มารับบริการท่ีร้านน้ี 
ท่ีมีความสะอาด สวยงาม เหมาะส าหรับสัตวเ์ล้ียงของคุณ 

 
4.47 0.56 มากท่ีสุด 3 

คุณตอ้งการบอกต่อรายรู้จกัว่ามารับบริการท่ีร้านน้ี ว่าเป็น
ร้านท่ีมารับบริการประจ า 

 
4.46 0.56 มากท่ีสุด 4 

คุณตอ้งการบอกต่อรายรู้จกัว่ามารับบริการท่ีร้านน้ี ว่าเป็น
ร้านท่ีมีพนกังานท่ีใหบ้ริการดี มีคุณภาพ 

 
4.40 0.54 มากท่ีสุด 5 

รวม  4.48 0.28 มากท่ีสุด  
 
จากการวิเคราะห์ตารางพบว่า ระดบัคะแนนของการบอกต่อโดยรวมอยู่ในระดบัสูงสุด (X̄ = 

4.48, SD = 0.28) โดยขอ้ท่ีไดรั้บคะแนนเฉล่ียสูงสุดคือ ความเต็มใจในการแนะน าร้านน้ีให้กบัรายรู้จกัหาก
พวกเขาตอ้งการบริการอาบน ้ าสัตว์เล้ียง (X̄ = 4.49, SD = 0.54) ตามด้วยความตั้งใจในการแนะน าร้านน้ี
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (X̄ = 4.48, SD = 0.57) ขณะท่ีขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียต ่าสุดคือ ความตั้งใจท่ีจะบอก
ต่อรายรู้จกัวา่ร้านน้ีมีพนกังานท่ีใหบ้ริการดีและมีคุณภาพ (X̄ = 4.40, SD = 0.54) 
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ตอนท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์ความคุ้มค่าของราคา ของร้านให้บริการอาบน ้าสัตว์เลีย้ง 
ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคุม้ค่าของราคา 

(N=400) 

ความคุ้มค่าของราคา 
𝐗 SD ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับ 

คุณไดรั้บความคุม้ค่า คุม้กบัราคาจากการรับบริการ 4.52 0.56 มากท่ีสุด  2 
ร้านน้ีมีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน 4.41 0.52 มากท่ีสุด  5 
ค่าบริการมีความเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ 4.55 0.53 มากท่ีสุด  1 
ค่าบริการมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัราคาอา้งอิง
จากท่ีผา่นมาในอดีต 

4.41 0.56 มากท่ีสุด  4 

ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัสภาวะเศรษฐกิจ 
ในปัจจุบนั 

4.50 0.57 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.47 0.27 มากท่ีสุด  
จากตาราง พบวา่ ความคุม้ค่าของราคาของร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงโดยรวมอยู่ในระดบัสูง 

(X̄ = 4.47, SD = 0.27) เม่ือแยกรายขอ้ พบว่าขอ้ค่าบริการท่ีเรียกเก็บมีความเหมาะสมกบับริการท่ี
ได้รับ (X̄ = 4.55, SD = 0.53) คะแนนสูงสุด ตามมาด้วยการได้รับความคุม้ค่าในราคาท่ีจ่าย ( X̄ = 
4.52, SD = 0.56) ขณะท่ีขอ้ท่ีมีคะแนนเฉล่ียต ่าสุดคือ การเปรียบเทียบความคุม้ค่าของร้านน้ีกบัร้าน
อ่ืน (X̄ = 4.41, SD = 0.52) 

 
ตอนท่ี 4.16.1 ผลการวิเคราะห์ความพงึพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อลูกค้าร้านให้บริการอาบน ้าสัตว์เลีย้ง 
ตารางท่ี 4.16.1 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจลูกคา้ท่ีมีต่อร้านให้บริการ
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 

(N=400) 

ความพงึพอใจของลูกค้า 
𝐗 SD ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับ 

คุณพึงพอใจต่อการได้รับความสะดวกทั้งในเร่ือง
การติดต่อ สถานท่ีเหมาะสม ท าเลท่ีตั้ง  
ความสะอาด สวยงามฯ ในการมารับบริการ 

4.60 0.55 มากท่ีสุด 2 

คุณพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการและได้รับ
มาตรฐาน 

4.37 0.53 มากท่ีสุด 4 
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คุณพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของพนกังาน 
ท่ีมีความเป็นอาชีพ ความเช่ียวชาญในการดูแล 
สัตวเ์ล้ียงของคุณ 

4.61 0.51 มากท่ีสุด 1 

คุณพึงพอใจต่อความใส่ใจในการติดตามขอ้มูล 
ท่ีลูกคา้ขอรับบริการ 

4.36 0.55 มากท่ีสุด 5 

คุณมีความพึงพอใจบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบ 
กบัความเหมาะสมของราคาค่าบริการ 

4.59 0.52 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.51 0.37 มากท่ีสุด  
จากตาราง พบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านให้บริการอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง

โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X̄ = 4.51, SD = 0.37) ความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนกังานท่ี
เป็นมืออาชีพและเช่ียวชาญในการดูแลสัตวเ์ล้ียง (X̄ = 4.61, SD = 0.51) สูงสุด ตามดว้ย ความพึงพอใจ
ต่อความสะดวกในการติดต่อ สถานท่ีเหมาะสม ท าเลท่ีตั้ง ความสะอาด และความสวยงามการมารับ
บริการ  (X̄ = 4.60, SD = 0.55) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ความพึงพอใจต่อความใส่ใจในการติดตาม
ขอ้มูลท่ีลูกคา้ขอรับบริการ (X̄ = 4.36, SD = 0.55) 

 
ตอนท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์การรับบริการซ ้าของร้านให้บริการอาบน ้าสัตว์เลีย้ง 
ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการรับบริการซ ้ าของร้านให้บริการอาบน ้ าสัตว์
เล้ียง 

(N=400) 

การรับบริการซ ้า 
𝐗 SD ระดับ

ความส าคัญ 
ล าดับ 

คุณตั้งใจจะรับบริการซ ้ ากบัผูใ้ห้บริการร้านอาบน ้ า
สัตวเ์ล้ียงรายน้ีในโอกาสถดัไป 

4.81 0.44 มากท่ีสุด 1 

ผูใ้หบ้ริการรายน้ีจะเป็นทางเลือกแรกของท่าน 
ในการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงของคุณในคร้ังต่อไป 

4.11 0.42 มาก 5 

โดยภาพรวมทั้งหมด คุณประเมินวา่ผูใ้หบ้ริการ 
รายน้ีเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุดส าหรับคุณ 

4.75 0.53 มากท่ีสุด 2 

คุณตั้งใจจะรับบริการของผูใ้ห้บริการรายน้ีมากขึ้น
กวา่เดิม 

4.11 0.47 มาก 4 
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ภายในรอบ 1-2 เดือนข้างหน้า คุณจะรับบริการ
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียงกบัผูใ้หบ้ริการรายน้ี 

4.68 0.59 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.49 0.32 มากท่ีสุด  
จากขอ้มูลการกลบัมารับบริการท่ีร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียงโดยรวมอยู่ในระดับสูง (X ̄ = 

4.49, SD = 0.32) โดยขอ้คะแนนเฉล่ียสูงสุดคือ การตั้งใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการกับร้านน้ีในคร้ัง
ถดัไป (X ̄ = 4.81, SD = 0.44) ตามดว้ยการประเมินว่าร้านน้ีเป็นตวัเลือกท่ีดีท่ีสุดโดยรวม (X ̄ = 4.75, 
SD = 0.53) ขณะท่ีข้อท่ีได้รับคะแนนเฉล่ียต ่าสุดคือการท่ีร้านน้ีจะเป็นตัวเลือกแรกส าหรับการ
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียงในคร้ังถดัไป (X̄ = 4.11, SD = 0.42) 

 
ตอนท่ี 4.18 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ลูกคา้ท่ีมีขอ้มูลพื้นฐานแตกต่างกนัมีระดับการรับบริการซ ้ าของร้าน
อาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงแตกต่างกนั ความเห็นดา้นปัจจยัต่าง ๆ จะเปรียบเทียบระหว่างเพศ การวิเคราะห์
ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรด าเนินการโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานวิธี T-Test ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.18 ความคิดเห็นด้านการรับบริการซ ้ าของร้านให้บริการอาบน ้ าสัตว์เล้ียง เปรียบเทียบ
ระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง 

การรับบริการซ ้า ชาย หญิง t Sig 
(2-tailed)  𝑿̅ SD 𝑿̅ SD 

คุณตั้ ง ใ จ จ ะ รับบ ริก า รซ ้ า กับผู ้
ให้บริการร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงรายน้ี
ในโอกาสถดัไป 

4.89 .31 4.72 .51 62.613 .000* 

ผูใ้ห้บริการรายน้ีจะเป็นทางเลือก
แรกของท่านในการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
ของคุณในคร้ังต่อไป 

4.09 .33 4.11 .48 13.246 .000* 

โดยภาพรวมทั้งหมด คุณประเมินว่า       
ผูใ้ห้บริการรายน้ีเป็นทางเลือกท่ีดี
ท่ีสุดส าหรับคุณ 

4.86 .41 4.64 .58 59.978 .001* 

คุ ณ ตั้ ง ใ จ จ ะ รั บ บ ริ ก า ร ข อ ง ผู ้
ใหบ้ริการรายน้ีมากขึ้นกวา่เดิม 

4.08 .42 4.12 .50 6.817 .000* 
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ภายในรอบ 1-2 เดือนขา้งหนา้  
คุณจะรับบริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
กบัผูใ้หบ้ริการรายน้ี 

4.78 .55 4.60 .62 19.894 .001* 

ภาพรวม 4.55 .22 4.44 .36 33.534 0.00* 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากขอ้มูล พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัการกลบัมารับบริการซ ้าท่ีร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงมี
ความแตกต่างระหว่างเพศหญิงและเพศชาย ดงัน้ี กลุ่มตวัอย่างเพศชายแสดงความตั้งใจท่ีจะกลบัมา
ใชบ้ริการในโอกาสถดัไปมากกว่ากลุ่มตวัอย่างเพศหญิง รวมถึงมองว่าผูใ้ห้บริการเป็นทางเลือกท่ีดี
ท่ีสุดและมีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการในช่วง 1-2 เดือนขา้งหน้า ในทางตรงกนัขา้ม กลุ่มตวัอย่างเพศ
หญิงมีความตั้งใจท่ีจะเลือกผูใ้หบ้ริการน้ีเป็นตวัเลือกแรกและตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการมากกวา่เพศชาย 

การวิเคราะห์ความคิดเห็นตามปัจจยัต่าง ๆ ท่ีสัมพนัธ์กบัขอ้มูลลกัณะประชากร เช่น 
อาย ุสถานภาพ สมรรถนะการศึกษา อาชีพ รายไดแ้ละจ านวนคร้ังท่ีรับบริการ ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.19  ความคิดเห็นดา้นการรับบริการซ ้าของร้านใหบ้ริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง จ าแนกตามอาย ุ

การรับบริการซ ้า อายุ n X̅ SD F 
Sig 

(2-tailed) 
คุณตั้งใจจะรับบริการซ ้ า
กั บ ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร ร้ า น
อาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงรายน้ีใน
โอกาสถดัไป 

ต ่ากวา่ 20 ปี 79 4.96 .19 6.920 .000* 
20-30 ปี 137 4.72 .49 
31-40 ปี 100 4.73 .52 

มากกวา่ 41 ปี 84 4.88 .36 
ผูใ้หบ้ริการรายน้ี 
จะเป็นทางเลือกแรกของ
ท่านในการอาบน ้ าสัตว์
เล้ียง 
ของคุณในคร้ังต่อไป 

ต ่ากวา่ 20 ปี 79 4.05 .27 .620 .602 
20-30 ปี 137 4.11 .50 
31-40 ปี 100 4.13 .46 

มากกวา่ 41 ปี 84 4.11 .32 

โดยภาพรวมทั้งหมด  
คุ ณ ป ร ะ เ มิ น ว่ า ผู ้
ใ ห้ บ ริ ก า ร ร า ย น้ี เ ป็ น

ต ่ากวา่ 20 ปี 79 4.93 .24 5.363 .001* 
20-30 ปี 137 4.64 .59 
31-40 ปี 100 4.73 .54 

มากกวา่ 41 ปี 84 4.75 .55 
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ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดส าหรับ
คุณ 
คุณตั้งใจจะรับบริการ 
ของผูใ้หบ้ริการรายน้ีมาก
ขึ้นกวา่เดิม 

ต ่ากวา่ 20 ปี 79 3.98 .33 3.139 .025* 
20-30 ปี 137 4.18 .52 
31-40 ปี 100 4.10 .48 

มากกวา่ 41 ปี 84 4.10 .46 
ภายในรอบ 1-2 เดือน
ขา้งหนา้ คุณจะรับบริการ
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
กบัผูใ้หบ้ริการรายน้ี 

ต ่ากวา่ 20 ปี 79 4.86 .41 5.062 .002* 
20-30 ปี 137 4.54 .68 
31-40 ปี 100 4.68 .58 

มากกวา่ 41 ปี 84 4.73 .56 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 4.19 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัการกลบัมารับบริการซ ้ าท่ีร้านอาบน ้ าสัตว์

เล้ียง เม่ือวิเคราะห์ตามกลุ่มอายุ ในความตั้งใจกลับมาใช้บริการในคร้ังถัดไป การประเมินว่าผู ้
ให้บริการเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด ความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการมากขึ้นกว่าเดิม และการใชบ้ริการในช่วง 
1-2 เดือนขา้งหนา้ พบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 
  



45 
 

ตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มอายุและความคิดเห็นดา้นการกลบัมารับบริการซ ้ าท่ี
ร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง พบว่ามีความแตกต่างในหลายดา้น เช่น ความตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการในคร้ัง
ถดัไป การประเมินว่าผูใ้ห้บริการเป็นตวัเลือกท่ีดีท่ีสุด ความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการมากขึ้น และการใช้
บริการภายในระยะเวลา 1-2 เดือนขา้งหนา้ การเปรียบเทียบน้ีไดด้ าเนินการโดยแยกตามกลุ่มอายุดว้ย
วิธี Bonferroni test 

การรับบริการซ ้า อายุ (J) อายุ (I) Mean 
Difference  

(I-J)  

Sig. 

คุณตั้งใจจะรับบริการซ ้ ากับผูใ้ห้บริการ
ร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงรายน้ีในโอกาสถดัไป 

ต ่ากวา่ 
20 ปี 

20-30 ปี .23* .001 
31-40 ปี .23* .003 

โดยภาพรวมทั้ งหมด คุณประเมินว่าผู ้
ให้บริการรายน้ีเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด
ส าหรับคุณ 

ต ่ากวา่ 
20 ปี 

20-30 ปี .29* .000 

คุณตั้งใจจะรับบริการของผูใ้หบ้ริการราย
น้ีมากขึ้นกวา่เดิม 

ต ่ากวา่ 
20 ปี 

20-30 ปี -.20* .014 

ภายในรอบ 1-2 เดือนขา้งหนา้ คุณจะรับ
บริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงกบัผูใ้หบ้ริการ
รายน้ี 

ต ่ากวา่ 
20 ปี 

20-30 ปี .31* .001 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 4.20 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มอายกุบัระดบัการกลบัมารับบริการซ ้ า
ท่ีร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียง พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยใช้วิธี Bonferroni และ
เน้นปัจจยัท่ีส าคญัเฉพาะ ในเร่ืองของตั้งใจจะกลบัมารับบริการในคร้ังถดัไป พบว่ากลุ่มท่ีมีอายุต ่า
กวา่ 20 ปีมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการกลบัมารับบริการมากกวา่ ช่วงอาย ุ20 ถึง 30 ปี และ 31 ถึง 40 ปี 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส าหรับความเห็นโดยรวมเก่ียวกับการท่ีผูใ้ห้บริการเป็น
ตวัเลือกท่ีดีท่ีสุด, ความตั้งใจท่ีจะใช้บริการมากขึ้น, และการรับบริการในช่วง 1-2 เดือนขา้งหน้า 
กลุ่มอายตุ ่ากวา่ 20 ปียงัแสดงความเห็นดา้นการกลบัมารับบริการมากกวา่กลุ่มอาย ุ20-30 ปี 
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ตารางท่ี 4.21 คะแนนดา้นการรับบริการซ ้าของร้านใหบ้ริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง จ าแนกตามสถานภาพ 

การรับบริการซ ้า สถานภาพ n X̅ SD F 
Sig 

(2-tailed) 
คุณตั้ งใจจะรับบริการซ ้ า    
กับผูใ้ห้บริการร้านอาบน ้ า
สัตว์เล้ียงรายน้ี ในโอกาส
ถดัไป 

โสด 259 4.77 .47 1.181 .308 
สมรส 126 4.84 .38 

หยา่/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

15 4.86 .35 

ผูใ้หบ้ริการรายน้ี 
จะเป็นทางเลือกแรก 
ของท่านในการอาบน ้ าสัตว์
เล้ียงของคุณในคร้ังต่อไป 

โสด 259 4.10 .44 2.470 .086 
สมรส 126 4.07 .34 

หยา่/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

15 4.33 .48 

โดยภาพรวมทั้งหมด  
คุณประเมินว่าผูใ้ห้บริการ
รายน้ีเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด
ส าหรับคุณ 

โสด 259 4.71 .56 1.571 .209 
สมรส 126 4.80 .46 

หยา่/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

15 4.80 .41 

คุณตั้งใจจะรับบริการ 
ของผูใ้หบ้ริการรายน้ี 
มากขึ้นกวา่เดิม 

โสด 259 4.10 .49 1.829 .162 
สมรส 126 4.08 .41 

หยา่/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

15 4.33 .48 

ภาย ในรอบ  1 - 2  เ ดื อน
ข้างหน้า คุณจะรับบริการ
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
กบัผูใ้หบ้ริการรายน้ี 

โสด 259 4.65 .60 .814 .444 
สมรส 126 4.72 .60 

หยา่/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

15 4.80 .41 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 4.21 ช้ีให้เห็นว่าไม่มีความแตกต่างท่ีมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ระหว่าง
กลุ่มลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนัในความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับบริการซ ้าท่ีร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง  
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ตารางท่ี 4.21.1 คะแนนดา้นการรับบริการซ ้ าของร้านให้บริการอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง จ าแนกตามระดบั
การศึกษา 

การรับบริการซ ้า ระดับการศึกษา n X̅ SD F 
Sig 

(2-tailed) 
คุณตั้งใจจะรับบริการซ ้า 
กบัผูใ้ห้บริการร้านอาบน ้ าสัตว์
เล้ียงรายน้ี ในโอกาสถดัไป 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 75 4.96 .19 8.253 .000* 
ปริญญาตรี 236 4.73 .49 

สูงกวา่ปริญญาตรี 89 4.85 .41 
ผูใ้หบ้ริการรายน้ีจะเป็น
ทางเลือกแรกของท่าน 
ในการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงของคุณ 
ในคร้ังต่อไป 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 75 4.01 .11 4.953 .008* 
ปริญญาตรี 236 4.16 .48 

สูงกวา่ปริญญาตรี 89 4.04 .36 

โดยภาพรวมทั้งหมด  
คุณประเมินวา่ผูใ้หบ้ริการรายน้ี 
เป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุดส าหรับ
คุณ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 75 4.93 .30 6.474 .002* 
ปริญญาตรี 236 4.71 .52 

สูงกวา่ปริญญาตรี 89 4.65 .65 

คุณตั้งใจจะรับบริการ 
ของผูใ้หบ้ริการรายน้ี 
มากขึ้นกวา่เดิม 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 75 3.92 .35 9.452 .000* 
ปริญญาตรี 236 4.18 .51 

สูงกวา่ปริญญาตรี 89 4.07 .40 
ภายในรอบ 1-2 เดือนขา้งหนา้ 
คุณจะรับบริการอาบน ้าสัตว์
เล้ียงกบัผูใ้หบ้ริการรายน้ี 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 75 4.89 .42 6.684 .001* 
ปริญญาตรี 236 4.60 .64 

สูงกวา่ปริญญาตรี 89 4.70 .54 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 4.21.1 แสดงวา่ความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับบริการซ ้าท่ีร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 

โดยความแตกต่างตามระดบัการศึกษามีความส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในทุกดา้นของการรับ
บริการซ ้า  
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ตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างระดับการศึกษากับการรับบริการซ ้ าของร้านให้บริการ
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียง โดยจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษาเป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

การรับบริการซ ้า ระดับการศึกษา 
(J) 

ระดับ
การศึกษา (I) 

Mean 
Difference  
(I-J)  

Sig. 

คุ ณ ตั้ ง ใ จ จ ะ รั บ บ ริ ก า ร ซ ้ า กั บ ผู ้
ให้บริการร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียงรายน้ี
ในโอกาสถดัไป 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .22* .000 

ผูใ้ห้บริการรายน้ีจะเป็นทางเลือกแรก
ของท่านในการอาบน ้ าสัตว์เล้ียงของ
คุณในคร้ังต่อไป 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี -.15* .002 

โดยภาพรวมทั้งหมด คุณประเมินวา่ 
ผู ้ให้บริการรายน้ีเป็นทางเลือกท่ีดี
ท่ีสุดส าหรับคุณ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .21* .006 
 สูงกวา่ 

ปริญญาตรี 
.28* .002 

คุณตั้งใจจะรับบริการของผูใ้หบ้ริการ 
รายน้ีมากขึ้นกวา่เดิม 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี -.26* .000 

ภายในรอบ 1-2 เดือนขา้งหนา้  
คุณจะรับบริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
กบัผูใ้หบ้ริการรายน้ี 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี .28* .001 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 4.22 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งระดบัการศึกษาและความคิดเห็น
กบัการใชบ้ริการซ ้ าท่ีร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง ซ่ึงจ าแนกเป็นคู่ตามระดบัการศึกษา พบว่า การศึกษาต ่า
กว่าระดับปริญญาตรีมีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการซ ้ าในโอกาสถดัไปและภายใน 1-2 เดือนขา้งหน้า 
มากกวา่กลุ่มการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

อย่างไรก็ตาม ดา้นการเลือกผูบ้ริการเป็นตวัเลือกแรกส าหรับใชบ้ริการคร้ังต่อไป และ
การตั้งใจจะใชบ้ริการบ่อยขึ้น การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีคะแนนต ่ากวา่กลุ่มท่ีจบปริญญาตรี อยา่ง
มีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05  

ส่วนความคิดเห็นผูใ้ห้บริการน้ีโดยรวมถือเป็นทางเลือกท่ีดี โดยผูท่ี้มีการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรีมีความเห็นในเร่ืองน้ีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี โดยมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.23 คะแนนดา้นการรับบริการซ ้ าของร้านให้บริการอาบน ้ าสัตว์เล้ียง จ าแนกตามระดับ
รายได ้

การรับบริการซ ้า ระดับรายได้ (บาท/เดือน) n X̅ SD F 
Sig 

(2-tailed) 
คุณตั้ งใจจะรับบริการซ ้ า
กับผู ้ให้บ ริก าร ร้ าน
อาบน ้ าสัตว์เล้ียงรายน้ี
ในโอกาสถดัไป 

≤ 15,000  102 4.82 .43 .103 .958 
15,001 ถึง 25,000  175 4.64 .57 
25,001 ถึง 35,000  46 4.90 .30 
≥ 35,001  77 4.87 .36 

ผู ้ให้บริการรายน้ีจะ
เป็นทางเลือกแรกของ
ท่านในการอาบน ้ าสัตว์
เล้ียงของคุณในคร้ังต่อไป 

≤ 15,000  102 4.12 .40 1.062 .365 
15,001 ถึง 25,000  175 4.14 .55 
25,001 ถึง 35,000  46 4.05 .29 
≥ 35,001  77 4.11 .35 

โดยภาพรวมทั้ งหมด 
คุณประเมินว่าผูใ้ห้บริการ
รายน้ีเป็นทางเลือกท่ีดี
ท่ีสุดส าหรับคุณ 

≤ 15,000  102 4.75 .49 .629 .597 
15,001 ถึง 25,000  175 4.64 .63 
25,001 ถึง 35,000  46 4.84 .39 
≥ 35,001  77 4.75 .55 

คุณตั้งใจจะรับบริการ
ของผูใ้ห้บริการรายน้ี
มากขึ้นกวา่เดิม 

≤ 15,000  102 4.04 .46 4.120 .007* 
15,001 ถึง 25,000  175 4.14 .55 
25,001 ถึง 35,000  46 4.15 .38 
≥ 35,001  77 4.10 .45 

ภายในรอบ 1-2 เดือน
ขา้งหนา้ คุณจะรับบริการ
อาบน ้ าสัตว์เ ล้ียงกับ
ผูใ้หบ้ริการรายน้ี 

≤ 15,000  102 4.73 .52 .254 .859 
15,001 ถึง 25,000  175 4.53 .74 
25,001 ถึง 35,000  46 4.73 .50 

≥ 35,001  77 4.73 .55 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

จากตาราง 4.23 พบว่า ระดบัความคิดเห็นดา้นการรับบริการซ ้ าของร้านอาบน ้ าสัตว์
เล้ียง จ าแนกตามกลุ่มระดับรายได ้พบว่าการรับบริการซ ้ าของร้านให้บริการอาบน ้ าสัตว์เล้ียงพบ
ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05ในเร่ืองท่ีคุณตั้งใจจะรับบริการมากขึ้นกวา่เดิม  
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ตารางท่ี 4.24 เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างระดบัการศึกษากบัระดบัความดา้นการรับบริการซ ้ าของ
ร้านใหบ้ริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง โดยจ าแนกตามกลุ่มรายไดเ้ป็นรายคู่ ดว้ยวิธี Bonferroni 

การรับบริการซ ้า รายได้ (J) รายได้ (I) Mean Difference  
(I-J)  

Sig. 

คุณตั้งใจจะรับบริการ 
ของผูใ้หบ้ริการรายน้ี 
มากขึ้นกวา่เดิม 

≥ 35,001 บาท  ≤ 15,000 บาท .21* .015 
 25,001-35,000 บาท .23* .045 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 4.24 พบว่า เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างระดับรายได้กับระดับการรับ
บริการซ ้าของร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง แบ่งตามกลุ่มรายไดเ้ป็นรายคู่ พบวา่ เร่ืองท่ีคุณตั้งใจจะรับบริการ
มากขึ้นกวา่เดิม กลุ่มตวัอยา่งรายไดม้ากกว่า 35,001 บาท ขึ้นไป มีความคิดเห็นดา้นการรับบริการซ ้ า
มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้น้อยกว่า 15 ,000 บาท และรายได้ 25,001 ถึง 35,000 บาท อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.25 คะแนนดา้นการรับบริการซ ้าของร้านใหบ้ริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง จ าแนกตามอาชีพ 

การรับบริการซ ้า อาชีพ n X̅ SD F 
Sig 

(2-tailed) 
คุ ณ ตั้ ง ใ จ จ ะ รั บ
บ ริ ก า ร ซ ้ า กั บ ผู ้
ใ ห้ บ ริ ก า ร ร้ า น
อาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงราย
น้ีในโอกาสถดัไป 

นกัเรียน/นกัศึกษา 106 4.82 .43 7.420 .000* 
พนกังานบริษทัเอกชน 105 4.64 .57 
รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการ 101 4.90 .30 

ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ/คา้ขาย 88 4.87 .36 

ผูใ้ห้บริการรายน้ีจะ
เป็นทางเลือกแรก
ข อ ง ท่ า น ใ น ก า ร
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียงของ
คุณในคร้ังต่อไป 

นกัเรียน/นกัศึกษา 106 4.12 .40 .908 .437 
พนกังานบริษทัเอกชน 105 4.14 .55 
รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการ 101 4.05 .29 

ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ/คา้ขาย 88 4.11 .35 

โดยภาพรวมทั้งหมด 
คุ ณ ป ร ะ เ มิ น ว่ า ผู ้

นกัเรียน/นกัศึกษา 106 4.75 .49 2.461 .062 
พนกังานบริษทัเอกชน 105 4.64 .63 
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ให้บริการรายน้ีเป็น
ทาง เ ลือก ท่ี ดี ท่ี สุด
ส าหรับคุณ 

รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการ 101 4.84 .39 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ/คา้ขาย 88 4.75 .55 

คุ ณ ตั้ ง ใ จ จ ะ รั บ
บ ริ ก า ร ข อ ง ผู ้
ให้บริการรายน้ีมาก
ขึ้นกวา่เดิม 

นกัเรียน/นกัศึกษา 106 4.04 .46 1.028 .380 
พนกังานบริษทัเอกชน 105 4.14 .55 
รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการ 101 4.15 .38 

ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ/คา้ขาย 88 4.10 .45 
ภ า ย ใ น ร อบ  1 - 2 
เดือนขา้งหนา้ คุณจะ
รับบริการอาบน ้ า
สั ตว์ เ ล้ี ย งกับผู ้ให้
บริการรายน้ี 

นกัเรียน/นกัศึกษา 106 4.73 .52 2.860 .037* 
พนกังานบริษทัเอกชน 105 4.53 .74 
รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการ 101 4.73 .50 

ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ/คา้ขาย 88 4.73 .55 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

จากตาราง 4.25 แสดงวา่การรับบริการซ ้าท่ีร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง พบความแตกต่างอย่าง
มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือจ าแนกตามระดับการศึกษา ในด้านการตั้งใจจะกลบัมารับ
บริการซ ้าในโอกาสถดัไปและในช่วง 1-2 เดือนขา้งหนา้  
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ตารางท่ี 4.26 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของระดบัการศึกษากบัการรับบริการซ ้ าของร้านให้บริการ
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียง โดยจ าแนกตามกลุ่มอาชีพเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Bonferroni 

การรับบริการซ ้า อาชีพ  
(J) 

อาชีพ 
(I) 

Mean 
Difference  
(I-J)  

Sig. 

คุณตั้งใจจะรับบริการซ ้ ากบัผู ้
ให้บริการร้านอาบน ้ าสัตว์
เล้ียงรายน้ีในโอกาสถดัไป 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.18* .003 
รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการ -.25* .000 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ/

คา้ขาย 
-.23* .000 

ภายในรอบ 1-2 เดือน
ขา้งหนา้ คุณจะรับบริการ
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียงกบัผูใ้ห้
บริการรายน้ี 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.19* .016 
รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการ -.19* .021 
ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ/

คา้ขาย 
-.20* .019 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 

จากตาราง 4.26 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอาชีพกบัระดบัการรับบริการซ ้ าของ
ร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง จ าแนกตามกลุ่มอาชีพรายคู่ พบว่า การตั้งใจจะรับบริการให้มากขึ้นกว่าเดิม 
และภายใน 1-2 เดือนขา้งหนา้จะรับบริการ กลุ่มตวัอย่างอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนมีความคิดเห็น
การรับบริการซ ้ านอ้ยกว่ากลุ่มตวัอย่างนกัเรียน/นกัศึกษา รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการ และธุรกิจส่วนตวั/
อิสระ/คา้ขาย อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.27 ระดบัความคิดเห็นดา้นการรับบริการซ ้าของร้านใหบ้ริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง จ าแนก
ตามจ านวนคร้ังท่ีรับบริการ 

การรับบริการซ ้า 
จ านวนคร้ัง
ท่ีรับบริการ 

(คร้ัง) 
n X̅ SD F 

Sig 
(2-tailed) 

คุณตั้งใจจะรับบริการซ ้ ากับผู ้
ให้บริการร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง
รายน้ีในโอกาสถดัไป 

1  55 4.44 .65 17.053 .000* 
2-3  253 4.83 .39 
4-6  43 4.93 .33 
> 6  49 4.93 .24 

ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร ร า ย น้ี จ ะ เ ป็ น
ทางเลือกแรกของท่านในการ
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียงของคุณในคร้ัง
ต่อไป 

1  55 4.32 .63 7.944 .000* 
2-3  253 4.07 .37 
4-6  43 3.95 .21 
> 6  49 4.16 .37 

โดยภ าพรวมทั้ ง หมด  คุณ
ประเมินว่าผู ้ให้บริการรายน้ี
เป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุดส าหรับ
คุณ 

1  55 4.33 .72 13.990 .000* 
2-3  253 4.81 .43 
4-6  43 4.81 .58 
> 6  49 4.79 .45 

คุณตั้ งใจจะรับบริการของผู ้
ใหบ้ริการรายน้ีมากขึ้นกวา่เดิม 

1  55 4.21 .67 2.556 .055 
2-3  253 4.09 .43 
4-6  43 3.97 .40 
> 6  49 4.18 .39 

ภายในรอบ 1-2 เดือนขา้งหน้า 
คุณจะรับบริการอาบน ้ าสัตว์
เล้ียงกบัผูใ้หบ้ริการรายน้ี 

1  55 4.23 .78 13.473 .000* 
2-3  253 4.75 .51 
4-6  43 4.76 .61 
> 6  49 4.75 .52 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 

จากตาราง 4.27 พบว่า ระดบัความคิดเห็นดา้นการรับบริการซ ้ าของร้านอาบน ้ าสัตว์
เล้ียง จ าแนกตามกลุ่มจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ พบว่าการรับบริการซ ้ าแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ในเร่ืองการตั้งใจจะรับบริการซ ้ าในโอกาสถดัไป ผูใ้ห้บริการรายน้ีจะเป็น



54 
 

ทางเลือกแรกในคร้ังต่อไป โดยรวมผูบ้ริการรายน้ีเป็นทางเลือกท่ีดี และภายใน 1-2 เดือนขา้งหน้าจะ
รับบริการ  

 
ตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างระดบัการศึกษากบัการรับบริการซ ้ าของร้านให้บริการ
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียง โดยจ าแนกตามกลุ่มจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการเป็นรายคู่ดว้ยวิธี Bonferroni 
 

การรับบริการซ ้า จ านวนคร้ัง
ท่ีมารับบริการ 

(J) 

จ านวนคร้ัง 
ท่ีมารับบริการ 

(I) 

Mean 
Difference  

(I-J)  

Sig. 

คุณตั้ งใจจะรับบริการซ ้ ากับผูใ้ห้บริการ
ร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงรายน้ีในโอกาสถดัไป 

1 คร้ัง 2 - 3 คร้ัง -.39* .000 
4 - 6 คร้ัง -.48* .000 
> 6 คร้ัง -.49* .000 

ผูใ้หบ้ริการรายน้ีจะเป็นทางเลือกแรก 
ของท่านในการอาบน ้ าสัตว์เล้ียงของคุณ
ในคร้ังต่อไป 

1 คร้ัง 2 - 3 คร้ัง .24* .000 
4 - 6 คร้ัง .36* .000 

โดยภาพรวมทั้งหมด คุณประเมินวา่ 
ผู ้ให้บริการรายน้ีเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุด
ส าหรับคุณ 

1 คร้ัง 2 - 3 คร้ัง -.47* .000 
4 - 6 คร้ัง -.47* .000 
> 6 คร้ัง -.45* .000 

ภายในรอบ 1-2 เดือนขา้งหนา้ คุณจะรับ
บริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียงกบัผูใ้หบ้ริการ 
รายน้ี 

1 คร้ัง 2 - 3 คร้ัง -.52* .000 
4 - 6 คร้ัง -.53* .000 
> 6 คร้ัง -.52* .000 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 

จากตาราง 4.28 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการกบัระดบัการ
รับบริการซ ้ าท่ีร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียง โดยจ าแนกตามกลุ่มจ านวนคร้ังท่ีมารับบริการเป็นรายคู่ พบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมารับบริการเพียง 1 คร้ัง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัการรับบริการซ ้ าในโอกาสถดัไป รวมถึง
การพิจารณาร้านน้ีเป็นทางเลือกท่ีดีและการกลบัมารับบริการภายใน 1-2 เดือนขา้งหนา้ ต ่ากวา่กลุ่มท่ีมา
รับบริการ 2 - 3 คร้ัง 4 - 6 คร้ัง และมากกว่า 6 คร้ัง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส าหรับการ
พิจารณาว่าผูใ้ห้บริการรายน้ีจะเป็นทางเลือกแรกในคร้ังถดัไป กลุ่มท่ีมารับบริการ 1 คร้ังยงัมีความ
คิดเห็นต ่ากวา่กลุ่มท่ีมารับบริการ 2-3 คร้ัง และ 4-6 คร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัทางการตลาด ส่งผลต่อความพึงพอใจของร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง หรือไม่  
 
ตารางท่ี 4.29 ปัจจยัทางการตลาด มีผลกบัความพึงพอใจลูกคา้ต่อร้านใหบ้ริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 

ปัจจัยทางการตลาด ความพงึพอใจ 
t Sig. 

(b) (β) S.E. 
ค่าคงท่ี (a)  .21  .13 1.19 .24 

ดา้นคุณภาพของการบริการ .64 .54 .02 9.80 .00** 
ดา้นการบอกต่อ .22 .22 .03 4.91 .00** 

R =0.78     R2 =0.61      Adjusted R2=0.61     SEE =0.17       F = 154.875 
** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  

จากตาราง 4.29 พบว่า ปัจจยัทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพของการบริการและดา้น
การบอกต่อ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านให้บริการอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง การทดสอบความ
เหมาะสมของโมเดลเส้นถดถอยมีค่าสถิติ F = 154.875 และค่า R2 เท่ากับ 0.61 และ Adjusted R2 
แสดงวา่ตวัแปรอิสระร่วมสามารถอธิบายลูกคา้พึงพอใจไดร้้อยละ 61 และเม่ือพิจารณาองคป์ระกอบ
แต่ละดา้น 

1. ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (β=0.54, p <0.01) โดยค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยอยู่ท่ี 0.64 
ซ่ึงบ่งช้ีว่า บริการมีคุณภาพมีผลกับลูกค้าพึงพอใจประมาณ 64.00% การวิเคราะห์น้ีสนับสนุน
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2. ปัจจยัด้านการบอกต่อกับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียงอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (β=0.22, p <0.01) โดยค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยอยูท่ี่ 0.22 ซ่ึงช้ีวา่
การบอกต่อมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ประมาณ 22.00% การวิเคราะห์น้ียืนยนัการยอมรับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมการคะแนนดิบส าหรับพยากรณ์เขียนไดด้งัน้ี 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อลูกคา้ร้านใหบ้ริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง = 0.21+ 0.64 (ดา้น

คุณภาพของการบริการ) + 0.22 (ดา้นการบอกต่อ)  
สมการคะแนนมาตรฐานส าหรับพยากรณ์เขียนไดด้งัน้ี 
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อลูกค้าร้านให้บริการอาบน ้ าสัตว์เล้ียง = 0.54 (ด้าน

คุณภาพของการบริการ) + 0.22 (ดา้นการบอกต่อ) 
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สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัทางการตลาด ส่งผลต่อการรับบริการซ ้าของร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 
หรือไม่  
 
ตารางท่ี 4.30 ปัจจยัทางการตลาด มีผลต่อการรับบริการซ ้าของร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง  

ปัจจัยทางการตลาด การรับบริการซ ้าของลูกค้า 
t Sig. 

(b) (β) S.E. 
ค่าคงท่ี (a)  .48  .25 1.90 .06 

ดา้นคุณภาพของการบริการ .53 .38 .09 5.56 .00** 
ดา้นการบอกต่อ .22 .19 .06 3.39 .00** 

R =0.63    R2 =0.40      Adjusted R2=0.39      SEE =0.25        F = 64.840 
** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  

จากตาราง 4.30 คุณภาพของการบริการและการบอกต่อ มีผลกบัการรับบริการซ ้าท่ีร้าน
อาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง การทดสอบความเหมาะสมของโมเดลถดถอยพบว่าค่าสถิติ F เท่ากบั 64.840 และ
ค่า R2 เท่ากับ 0.40 ซ่ึงหมายความว่าสามารถอธิบายความผนัแปรของการรับบริการซ ้ าได้ 40% 
ส าหรับร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง ขณะท่ีค่า Adjusted R2เท่ากบั 0.39 แสดงวา่ตวัแปรอิสระร่วมกนัอธิบาย
ความผนัแปรของการรับบริการซ ้าได ้39% โดยการพิจารณาแต่ละดา้น พบวา่ 

1. ปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการรับบริการซ ้ าท่ีร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียงอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (β = 0.38, p < 0.01) มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยคือ 0.53 ซ่ึง
หมายความว่ามีผลต่อการรับบริการซ ้ าของลูกคา้ร้อยละ 53.00 แสดงให้เห็นว่ามีการ
ยอมรับสมมติฐาน 

2. ปัจจยัดา้นการบอกต่อกบัการรับบริการซ ้ าท่ีร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ (β = 0.19, p < 0.01) มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยอยูท่ี่ 0.22 ซ่ึงหมายความวา่มีผล
ต่อการรับบริการซ ้าของลูกคา้ร้อยละ 22.00 แสดงใหเ้ห็นวา่มีการยอมรับสมมติฐาน 

3. ปัจจัยด้านราคาท่ีคุ ้มค่าไม่มีผลต่อการรับบริการซ ้ าท่ีร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียงอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (β = 0.10, p > 0.01) แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานสามารถเขียน
สมการคะแนนดิบส าหรับพยากรณ์ดงัน้ี 
การรับบริการซ ้าของร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง  = 0.48+ 0.53 (ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ) + 

0.22 (ดา้นการบอกต่อ)  
และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานไดด้งัน้ี 
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การรับบริการซ ้ าของร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียง  = 0.38(ด้านคุณภาพของการบริการ) + 0.19 
(ดา้นการบอกต่อ) 

 
สมมติฐานท่ี 4 ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ส่งผลต่อการรับบริการซ ้าของร้านอาบน ้ าสัตว์

เล้ียง หรือไม่  
 

ตารางท่ี 4.31 ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ มีผลต่อการรับบริการซ ้าของร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง  
ปัจจัยด้านความพงึพอใจ การรับบริการซ ้าของลูกค้า 

t Sig. 
(b) (β) S.E. 

ค่าคงท่ี (a)  1.81  .233 7.778 .000** 
ดา้นความใส่ใจในการติดตามขอ้มูล .28 .49 .035 8.026 .000** 
ดา้นเหมาะสมของราคาค่าบริการ .16 .26 .045 3.565 .000** 
R =0.54      R2 =0.29       Adjusted R2=0.29      SEE =0.27        F = 32.758 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  

จากตาราง 4.31 พบว่าปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับบริการซ ้ าของร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียง
ประกอบดว้ยความใส่ใจในการติดตามขอ้มูลและความเหมาะสมของราคาค่าบริการ ส าหรับการ
ทดสอบความเหมาะสมของโมเดลการถดถอยพบวา่ค่าสถิติ F คือ 32.758 และค่า R² เท่ากบั 0.29 ซ่ึง
อธิบายความผนัแปรของการรับบริการซ ้ าได ้29% และค่า Adjusted R² เท่ากบั 0.29 แสดงให้เห็นวา่
ตวัแปรอิสระสามารถอธิบายการรับบริการซ ้าได ้29% ขณะพิจารณาในแต่ละดา้น 

1. ปัจจยัการติดตามการรับบริการซ ้ าท่ีร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ (β = 0.49, p < 0.01) มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยท่ี 0.28 ซ่ึงบ่งช้ีว่ามีผล
ต่อการรับบริการซ ้าร้อยละ 28.00 มีการยอมรับสมมติฐาน 

2. ปัจจยัด้านราคาท่ีเหมาะสมมีผลต่อการรับบริการซ ้ าท่ีร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียง
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = 0.26, p < 0.01) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ถดถอยท่ี 0.16 ซ่ึงหมายความว่ามีผลต่อการรับบริการซ ้ าของลูกคา้ร้อยละ 
16.00 แสดงใหเ้ห็นวา่มีการยอมรับสมมติฐาน 
 

สามารถเขียนสมการคะแนนดิบส าหรับพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
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การรับบริการซ ้ าของร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียง  = 1.81+ .28 (ด้านความใส่ใจในการติดตาม
ขอ้มูล) + 0.16 (ดา้นเหมาะสมของราคาค่าบริการ)  

และสามารถเขียนสมการคะแนนมาตรฐานส าหรับพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
การรับบริการซ ้ าของร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียง  = 0.49 (ด้านความใส่ใจในการติดตาม

ขอ้มูล) + 0.26 (ดา้นเหมาะสมของราคาค่าบริการ) 
 
ตารางท่ี 4.34 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ข้อที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1 ปัจจัยบุคคลท่ีแตกต่างกัน มีการรับ
บริการซ ้าของร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 

-เพศ และจ านวนการรับบริการท่ีต่ างกัน            
มีการรับบริการซ ้ าของร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียง 
แตกต่างกนั 
-อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได้ และอาชีพ 
ต่างกนั มีการรับบริการซ ้ าของร้านอาบน ้ าสัตว์
เล้ียงไม่แตกต่างกนั 

2 ปัจจัยการตลาดกับการรับบริการซ ้ าของ
ร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง  

ปัจจยัการตลาด ได้แก่ บริการมีคุณภาพและ
บอกต่อ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

3 ปัจจยัทการตลาดส่งผลต่อการรับบริการซ ้ า
ของร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง  

ปัจจยัการตลาด ไดแ้ก่ ให้บริการท่ีมีคุณภาพ
และบอกต่อ มีผลต่อการรับบริการซ ้ าของร้าน
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียง  

4 ปัจจยัความพึงพอใจกบัการรับบริการซ ้า
ของร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 

ปัจจยัความพึงพอใจ ไดแ้ก่ การใส่ใจติดตาม
ขอ้มูล และความเหมาะสมของค่าบริการ มีผล
ต่อการรับบริการซ ้า 
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บทที ่5 
สรุปและอภิรายผลการวิจัย 

 
 

การวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัการตลาดท่ีมีอิทธิพลกบัความพึงพอใจของลูกคา้ร้านอาบน ้ าสัตว์
เล้ียง สรุปไดด้งัน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจยั 
5.2 การอภิปรายผลการวิจยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะจากงานวิจยั 
5.4 ขอ้เสนอแนะงานวิจยัในอนาคต 

 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
การสรุปผลการศึกษาจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วนเพื่อการน าเสนอ ดงัน้ี 
 
5.1.1 สรุปผลข้อมูลท่ัวไป 
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เช่น ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ได้น าไปสู่
ขอ้สรุปท่ีส าคญัดงัต่อไปน้ี 

ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงส่วนใหญ่ 
อาย ุ20-30 ปี สถานภาพโสดมากท่ีสุด การศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี รายไดร้ะหวา่ง 15,001-25,000 
บาท อาชีพท่ีพบมากท่ีสุดคือ นักเรียน/นักศึกษา และพนักงานบริษทัเอกชน ส่วนการรับบริการร้าน
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียงเฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 2-3 คร้ัง 

ขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ช้ีให้เห็นว่าความเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการโดย
รวมอยูใ่นระดบัสูงสุด โดยการสร้างความมัน่ใจใหลู้กคา้เป็นดา้นท่ีไดรั้บคะแนนสูงท่ีสุด 

ขอ้มูลปัจจยัดา้นการตระหนกัรู้แบรนด์ พบว่า ความเห็นการตระหนกัรู้แบรนด์โดยรวมอยู่
ในระดบัสูงสุด โดยขอ้ท่ีไดรั้บคะแนนสูงสุดคือ การส่ือสารของผูใ้ห้บริการท่ีท าให้ลูกคา้เขา้ถึงง่ายและ
ชดัเจน 
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ขอ้มูลปัจจยัด้านการบอกต่อ พบว่า ความคิดเห็นโดยรวมด้านการบอกต่ออยู่ในระดับ
สูงสุด ขอ้ท่ีได้รับคะแนนสูงสุดคือ การบอกต่อของคุณภาพการบริการ กรณีผูรู้้จกัก าลงัมองหาร้าน
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 

ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัความคุม้ค่าของราคาแสดงให้เห็นว่าความเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบั
สูงสุด โดยขอ้ท่ีไดรั้บคะแนนสูงสุด คือ ค่าบริการเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีไดรั้บ 

ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจต่อลูกคา้ท่ีร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงแสดงให้เห็นวา่
ความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับสูงท่ีสุด โดยข้อท่ีได้รับคะแนนสูงสุด คือ ความพึงพอใจใน
พนกังานท่ีบริการมีความเป็นมืออาชีพและเช่ียวชาญในการดูแลสัตวเ์ล้ียง 

 
5.1.2 การสรุปผลการวิเคราะห์สมมติฐาน 
จากการวิเคราะห์ตามสมมติฐานท่ี 1 พบว่าความแตกต่างด้านอายุ สถานภาพการสมรส 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดไ้ม่ส่งผลต่อระดบัการใชบ้ริการซ ้ า ขณะท่ีการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ ามี
ความแตกต่างในลูกคา้ท่ีเพศแตกต่างกนั โดยเพศชายมีระดบัการใชบ้ริการซ ้าสูงกว่าเพศหญิง 

ส าหรับลูกคา้ท่ีมีจ านวนคร้ังในการรับบริการแตกต่างกนั พบวา่มีความแตกต่างในการใช้
บริการซ ้า จึงไดด้ าเนินการทดสอบรายคู่ดว้ย Bonferroni Test ผลการทดสอบแสดงวา่มีความแตกต่างใน
ระดบัการใช้บริการซ ้ าใน 3 คู่ คือ กลุ่มท่ีรับบริการ 1 คร้ัง แตกต่างจากกลุ่มท่ีรับบริการ 2-3 คร้ัง, 4-6 
คร้ัง และมากกวา่ 6 คร้ัง ในการเลือกรับบริการในอนาคตภายใน 1-2 เดือน โดยเฉพาะกลุ่มท่ีรับบริการ 1 
คร้ัง มีความแตกต่างกบักลุ่มท่ีรับบริการ 2-3 คร้ัง และ 4-6 คร้ัง 

สมมติฐานท่ี 2: ปัจจยัการตลาดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในร้านอาบน ้ า
สัตวเ์ล้ียง ผลระบุว่า ปัจจยัทางการตลาด เช่น คุณภาพการให้บริการกบับอกต่อมีผลส าคญัต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ 

สมมติฐานท่ี 3: ปัจจยัการตลาดมีผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าท่ีร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง 
ผลการวิเคราะห์ช้ีให้เห็นว่า ปัจจยัการตลาด เช่น การบริการท่ีดีกบัการบอกต่อท่ีมีคุณภาพมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใชบ้ริการซ ้าท่ีร้านอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง 

 
 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
การอภิปรายผลจะใช้การเปรียบเทียบผลวิเคราะห์ข้อมูลกับเอกสารและงานวิจัยท่ี

เก่ียวขอ้ง และอธิบายสมมติฐานการศึกษาในลกัษณะดงัน้ี 
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5.2.1 จากผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบว่า ลูกค้าท่ีมีความแตกต่างในด้านอายุ 
สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ ไม่มีความแตกต่างในระดบัการรับบริการซ ้ า 
แตกต่างกบัการใชซ้ ้าระหว่างเพศและแตกต่างกนักบัจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ เพศหญิงมีระดบัการรับ
บริการซ ้ าน้อยกว่าเพศชายและกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการเพียงคร้ังเดียวมีระดับการรับบริการซ ้ าท่ี
แตกต่างจากกลุ่มท่ีใชบ้ริการมากกว่าหน่ึงคร้ัง ซ่ึงอาจเป็นเพราะผูช้ายเห็นถึงความส าคญักบัคุณภาพ
การบริการมากกว่าดา้นอ่ืน หากพวกเขาพบว่ามีคุณภาพดีแลว้ก็จะไม่เปล่ียนใจและจะใช้บริการซ ้ า 
แต่เพศหญิงมกัใส่ใจในรายละเอียดหลายดา้น อาจทดลองรับบริการจากหลายร้านจนกว่าจะพบร้าน
ท่ีพอใจท่ีสุด ผลการศึกษาน้ีสอดคล้องกับการศึกษาของชุลีพรรณ แสนพนัธ์ (2562) การศึกษา
พฤติกรรมการเลือกรับบริการฟู้ดเดลิเวอร่ีบนแอปพลิเคชนัมือถือในเขตนนทบุรีพบว่าการเลือกรับ
บริการมีความแตกต่างตามเพศ ซ่ึงผลลพัธ์น้ีสอดคลอ้งกบัการวิจยัของมนนภา นามอาษา (2560) ท่ี
ศึกษาปัจจยักบัการตดัสินใจเลือกรับบริการร้านเสริมสวยสุนขัท่ีร้าน Captain Quint Paradise พบว่า
การเลือกใช้บริการของลูกค้าขึ้นอยู่กับลกัษณะประชากรศาสตร์ เช่น อายุ เพศ ระดับการศึกษา 
สถานภาพสมรส และอาชีพ  

ในกลุ่มลูกคา้ท่ีรับบริการเพียง 1 คร้ัง พบวา่ระดบัการรับบริการซ ้ ามีความแตกต่างจากกลุ่มท่ี
ใชบ้ริการบ่อยคร้ัง โดยกลุ่มท่ีรับบริการเพียง 1 คร้ังมีระดบัการรับบริการซ ้านอ้ยกวา่กลุ่มท่ีรับบริการหลาย
คร้ัง ซ่ึงอาจเป็นเพราะกลุ่มท่ีมารับบริการหลายคร้ังแสดงถึงความพอใจต่อคุณภาพของการบริการโดยรวม 
จึงมีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมารับบริการบ่อย  ๆขณะท่ีกลุ่มท่ีมารับบริการเพียง 1 คร้ัง อาจยงัไม่ควรเปรียบเทียบ
กับการบริการของร้านอ่ืน ๆ ได้ จึงมีแนวโน้มท่ีจะรับบริการซ ้ าน้อยกว่า ผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกับ
การศึกษาของจริยา ณ บางช้าง (2558) ซ่ึงศึกษาปัจจยัส่งผลกบัพฤติกรรมการเลือกรับบริการสุขภาพของ
ลูกคา้ในโรงพยาบาลสมเด็จพระป่ินเกลา้ เขตธนบุรี กรุงเทพฯ การศึกษาพบว่าความแตกต่างในปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการมีผลต่อความแตกต่างในการแนะน าบริการใหก้บัผูอ่ื้น 

5.2.2 สมมติฐานท่ี 2 พบว่า ปัจจยัการตลาด เช่น ให้บริการมีคุณภาพและบอกต่อความ
พอใจของลูกค้า เน่ืองจากหากลูกค้าพบว่าคุณภาพของการบริการของร้านดี ทั้ งในด้านคุณภาพ
บริการ ความสะดวกสบาย และความเช่ือมัน่ ลูกคา้จะมีแนวโน้มแนะน าบอกต่อ ท าให้เกิดความ
พอใจตามมา ผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ืองการบอกต่อของ Assael (1998, pp. 35-40) ซ่ึง
ระบุว่า การส่ือสารแบบบอกต่อ เป็นวิธีการแลกเปล่ียนข้อมูล ขอ้เสนอแนะ ประสบการณ์ และ
ความรู้สึกระหว่างบุคคล ซ่ึงมีอิทธิพลอย่างมากต่อการตดัสินใจรับบริการหรือการตดัสินใจซ้ือของ
ลูกคา้ การศึกษาของวรัตถ์ ศรีไพศาลเจริญ (2560) ท่ีพิจารณาปัจจยัราคาท่ีเหมาะสม และคุณภาพ
บริการ พบว่าคุณภาพด้านความเข้าใจมีผลบวกต่อระดับความพอใจและตั้งใจใช้บริการอีกคร้ัง 
นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของรุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) พบวา่ความเช่ือมัน่จากคุณภาพการบ
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ริการสร้างความสัมพนัธ์มากท่ีสุดกับการกลับมารับบริการซ ้ า ตามด้วยความเป็นรูปธรรมของ
คุณภาพการบริการกบัการบริการ 

5.2.3 ตามสมมติฐานท่ี 3 พบว่าปัจจยัทางการตลาด เช่น การบอกต่อของคุณภาพการ
บริการ มีอิทธิพลต่อการกลบัมาใชบ้ริการของร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง เม่ือลูกคา้ไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี
ซ่ึงรวมถึงความสะดวกสบาย การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ความเช่ือถือได้ และความเข้าใจจาก
พนกังาน การแนะน าบริการท่ีดีจะสร้างความรู้สึกถึงความเอาใจใส่และความพร้อมให้บริการอย่าง
สม ่าเสมอ ความพอใจท่ีเกิดจากบริการท่ีมีคุณภาพจะสร้างแรงจูงใจให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง  
ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีก าหนดและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีเสนอโดย Parasuraman, 
Berry, และ Zeithaml (1988 อา้งใน ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ์, 2549, หนา้ 40-41) ท่ีระบุว่าคุณภาพ
การบริการประกอบดว้ย 5 ดา้นหลกั ไดแ้ก่ การอ านวยความสะดวก การตอบสนอง การเพิ่มความ
มัน่ใจ เพิ่มความเช่ือถือ และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของว
รกมลวรรณ รักษา (2565) ซ่ึงพบวา่ความพอใจของลูกคา้รับอิทธิพลจากคุณภาพและรู้คุณค่าของการ
บริการและท าให้เกิดการรับบริการซ ้ า ในการเลือกรับบริการสระว่ายน ้ าส าหรับสุนัข รวมถึง
การศึกษาของจริยา ณ บางช้าง (2558) ท่ีการใช้บริการซ ้ ามีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางกับส่วน
ประสมการตลาดโดยมีแนวโนม้ในทิศทางเดียวกนั 

5.2.4 สมมติฐานท่ี 4 พบว่า ปัจจยัด้านความพอใจ ได้แก่ ความใส่ใจในการติดตาม
ขอ้มูลและความเหมาะสมของราคาค่าบริการ มีผลกบัการกลบัมาร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงเพื่อรับบริการ
ซ ้ าของ  การบริการในดา้นการอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงเป็นส่ิงท่ีคาดหวงัผูเ้ล้ียงสัตวจ์ากพนกังานใส่ใจดูแล
อย่างดี เพราะสัตว์เล้ียงมีความส าคัญเสมือนหน่ึงเป็นสมาชิกในครอบครัว นอกจากน้ี ราคาการ
ให้บริการตอ้งมีความเหมาะสมเพื่อเพิ่มความพอใจว่า พนักงานให้ความใส่ใจและมีความรู้ความ
เช่ียวชาญ ซ่ึงยิ่งก่อเกิดความมัน่ใจมารับบริการซ ้ า จากประสบการณ์ท่ีดีจากการรับบริการหลายคร้ัง 
ซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบกับความคุ ้มค่าและความสะดวกท่ีได้รับ จะท าให้เกิดการรับบริการซ ้ าอย่าง
สม ่าเสมอ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของคอตเลอร์ (Kotler, 1997: 40) ท่ีอธิบายว่า ความ
พอใจคือระดบัความรู้สึกท่ีเปรียบเทียบของการรับรู้คุณค่าสินคา้การบริการและความตั้งใจนั้น ๆ ซ่ึง
ความพอใจจะสัมพนัธ์กบัความแตกต่างระหว่างการรับรู้กบัความตั้งใจ ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบั
ของรวิภา พูนภกัดี (2564) ซ่ึงระบุวา่ปัจจยัต่างๆ เช่น ฟีเจอร์ การออกแบบ น่าเช่ือถือ ทนทาน ใชง้าน
อยา่งสม ่าเสมอ และความคุม้ค่า เป็นผลบวกต่อการตั้งใจซ้ือสมาร์ทวอทชแ์บรนดจี์นซ ้า นอกจากน้ียงั
สอดคล้องกับการศึกษาของ Asadi, Reza Jalilvand และ Khazaei Pool (2014) ก็พบว่าราคาท่ี
เหมาะสมเป็นปัจจยัเชิงบวกต่อความพอใจ และความพอใจท่ีดีต่อการกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 
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5.3 ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 
5.3.1 จากผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการบริการไดรั้บความคิดเห็นในระดบัสูงจากลูกคา้ 

โดยเฉพาะในดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ ดงันั้น เจา้ของธุรกิจร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงควรให้
ความส าคญักบัการสร้างความมัน่ใจในบริการ โดยมุ่งเนน้การให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและชดัเจนแก่ลูกคา้ 
การอบรมความรู้พื้นฐานใหก้บัพนกังานทุกรายจะช่วยเสริมสร้างความเช่ือมัน่และเพิ่มความพอใจของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

5.3.2 จากผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นในระดบัสูงเก่ียวกบัการตระหนกัรู้แบรนด์ 
โดยเฉพาะในแง่ท่ีผูใ้ห้บริการควรส่ือสารกบัลูกคา้ให้มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย ดงันั้น เจา้ของธุรกิจ
ร้านให้บริการอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงควรเน้นกบัการส่ือสารจากพนกังานและส่ือต่าง ๆ ของร้าน เพื่อให้ขอ้มูล
ท่ีส่งไปยงัลูกคา้มีความชดัเจนและเขา้ใจง่ายยิ่งขึ้น ซ่ึงจะช่วยสร้างการตระหนกัรู้แบรนด์ของร้านไดม้าก
ขึ้น 

5.3.3 จากผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าแสดงความคิดเห็นเชิงบวกสูงกับการแนะน าร้าน
อาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงแก่ผูอ่ื้น เน่ืองจากมาตรฐานของการบริการท่ีไดรั้บ ดงันั้น เจา้ของธุรกิจควรเล่งเห็น
ถึงการปรับปรุงพฒันาอย่างสม ่าเสมอของมาตรฐานบริการ เพื่อให้ลูกคา้รับบริการท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงจะ
ส่งผลดีต่อการแนะน าและช่วยเพิ่มกลุ่มลูกคา้รายใหม่ 

5.3.4 ผลการวิจัยช้ีว่าลูกค้าพึงพอใจสูงสุดกับความคุ ้มค่าของราคาค่าบริการท่ี
สอดคลอ้งกบัคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ ดงันั้น เจา้ของธุรกิจร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงควรก าหนดราคา
ค่าบริการท่ีเหมาะสมเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความคุม้ค่าท่ีสุดในการใชบ้ริการ 

5.3.5 จากผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้คิดเห็นว่าระดบัความพอใจในเร่ืองพนักงานท่ีบริการ
เป็นมืออาชีพและเช่ียวชาญการดูแลสัตวเ์ล้ียงสูงท่ีสุด ดงันั้น เจา้ของธุรกิจร้านให้บริการอาบน ้ าสัตว์
เล้ียงควรมุ่งมัน่ในการส่งเสริมและพฒันาความรู้ ความเช่ียวชาญของพนักงานในการดูแลสัตว์เล้ียง 
เพื่อสร้างความพึงพอของการรับบริการอยา่งสม ่าเสมอ 

5.3.6 จากผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่าลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างดา้นเพศและจ านวนคร้ังท่ี
ใชบ้ริการมีแนวโนม้รับบริการซ ้ าแตกต่างกนั ดงันั้น เจา้ของธุรกิจร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียงควรพิจารณา
การพฒันารูปแบบการใหบ้ริการท่ีหลากหลายและค านึงถึงความแตกต่างทางเพศอยา่งรอบคอบ และ
ควรเล็งเห็นถึงประสบการณ์ของลูกคา้ในคร้ังแรก เพราะการให้บริการท่ีดีในคร้ังแรกสามารถสร้าง
แรงจูงใจใหลู้กคา้ตดัสินใจกลบัมารับบริการซ ้าในอนาคตได ้

5.3.7 การวิจยัพบว่าปัจจยัทางการตลาด เช่น คุณภาพของการบริการและการแนะน า
จากลูกคา้ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการกลบัมาซ ้ าของร้านอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง ดงันั้น เจา้ของธุรกิจ
ร้านให้บริการอาบน ้ าสัตว์เล้ียงเน้นปรับปรุงคุณภาพของการบริการในทุกด้านอย่างเต็มท่ี ควร
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ด าเนินการแกไ้ข ปรับปรุงพฒันาการบริการให้มีมาตรฐานดีเยี่ยมอยู่เสมอ เพื่อสร้างความพอใจแก่
ลูกคา้ ส่งผลให้เกิดการบอกต่อและรับบริการอยา่งสม ่าเสมอ ซ่ึงจะน าไปสู่ความภกัดีต่อแบรนด์ของ
ร้านในระยะยาว 

5.3.8 จากงานวิจยั พบว่า ปัจจยัความพึงพอใจ เช่น ความใส่ใจการติดตามขอ้มูลและความ
เหมาะสมของราคาค่าบริการ ส่งต่อการใช้บริการซ ้ าของร้านอาบน ้ าสัตว์เล้ียง  ดังนั้น ร้านให้บริการ
อาบน ้าสัตวเ์ล้ียงควรพฒันากลยทุธ์การตลาดเพื่อสร้างความตั้งใจใชบ้ริการซ ้า โดยควรให้ความส าคญัต่อ
การรวบรวมสังเกตการใช้บริการของลูกคา้และการติดตามขอ้มูล เช่น ขอ้มูลการรับบริการแต่ละคร้ัง 
ขอ้มูลการหยอดยา และขอ้มูลสุขภาพของสัตวเ์ล้ียง รวมถึงการเสนอโปรโมชัน่ในเร่ืองราคาท่ีหลากหลาย 
เพื่อใหลู้กคา้สามารถเลือกบริการท่ีตรงกบังบประมาณของตนไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะงานวิจัยในอนาคต 
5.4.1 ควรด าเนินการศึกษาเพิ่มเติมเพื่อส ารวจปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีอาจส่งผลต่อการรับบริการ

ซ ้า ซ่ึงจะช่วยพฒันากลยทุธ์การตลาดใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 
5.4.2 ควรด าเนินการวิจยัเชิงคุณภาพเพิ่มเติม เพื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือของผลงานวิจยั 

โดยใชผ้ลวิจยัเชิงคุณภาพสนบัสนุนผลวิจยัเชิงปริมาณ  
5.4.3 ควรศึกษาปัจจยัอ่ืน ๆ เพิ่มเก่ียวกบัการมีผลต่อปัจจยัทางการตลาด ซ่ึงมีอิทธิพล

โดยตรงถึงความพอใจของลูกคา้ เช่น การส่ือสารการตลาด พฤติกรรมของลูกคา้ ผลงานหรือช่ือเสียง
ของร้านและพนักงาน เพื่อในการพฒันาและปรับปรุงและควรวางแผนและออกแบบนโยบาย
การตลาดควรตามกลุ่มเป้าหมายและความตอ้งการลูกคา้คงไวฐ้านลูกคา้เดิมและดึงดูดรายใหม่ใน
อนาคต 

5.4.4 ควรเสริมเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-depth 
Interview) หรือการสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group) เพื่อให้ขอ้มูลมีความละเอียดและเฉพาะมากขึ้น
และหลากหลาย อธิบายขอ้มูลเชิงลึกไดอ้ยา่งชดัเจนและครอบคลุม ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการวางแผน
ทางการตลาดและการพฒันาและปรับปรุงบริการใหต้รงตามความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 

5.4.5 ควรเก็บรวบรวมขอ้มูลผา่นหลากหลายรูปแบบอ่ืน ๆ นอกเหนือจากทางออนไลน์ 
เพื่อไดข้อ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีตรงมากขึ้น ซ่ึงสามารถใชใ้นการอธิบายปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
ความพอใจของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนมากขึ้น 
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5.4.6 ควรด าเนินการวิจยัอย่างสม ่าเสมอ ต่อการน าไปใช้ส าหรับแนวทางปรับปรุง
พฒันาเพื่อก าหนดกลยทุธ์ใหต้รงกลุ่มเป้าหมายของตลาดตามท่ีคาดหวงัอยา่งเตม็ท่ี พร้อมกบัสามารถ
แข่งกนัอยา่งมีประสิทธิภาพงกบัคู่แข่งในตลาดเดียวกนั 

5.4.7 การศึกษาน้ีเป็นช่วงเวลาหน่ึงเพียงเท่านั้น เพื่อท าความเขา้ใจปัจจยัการตลาด
ส่งผลต่อความพอใจของลูกคา้ ดงันั้น ควรด าเนินการศึกษาและรวบรวมเสริมเพื่อให้ขอ้มูลมีความ
ครอบคลุมและถูกตอ้งมากขึ้น 
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แบบสอบถามเร่ือง  

ปัจจัยทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของผู้บริโภค 
ท่ีมีต่อผู้ใช้บริการร้านให้บริการอาบน ้าสัตว์เลีย้ง 

 
ค าช้ีแจง 
แบบสอบถามฉบบัน้ี เป็นเคร่ืองมือในการคน้ควา้สารนิพนธ์เร่ืองปัจจยัทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการร้านให้บริการอาบน ้ าสัตวเ์ล้ียง โดยผูศึ้กษาตอ้งการ
ใหผู้ต้อบแบบสอบถามทุกท่านพิจารณาค าตอบท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

ผูวิ้จยัขอขอบคุณท่านในความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามคร้ังน้ีเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ีดว้ย 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง  หนา้ขอ้ความหรือเติมขอ้ความในช่องว่าง
ท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริงของท่าน 
1. เพศ 

 ชาย     หญิง  
2. อาย ุ

 ต ่ากวา่ 20 ปี    20-30 ปี    
 30-40 ปี    มากกวา่ 41 ปี 

3. สถานภาพ 
 โสด     สมรส   หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 

4.ระดบัการศึกษา 
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี   ปริญญาตรี   สูงกวา่ปริญญาตรี 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  นอ้ยกวา่ 15,000 บาท   15,001-25,000 บาท 
  25,001-35,000 บาท   มากกวา่ 35,001 บาท ขึ้นไป 

6. อาชีพ 
 นกัเรียน/นกัศึกษา   พนกังานบริษทัเอกชน 
 รัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการ   ธุรกิจส่วนตวั/อิสระ/คา้ขาย 
 อ่ืนๆ ระบุ.............................................. 
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7. จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการร้านใหบ้ริการอาบน ้าสัตวเ์ล้ียง (เฉล่ียต่อเดือน) 
 1 คร้ัง    1-3 คร้ัง 
 4-6 คร้ัง    มากกวา่ 6 คร้ัง 

 
ตอนท่ี 2 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยทางการตลาดในด้านคุณภาพการให้บริการ 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องขอ้ความหรือเติมขอ้ความในช่องว่างท่ีตรงกบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุด 

ข้อ คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความส าคัญ 

มากท่ีสุด มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
ด้านการอ านวยความสะดวกการบริการ (Tangibles) 

1 สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด สวยงาม รวมทั้งอุปกรณ์ต่างมีความเป็นมาตรฐาน      
2 อุปกรณ์เคร่ืองมือให้บริการมีความทนัสมยั และไดม้าตรฐาน      
3 พนกังานแต่งกายดว้ยยนิูฟอร์มท่ีสุภาพเรียบร้อย      

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจในบริการ (Reliability) 
1 ผูใ้ห้บริการสามารถดาเนินการบริการของคุณโดยไม่เกิดความผิดพลาด      
2 ผูใ้ห้บริการสามารถแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นไดอ้ย่างถูกตอ้ง และรอบคอบ      
3 ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการกบัสัตวเ์ลี้ยงให้ไดรั้บความปลอดภยัและน่าเช่ือถือ      

ด้านการตอบสนองของการให้บริการ (Responsiveness) 

1 ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของคุณไดท้นัเวลาและรวดเร็ว      
2 ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญักบัความตอ้งการหรือค าร้องขอของคุณทนัที      
3 ท่านมีทางเลือกในการใชบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็วส าหรับคุณ      

ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ที่มาใช้บริการ(Assurance) 
1 ผูใ้ห้บริการมีความรู้เก่ียวกบับริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า      
2 ผูใ้ห้บริการมีมาตรฐานในการให้บริการท่ีสูงเป็นท่ียอมรับของคุณ      
3 ผูใ้ห้บริการให้ขอ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจนทุกเร่ือง      

ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
1 ผูใ้ห้บริการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการให้เกิดความเขา้ใจง่ายและชดัเจน      
2 ผูใ้ห้บริการใส่ใจพร้อมอย่างเท่าเทียมกนัและตามล าดบัก่อนหลงั      
3 ผูใ้ห้บริการแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือแนะน าบริการใหม่ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับคุณ      
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ตอนท่ี 3 ข้อมูลเกีย่วกบัการตระหนักรู้ในตราสินค้า 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องขอ้ความหรือเติมขอ้ความในช่องว่างท่ีตรงกบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุด 

ข้อ การตระหนักรู้ในตราสินค้า 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1 คุณสามารถจดจ าถึงคุณลกัษณะหรือการให้บริการของร้านไดอ้ยา่งชดัเจน      
2 คุณทราบว่าผูใ้ห้บริการรายน้ีมีช่ือเสียงดีในเร่ืองการให้บริการและมาตรฐาน      
3 คุณทราบว่าผูใ้ห้บริการรายน้ีไดรั้บค ายกยอ่งชมเชยจากสาธารณะ 

และลกูคา้รายอ่ืน ๆ  
     

4 คุณทราบว่าผูใ้ห้บริการรายน้ีมีความไวว้างใจไดใ้นเร่ืองความซ่ือสัตยสุ์จริต      
5 คุณทราบว่า ลูกคา้ของผูใ้ห้บริการรายน้ีไดรั้บประสบการณ์ใชบ้ริการ 

ในทางบวก 
     

 
ตอนท่ี 4 ข้อมูลเกีย่วกบัความคุ้มค่าของราคา 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องขอ้ความหรือเติมขอ้ความในช่องว่างท่ีตรงกบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุด 

ข้อ ความคุ้มค่าของราคา 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1 คุณไดรั้บความคุม้ค่า คุม้กบัราคา จากการใชบ้ริการ      
2 ร้านน้ีมีความคุม้ค่าเมื่อเทียบกบัร้านอ่ืน      
3 ค่าบริการมีความเหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บ      
4 ค่าบริการมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกบัราคาอา้งอิงจากท่ีผา่นมาในอดีต      
5 ค่าบริการมีความเหมาะสมกบัสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั      
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ตอนท่ี 5 ข้อมูลเกีย่วกบัความไว้วางใจในตราสินค้า 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องขอ้ความหรือเติมขอ้ความในช่องว่างท่ีตรงกบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุด 

ข้อ ความไว้วางใจในตราสินค้า 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1 คุณมีความมัน่ใจในคุณภาพการให้บริการโดยรวม       
2 คุณมีความเช่ือมัน่ในเร่ืองมาตรฐานของการให้บริการ      
3 คุณมัน่ใจในความซ่ือสัตยข์องการให้บริการ      
4 คุณมัน่ใจในการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ของผูใ้ห้บริการ      
5 คุณไวว้างใจท่ีจะน าสัตวเ์ลี้ยงมาใชบ้ริการอย่างแน่นอน      

 
ตอนท่ี 6 ข้อมูลเกีย่วกบัการบอกต่อ 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องขอ้ความหรือเติมขอ้ความในช่องว่างท่ีตรงกบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุด 

ข้อ การบอกต่อ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1 คุณตอ้งการบอกต่อผูอ่ื้นเก่ียวกบัรูปแบบการให้บริการท่ีคุณมาใชบ้ริการ 

ว่ามีคุณภาพ ไดม้าตรฐาน 
     

2 หากมีคนรู้จกัของคุณตอ้งการร้านให้บริการอาบน ้ าสัตวเ์ลี้ยง คุณจะแนะน าบอกต่อ
ถึงคุณภาพการให้บริการของร้านน้ี 

     

3 คุณตอ้งการบอกต่อคนรู้จกัว่ามาใชบ้ริการท่ีร้านน้ีท่ีมีความสะอาด สวยงาม เหมาะ
ส าหรับสัตวเ์ลี้ยงของคุณ 

     

4 คุณตอ้งการบอกต่อคนรู้จกัว่ามาใชบ้ริการท่ีร้านน้ี ว่าเป็นร้านท่ีมาใชบ้ริการประจ า      
5 คุณตอ้งการบอกต่อคนรู้จกัว่ามาใชบ้ริการท่ีร้านน้ี ว่าเป็นร้านท่ีมีพนกังานท่ี

ให้บริการดี มีคุณภาพ 
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ตอนท่ี 6 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อผู้ใช้บริการร้านให้บริการอาบน ้าสัตว์เลีย้ง 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องขอ้ความหรือเติมขอ้ความในช่องว่างท่ีตรงกบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุด 

ข้อ ความพึงพอใจของผู้บริโภค 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1 คุณพึงพอใจต่อการไดรั้บความสะดวกทั้งในเร่ืองการติดต่อ  

สถานท่ีเหมาะสม ท าเลท่ีตั้ง ความสะอาด สวยงามฯ ในการมาใชบ้ริการ 
     

2 คุณพึงพอใจต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพและไดรั้บมาตรฐาน      
3 คุณพึงพอใจต่อการให้บริการของพนกังานท่ีมีความเป็นอาชีพ  

ความเช่ียวชาญในการดูแลสัตวเ์ลี้ยงของคุณ 
     

4 คุณพึงพอใจต่อความใส่ใจในการติดตามขอ้มูลท่ีลูกคา้ขอรับบริการ       
5 คุณมีความพึงพอใจบริการท่ีไดรั้บเมื่อเทียบกบัความเหมาะสม 

ของราคาค่าบริการ 
     

 
ตอนท่ี 7 ข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บริการซ ้าของร้านให้บริการอาบน ้าสัตว์เลีย้ง 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องขอ้ความหรือเติมขอ้ความในช่องว่างท่ีตรงกบัความคิดเห็น
ของท่านมากท่ีสุด 

ข้อ การใช้บริการซ ้าของร้านให้บริการอาบน ้าสัตว์เลีย้ง 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
1 คุณตั้งใจจะใชบ้ริการซ ้ากบัผูใ้ห้บริการร้านอาบน ้าสัตวเ์ลี้ยงรายน้ี 

ในโอกาสถดัไป 
     

2 ผูใ้ห้บริการรายน้ีจะเป็นทางเลือกแรกของท่านในการอาบน ้ าสัตวเ์ลี้ยง 
ของคุณในคร้ังต่อไป 

     

3 โดยภาพรวมทั้งหมด คุณประเมินว่าผูใ้ห้บริการรายน้ีเป็นทางเลือกท่ีดีท่ีสุดส าหรับ
คุณ 

     

4 คุณตั้งใจจะใชบ้ริการของผูใ้ห้บริการรายน้ีมากขึ้นกว่าเดิม      
5 ภายในรอบ 1-2 เดือนขา้งหน้า คุณจะใชบ้ริการอาบน ้าสัตวเ์ลี้ยง 

กบัผูใ้ห้บริการรายน้ี 
     

 
 
 




