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 วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุชนนี  
เมธิโยธิน อาจารยท่ี์ปรึกษาหลกั ท่ีกรุณาสละเวลาใหค้  าปรึกษาแนะน าแนวทางท่ีถูกตอ้ง ตลอดจน
แกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความละเอียดถ่ีถว้น คอยใหก้ าลงัใจ และเอาใจใส่ดว้ยดีเสมอมา ผูว้จิยั
รู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณ ดร.วราภรณ์ ขอ้งเก่ียวพนัธ์ ประธานกรรมการสอบวทิยานิพนธ์ 
ดร.นุชจรีย ์ตั้งศิริพฒัน์ภรณ์ และ ดร.ธีทตั ตรีศิริโชติ กรรมการสอบวทิยานิพนธ์ ท่ีกรุณาใหค้วามรู้ 
ใหค้  าปรึกษา ตรวจแกไ้ขและวจิารณ์ผลงาน ท าใหง้านวจิยัมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยว์ทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ทุกท่าน 
ท่ีประสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้และประสบการณ์การเรียนการสอนท่ีมีค่ายิง่ และขอขอบคุณผูใ้ห้
ขอ้มูลทุกท่านทั้งเจา้ของกิจการร้าน Pet café ผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café และผูป้ระเมิน  
ท่ีเห็นคุณค่าของความส าคญัของการศึกษา ใหค้วามร่วมมือ กรุณาเสียสละเวลาในการใหส้ัมภาษณ์
และตอบแบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบังานวจิยัเร่ืองน้ี 
 ขอขอบคุณ กลัยาณมิตรทุกท่านท่ีใหก้ าลงัใจ ช่วยส่งเสริมสนบัสนุนและช่วยอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ จนท าให้วทิยานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึง 
เป็นอยา่งยิง่ 
 สุดทา้ยน้ีขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ผูเ้ป็นท่ีรักและมีพระคุณอนัยิง่ใหญ่  
ท่ีไดอุ้ปการะและส่งเสริมการศึกษา ตลอดจนก าลงัใจท่ีคอยมอบให ้ขอบคุณญาติพี่นอ้ง 
ในครอบครัวทุกท่าน รวมถึงพี่ ๆ นอ้ง ๆ ทุกคน ท่ีใหก้ าลงัใจ และสนบัสนุนผูว้จิยัเสมอมา  
คุณค่าและประโยชน์ของวทิยานิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบแด่บุพการี คณาจารย ์ผูป้ระสิทธิ 
ประสาทวชิาและทุกท่านท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัคร้ังน้ี 
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 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษากลยทุธ์การบริหารร้าน Pet café ใหป้ระสบ
ผลส าเร็จ ซ่ึงแบ่งการวิจยัเป็น 2 ส่วน ดงัต่อไปน้ี ส่วนท่ี 1 เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ กลุ่มตวัอยา่ง 
ในการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่  ผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café หรือ ผูท่ี้เคยเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ต่าง ๆ 
จ านวน 218 คน ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรม SPSS for Windows ในการหา
ค่าสถิติพื้นฐานและหาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร ส่วนท่ี 2 เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ เป็นการ
สัมภาษณ์เชิงลึก โดยมีกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการธุรกิจร้าน Pet café 
จ านวน 5 แห่ง  
 ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัดา้น
พนกังานบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัดา้นการส่ือสารทางการตลาดแบบครบวงจร 
(IMC) โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยัดา้นความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และปัจจยั
ดา้นความภกัดีของลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ คุณภาพดา้นการบริการ 
พนกังานบริการ การส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 
ร้าน Pet café และเม่ือผูเ้ขา้ใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจยอ่มส่งผลต่อความภกัดีต่อร้าน Pet café  
นั้น ๆ และผลจากการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการร้าน Pet café จ านวน 5 แห่ง พบวา่ ร้านให้
ความส าคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ พนกังานบริการ การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ และส่งผลใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ ากบัร้าน Pet café นั้น ๆ 
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 The qualitative study attempting to study management strategy of Pet café to be 
successful can be divided into two parts: Part One:  Quantitative research - 218 subjects in this 
study were clients of Pet café or clients who used to use the service of Pet café. Data were 
analyzed with SPSS for Windows to find basic statistics and to find relationship between 
variables; Part Two: Qualitative research - In-depth interviews were applied to collect the data 
with entrepreneurs from 5 Pet cafés.  
 The findings reveal that service quality factors in overall were at high levels, service 
staff factors in overall were at high levels, integrated marketing communication (IMC) in overall 
were at moderate levels, satisfaction factors in overall were at high levels, and customer loyalty 
factors in overall were at high levels. This indicates that service quality, service staff, integrated 
marketing communication influenced on clients of Pet café. When clients satisfy with the service, 
they will have the loyalty toward that Pet café. It was found from the interviews with 
entrepreneurs from 5 Pet cafés that the shops emphasized on service quality, service staff, 
integrated marketing communication in order to establish clients' satisfaction and for clients  to 
revisit with their shops. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ปัจจุบนัในประเทศไทยนั้นมีธุรกิจร้านอาหารเกิดข้ึนมากมายหลายรูปแบบ เน่ืองจาก
ภาวะสังคมท่ีเปล่ียนแปลงไปของผูค้นในประเทศไทย เช่น ความเร่งรีบท าใหไ้ม่มีเวลาในการ
ประกอบอาหารท่ีบา้น ความตอ้งการเปล่ียนบรรยากาศเพื่อผอ่นคลายความเครียด การแสวงหา
ความสุขสนุกสนานในครอบครัวหรือในกลุ่มเพื่อนฝงู ปัจจยัเหล่าน้ีจึงท าใหก้ารเติบโตของธุรกิจ
ร้านอาหารต่าง ๆ เติบโตข้ึนในทุก ๆ ปี ซ่ึงศูนยว์จิยักสิกรไทย มองวา่ในปี พ.ศ. 2558 น้ี ร้านอาหาร
ยงัคงเป็นกลุ่มธุรกิจร้านอาหารท่ีเติบโตอยา่งโดดเด่นกวา่การเติบโตของมูลค่าตลาดธุรกิจร้านอาหาร
โดยรวม จากการท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารรายเดิมในตลาดยงัคงขยายธุรกิจอยา่งต่อเน่ือง  
อีกทั้งยงัมีการเขา้สู่ตลาดของผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารรายใหม่ เพื่อรองรับความตอ้งการ 
การรับประทานอาหารนอกบา้นของคนไทย ส่งผลให ้ศูนยว์จิยักสิกรไทย คาดการณ์วา่  
ในปี พ.ศ. 2558 น้ี ร้านอาหารจะมีมูลค่าตลาดประมาณ 10,800-110,000 ลา้นบาท เติบโต 
อยูใ่นกรอบร้อยละ 6.9-8.9 จากในปี พ.ศ. 2557 โดยการเติบโตของมูลค่าตลาดร้านอาหารในปี  
พ.ศ. 2558 ดงักล่าว นอกจากจะเป็นผลมาจากค่าใชจ่้ายในการรับประทานอาหารของคนไทย 
ต่อคนต่อคร้ังปรับตวัสูงข้ึน จากการกระตุน้การรับประทานอาหารเพิ่มข้ึนโดยผูป้ระกอบการธุรกิจ
ร้านอาหารแลว้ ส่วนหน่ึงยงัเป็นผลมาจากการปรับตวัสูงข้ึนของตน้ทุนการประกอบธุรกิจ
ร้านอาหารในระดบัท่ีส่งผลใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารจ าเป็นตอ้งปรับราคาอาหาร 
ใหสู้งข้ึนดว้ย 
  ส าหรับร้านอาหารทัว่ไป ศูนยว์จิยักสิกรไทย คาดการณ์วา่ จะมีมูลค่าตลาดประมาณ 
267,000-275,000 ลา้นบาท เติบโตอยูใ่นกรอบร้อยละ 2.9-5.9 จากในปี พ.ศ. 2557 ส่งผลใหใ้นปี 
พ.ศ. 2558 น้ี ธุรกิจร้านอาหาร ครอบคลุมถึงร้านอาหารและร้านอาหารทัว่ไป น่าจะมีมูลค่าตลาด 
อยูใ่นกรอบ 375,000-385,000 ลา้นบาท เติบโตอยูใ่นกรอบร้อยละ 4.0-6.8 จากในปี พ.ศ. 2557 
  กล่าวไดว้า่ ในปี พ.ศ. 2558 น้ี ความคุม้ค่าจะกลายมาเป็นปัจจยัส าคญัท่ีลูกคา้ใหน้ ้าหนกั
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านอาหาร โดยท่ีผา่นมาผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารส่วนใหญ่ 
จะเลือกน าเสนอความคุม้ค่าในรูปแบบการจดัโปรโมชัน่การรับส่วนลด ซ่ึงอาจส่งผลใหลู้กคา้ 
รอท่ีจะเลือกรับประทานอาหารท่ีร้านอาหารเฉพาะในช่วงการจดัโปรโมชัน่ในรูปแบบการมอบ
ส่วนลดเท่านั้น ทั้งน้ี ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารมีทางเลือกในการน าเสนอความคุม้ค่า 
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ในรูปแบบอ่ืน ๆ ได ้ผา่นการใหค้วามส าคญักบัปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น รสชาติอาหาร ความแตกต่าง 
และความหลากหลายของอาหาร การตกแต่งร้าน การใหบ้ริการ เป็นตน้ โดยผูป้ระกอบการธุรกิจ
ร้านอาหารตอ้งใหค้วามส าคญักบัการกระตุน้ใหลู้กคา้มีค่าใชจ่้ายในการรับประทานอาหาร 
ต่อคนต่อคร้ังสูงข้ึน ขยายฐานลูกคา้ไปในวงกวา้งมากข้ึน รวมถึงดึงดูดลูกคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการซ ้ า
ควบคู่กนัไป (ศูนยว์จิยักสิกรไทย ข, 2557) 
  จะเห็นไดว้า่จากขอ้มูลดงักล่าวสามารถยนืยนัไดว้า่การเติบโตของธุรกิจร้านอาหาร 
มีแนวโนม้ท่ีเติบโตข้ึนอยา่งต่อเน่ือง และในปัจจุบนัน้ีกระแสความนิยมการด่ืมกาแฟของคนไทย 
ก็เร่ิมเปล่ียนแปลงไป จากเดิมคนไทยนิยมด่ืมกาแฟส าเร็จรูปกนัเป็นส่วนใหญ่ ปัจจุบนัคนไทย 
ไดห้นัมานิยมเขา้ร้านกาแฟสดคัว่บดท่ีมีการตกแต่งร้านให้หรูหราทนัสมยั สะดวกสบาย  
มีบรรยากาศท่ีร่ืนรมยส์ าหรับการด่ืมกาแฟมากข้ึน เฉล่ีย 200 แกว้ต่อปี (ศูนยว์จิยักสิกรไทย ก, 2557) 
 ซ่ึงจากกระเสความนิยมในการด่ืมกาแฟของคนไทยท่ีมีเพิ่มข้ึน จึงท าใหใ้นปัจจุบนัร้านอาหาร 
ท่ีเป็นท่ีนิยมอยา่งมากของคนไทยซ่ึงก าลงัมีแนวโนม้ท่ีเติบโตอยา่งต่อเน่ืองนั้นก็คือธุรกิจร้านคาเฟ่ 
ซ่ึงร้านคาเฟ่ก็คือร้านจ าหน่ายเคร่ืองด่ืม อาหาร และขนม เป็นตน้ ลกัษณะร้านแบบคาเฟ่นั้น  
เป็นการผสมรูปแบบระหวา่ง ภตัตาคาร และบาร์เขา้ดว้ยกนั โดยทัว่ไปคาเฟ่จะไม่จ  าหน่ายเคร่ืองด่ืม
ท่ีมีแอลกอฮอล ์จะเนน้ไปท่ีเคร่ืองด่ืมประเภท กาแฟ ชา หรือ ช็อกโกแล็ต และอาจมีอาหารวา่ง เช่น 
ขนมอบกรอบ ขนมหวานและบางร้านอาจมีอาหารคาวเขา้มาบริการพร้อมกบัเคร่ืองด่ืมอีกดว้ย  
ซ่ึงร้านคาเฟ่แต่ละร้านก็ต่างมีจุดขายท่ีแตกต่างกนัไป ไม่วา่จะเป็นรสชาติ บรรยากาศ ราคา รวมถึง
เทคโนโลยแีละส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ดว้ย แต่ในปัจจุบนัมีร้านคาเฟ่แนวใหม่ท่ีเปิดข้ึนมา 
คือร้าน “Pet café” ซ่ึงใหบ้ริการเก่ียวกบัอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับลูกคา้ท่ีช่ืนชอบสัตวเ์ล้ียง 
โดยเฉพาะสุนขัและแมวซ่ึงลูกคา้สามารถน าสัตวเ์ล้ียงไปใชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี ซ่ึงมีอาหารและ
เคร่ืองด่ืมไวบ้ริการทั้งในส่วนของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการและน าสัตวเ์ล้ียงมาใชบ้ริการ นอกจากน้ี 
ส าหรับผูท่ี้ช่ืนชอบสัตวเ์ล้ียงสามารถเขา้มาใชบ้ริการของทางร้านเพิ่มเติม ทั้งในส่วนของ 
การจดัจ าหน่ายสัตวเ์ล้ียง การใหค้  าปรึกษาต่าง ๆ รวมไปถึงการเขา้มาเล่นกบัสัตวเ์ล้ียงหลากหลาย 
สายพนัธ์ุท่ีทางร้านมีไวใ้หบ้ริการ ซ่ึงเหมาะส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีช่ือชอบสัตวเ์ล้ียง แต่มีขอ้จ ากดั 
ดา้นสถานท่ีเล้ียง เป็นตน้ (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2557 ค) จะเห็นไดจ้ากสถิติของสุนขัและแมวท่ีมี
ปริมาณเพิ่มข้ึนทุกปีซ่ึงในปี พ.ศ. 2555 จ านวนสุนขัทัว่ประเทศ มีทั้งหมด 5,277,859 ตวั ส่วนแมว
ทัว่ประเทศ มีจ านวนทั้งหมด 1,851,243 ตวั ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 1-1  ขอ้มูลเกษตรกรผูเ้ล้ียงสัตวแ์ละพื้นท่ีรายภาค ปีงบประมาณ 2555 
 

ภาค 

เกษตรกร
ผู้เลีย้ง
สัตว์  
(ครัว 
เรือน) 

พืน้ที่ 
ปลูกหญ้า/พืช
อาหารสัตว์ 

(ไร่) 

พืน้ที่ 
ทุ่งหญ้า
สาธารณะ 

(ไร่) 

สุนัข แมว 

มีเจ้าของ 
ไม่มี

เจ้าของ 
มีเจ้าของ 

ไม่ม ี
เจ้าของ 

ผู้  
(ตัว) 

เมีย  
(ตัว) 

(ตัว) 
ผู้ 

(ตัว) 
เมีย 
(ตัว) 

(ตัว) 

ยอด
รวม 

3,630,839 1,135,650.25 2,225,591.75 2,883,706 1,796,583 597,570 827,553 692,373 330,953 

เหนือ 898,973 181,441 592,842.50 717,849 490,334 86,659 219,033 198,952 58,172 
ตะวนั
ออก 
เฉียง
เหนือ 

1,687,595 570,157.50 1,371,472.50 1,283,555 772,718 95,327 243,329 203,263 66,335 

กลาง 557,352 154,293.50 200,416.00 636,962 400,187 358,777 209,264 168,768 161,530 
ใต ้ 486,919 229,758.25 60,860.75 245,340 133,344 56,807 155,927 121,390 44,916 

 
 จากตารางท่ี 1-1 การส ารวจจ านวนประชากรสุนขัในปี พ.ศ. 2557 ของส านกังานปศุสัตว์
จงัหวดัทัว่ประเทศ พบวา่มีประมาณ 8,500,000 ตวั จะเห็นไดช้ดัวา่ จ  านวนสุนขันั้นมีปริมาณเพิ่มข้ึน
อยา่งมาก ภายในระยะเวลาไม่ก่ีปี (เผยสุนขัในไทย 90 เปอร์เซ็นตติ์ดเช่ือพิษสุนขับา้, 2558) 
  ร้าน Pet café นั้นมีตน้ก าเนิดมาจากประเทศไตห้วนั ในปี ค.ศ. 1998 ซ่ึงเปิดเป็น 
คาเฟ่แมว โดยเจา้ของร้านมีแนวคิดวา่ตอ้งการท่ีจะใหแ้มวอยูใ่นร้านกาแฟเพื่อสร้างความผอ่นคลาย
ใหก้บัผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ แต่เร่ิมมามีช่ือเสียงและไดรั้บความนิยมอยา่งมากภายหลงัจากมีการเปิด 
คาเฟ่แมวท่ีประเทศญ่ีปุ่น ซ่ึงคนญ่ีปุ่นส่วนใหญ่จะชอบร้านลกัษณะน้ี โดยสาเหตุมาจากคนญ่ีปุ่น
ส่วนใหญ่จะพกัอาศยัอยูใ่นท่ีพกัเล็ก ๆ และไมส่ามารถมีสตัวเ์ล้ียงได ้รวมไปถึงการใชชี้วติท่ีเร่งรีบ
ของชาวญ่ีปุ่น ดงันั้นชาวญ่ีปุ่นจึงตอ้งออกมาเติมเตม็ความตอ้งการท่ีร้านคาเฟ่แมว (ธุรกิจร้านกาแฟ
แมวในไทย, 2557) ซ่ึงในปัจจุบนัไดมี้การขยายตวัไปยงัประเทศต่าง ๆ มากมายรวมถึง 
ประเทศไทยดว้ย โดยแต่ละประเทศก็จะมีสัตวเ์ล้ียงท่ีอยูภ่ายในร้านแตกต่างกนัไป ไม่วา่จะเป็น  
คาเฟ่นกฮูก คาเฟ่กระต่าย คาเฟ่แมว คาเฟ่สุนขั เป็นตน้ แต่ท่ีจะไดรั้บความนิยมในประเทศไทย 
มากท่ีสุดคือ คาเฟ่สุนขั คาเฟ่แมว และคาเฟ่กระต่าย ในประเทศไทย Pet café ท่ีเขา้มาเปิด 
เป็นแห่งแรกคือ คาเฟ่แมว โดยในปัจจุบนัร้าน Pet café ในประเทศไทยมีประมาณ 25 แห่ง 
ทั้งในเขตกรุงเทพฯ และต่างจงัหวดั ซ่ึงแต่ละร้านก็จะมีการบริการของคนและสัตวเ์ล้ียงแตกต่าง 
กนัไป อยา่งเช่น ร้านเป็นคาเฟ่สุนขับางแห่ง ก็จะมีการบริการอาหารพร้อมเคร่ืองด่ืมส าหรับผูเ้ขา้มา 
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ใชบ้ริการ และอาหารส าหรับสุนขัท่ีลูกคา้พามาดว้ยเช่นกนั หรือบางร้าน อาจจะมีการให้เลือกกิน
เมนูภายในร้านครบ 1 เซต แลว้จึงสามารถเขา้ไปเล่นกบัสัตวเ์ล้ียงภายในร้านได ้รวมไปถึง 
การจ าหน่ายสินคา้สินคา้ของสัตวเ์ล้ียงเหล่าน้ีดว้ย ซ่ึงแต่ละร้านก็จะมีสัตวเ์ล้ียงท่ีอยูภ่ายในร้าน
ประมาณ 10 ตวัข้ึนไป และร้าน Pet café ทุกแห่ง จะตอ้งมีกฏในการเขา้ไปเล่นกบัสัตวเ์ล้ียง 
ภายในร้านอยา่งเขม้งวด เพื่อป้องกนัการสูญเสียและการไดรั้บอนัตรายจากสัตวเ์ล้ียงเหล่านั้น  
ซ่ึงร้าน Pet café เหล่าน้ีก าลงัเป็นท่ีนิยมของกลุ่มคนรักสัตวใ์นปัจจุบนั 
  อาจเพราะส่วนหน่ึงมาจากความเหงาหรือการใชชี้วิตอยา่งโดดเด่ียว จึงท าให้หลายคน
เลือกท่ีจะมีสัตวเ์ล้ียงไวเ้ป็นเพื่อน แต่ก็มีอีกหลายเหตุผลท่ีไม่สามารถเล้ียงสัตวเ์ล้ียงได ้เช่น  
สถานท่ีพกัไม่เอ้ืออ านวยต่อการเล้ียงสัตวห์รืออาชีพหนา้ท่ีการงาน และเวลาวา่งไม่เอ้ือต่อ 
การรับผดิชอบหน่ึงชีวติของสัตวเ์ล้ียง แต่ผูค้นเหล่าน้ีอยากจะมีโอกาสไดใ้กลชิ้ดกบัสัตวเ์ล้ียง 
ท่ีตนเองช่ืนชอบอยา่ง สุนขั แมว กระต่าย เป็นตน้ ร้าน Pet café จึงสามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการ
ของผูท่ี้ตอ้งการเล้ียงสัตวเ์ล้ียงแต่ไม่สามารถเล้ียงได ้ซ่ึงสัตวเ์ล้ียงเหล่าน้ียงัสามารถช่วยในการ 
ผอ่นคลายความเครียด สร้างความเพลิดเพลิน ใหก้บัผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ รวมไปถึงการไดรั้บบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืมอีกดว้ย ดงันั้นจึงมีผูท่ี้สนใจในธุรกิจลกัษณะน้ีเป็นจ านวนมาก ซ่ึงแต่ละร้าน 
ก็จะมีกลยทุธ์ในการบริหารร้านท่ีแตกต่างกนัไป ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษากลยทุธ์การบริหาร
ร้าน Pet café ใหป้ระสบผลส าเร็จเพื่อเป็นแนวทางส าหรับผูท่ี้สนใจเร่ิมตน้ท าธุรกิจร้าน Pet café 
และสามารถเป็นแนวทางในการบริหารร้าน Pet café ใหป้ระสบผลส าเร็จได ้
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

  เพื่อศึกษากลยทุธ์การบริหารร้าน Pet café ใหป้ระสบผลส าเร็จ 

 

สมมติฐานของการวจิัย 

 1.  คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café  
 2.  พนกังานบริการ มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
 3.  การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการ มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café 
 4.  ความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
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กรอบด าเนินการวจิัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1-1  กรอบด าเนินการวจิยั 
 
 
 
 
 
 

วจิยัเชิงปริมาณ  
(Quantitative research) 
แจกแบบสอบถามผูท่ี้เขา้ใช ้

บริการร้าน  Pet café  

วจิยัเชิงคุณภาพ  
(Qualitative research) 

สมัภาษณ์ผูป้ระกอบการธุรกิจร้าน Pet café 
โดยสมัภาษณ์ถึงประเดน็เก่ียวกบัแนวคิด 
ดา้น คุณภาพการบริการ พนกังานบริการ 
ดา้นการส่ือสารการตลาด และการบริหาร 
ร้านใหป้ระสบผลส าเร็จ จ านวน 5 ร้านคา้ 

 
กลยทุธ์การบริหารร้าน Pet café สู่ก าไรท่ีเติบโต  

ทบทวนวรรณกรรม, คุณภาพการบริการ, พนกังานบริการ, การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ
(IMC), ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ, ความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ 
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การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) 

(Schultz & Schultz, 2004) 
 

คุณภาพการบริการ  
(Service quaality) 

   1. ความน่าเช่ือถือ 
   2. ความเช่ือมัน่ 
   3. ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
   4. ความเอาใจใส่ 
   5. การตอบสนองลูกคา้ 
   (Parasuraman & Zeithaml, 2010) 

 
ความพึงพอใจ 
ของลูกคา้  

(Satisfaction)   
(Oliver, 2014) 

 

 
พนักงานบริการ (Employee) 

1. ความน่าเช่ือถือของพนกังาน 
2. การตอบสนองการท างาน 
    ของพนกังาน 
3. การรับประกนัของพนกังาน 
4. ความเอาใจใส่ของพนกังาน 
(Seidman, 2000) 

ความภกัดี 
ของลูกคา้ 
 (Loyalty)   

(Chitty, Ward, & 
Chua, 2007) 

 

H1 

H3 

H2   H4 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 

                          ตวัแปรอิสระ                                                       ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 1-2  กรอบแนวคิดการวจิยั 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
 1.  เพื่อเป็นแนวทางส าหรับผูท่ี้สนใจเร่ิมตน้ท าธุรกิจร้าน Pet café 
 2.  เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารร้าน Pet café 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการผสมผสานระหวา่งการวิจยั เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
มุ่งศึกษากลยทุธ์การบริหารร้าน Pet café และการกลบัมาใชบ้ริการร้าน Pet café ซ่ึงมีขอบเขต 
การวจิยัดงัน้ี 
 ขอบเขตเน้ือหา 
  1.  ตวัแปรอิสระ คือ อิทธิพลท่ีมีต่อความภกัดีในการเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café  
ประกอบดว้ย คุณภาพการบริการ พนกังานบริการ การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการ  
และความพึงพอใจของลูกคา้ 
 2.  ตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีต่อร้าน Pet café 
 ขอบเขตด้านประชากร 
 1.  วจิยัเชิงปริมาณ 
 ลูกคา้ผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café 
 2.  วจิยัเชิงคุณภาพ 
 ท าการสัมภาษณ์เชิงลึก ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการธุรกิจร้าน Pet café  
 ขอบเขตด้านเวลา 
 การศึกษาคร้ังน้ีใชเ้วลาในการศึกษาระหวา่ง วนัท่ี 16 ตุลาคม พ.ศ. 2558-29 กุมภาพนัธ์ 
พ.ศ. 2559 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ร้าน Pet café หมายถึง ร้านคาเฟ่ท่ีจะใหบ้ริการทั้งเคร่ืองด่ืม อาหาร และขนม เป็นตน้ 
โดยทัว่ไปร้านคาเฟ่จะไม่จ  าหน่ายเคร่ืองด่ืมท่ีมีแอลกอฮอล์ จะเนน้ไปท่ีเคร่ืองด่ืมประเภท กาแฟ ชา 
หรือ ช็อกโกแล็ต และอาจมีอาหารวา่ง เช่น ขนมอบกรอบ ขนมหวาน และบางร้านอาจมีอาหารคาว
เขา้มาบริการพร้อมกบัเคร่ืองด่ืมอีกดว้ย โดยร้าน Pet café จะมีสัตวเ์ล้ียงอยูภ่ายในร้าน เช่น สุนขั 
แมว กระต่าย เพื่อใหผู้เ้ขา้มาใชบ้ริการสามารถเล่นได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัขอ้ก าหนดของแต่ละร้าน  
 คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการของทางร้านซ่ึงเกิดจากการรับรู้ 
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการนั้น ๆ แลว้ ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ดา้นท่ีส าคญั 



 8 

ดงัน้ี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความเอาใจใส่ 
ต่อลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในเชิงบวก ความรู้สึกพอใจ ชอบ และประทบัใจ  
ท่ีส่งผลใหมี้ทศันคติท่ีดีเม่ือมาใชบ้ริการภายในร้าน 
 การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการ หมายถึง กระบวนการส่ือสารท่ีร้านตอ้งการ 
เผยแพร่ ข่าวสาร หรือโฆษณา ไปยงักลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความสนใจ 
และกระตุน้ใหก้ลุ่มผูบ้ริโภคมีความตอ้งการท่ีจะมาใชบ้ริการร้าน 
 ความภกัดี หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสม ่าเสมอในการเขา้มาใชบ้ริการ หรือการกลบัมา 
ใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงลกัษณะการซ้ือจะซ้ือซ ้ าในตราสินคา้เดิมหรือร้านคา้ตราสินคา้เดิม การเปล่ียน
พฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลมาจากสถานการณ์ท่ีมีผลกระทบ และศกัยภาพของความพยายาม 
ทางการตลาด 
 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัเร่ือง กลยทุธ์การบริหารร้าน Pet café สู่ก าไรท่ีเติบโต ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสาร 
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใหมี้ความสอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดของงานวิจยัในคร้ังน้ี ซ่ึงประกอบ
ไปดว้ยดงัต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจร้านอาหาร  
  1.1  ขอ้มูลทัว่ไปของร้าน Pet café 
  1.2  ภาวะการแข่งขนัของธุรกิจร้านอาหาร 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
   2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพนกังานบริการ 
  2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) 
   2.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
  2.5  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีต่อร้านคา้ 
 3.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัธุรกจิร้านอาหาร 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจร้านอาหารประกอบดว้ย ขอ้มูลทัว่ไปของร้าน  
Pet café และภาวะการแข่งขนัของธุรกิจร้านอาหาร 
 ข้อมูลทัว่ไปของร้าน Pet café 
 ธุรกิจคาเฟ่สัตวเ์ล้ียง (Pet café) ท่ีเปิดใหบ้ริการเก่ียวกบัอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับลูกคา้
ท่ีช่ืนชอบสัตวเ์ล้ียง โดยเฉพาะสุนขัและแมวซ่ึงลูกคา้สามารถน าสัตวเ์ล้ียงไปใชบ้ริการได ้
อยา่งเตม็ท่ี ซ่ึงมีอาหารและเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการทั้งในส่วนของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการและน าสัตวเ์ล้ียง 
มาใชบ้ริการ นอกจากน้ีส าหรับผูท่ี้ช่ืนชอบสัตวเ์ล้ียงสามารถเขา้มาใชบ้ริการของทางร้านเพิ่มเติม 
ทั้งในส่วนของการจดัจ าหน่ายสัตวเ์ล้ียง การใหค้  าปรึกษาต่าง ๆ รวมไปถึงการเขา้มาเล่นกบั 
สัตวเ์ล้ียงหลากหลายสายพนัธ์ุท่ีทางร้านมีไวใ้หบ้ริการ ซ่ึงเหมาะส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีช่ืนชอบ 
สัตวเ์ล้ียง แต่มีความจ ากดัดา้นสถานท่ีเล้ียง เป็นตน้ (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2557 ข) 
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  ร้านคาเฟ่สุนขั ร้าน True Love Cafe คือ คาเฟ่สุนขัพนัธ์ไซบีเรียนในปัจจุบนั ตวัร้าน
ตั้งอยูด่า้นในสุดซอยอารียส์ัมพนัธ์ 2 มีสถานท่ีจอดรถสะดวกสบาย ภายในร้านแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
มีทั้งภายในและภายนอก มีการตกแต่งร้านเป็นรูปสุนขัท่ีก าแพงของร้าน ซ่ึงมีเมนูอาหาร นม และ
เคร่ืองด่ืม เฉพาะภายในร้านเท่านั้น ส่วนบริเวณภายนอก เนน้พื้นท่ีกวา้ง ๆ ส าหรับปล่อยสุนขั
ออกมาเล่นและถ่ายรูปกบัสุนขั ซ่ึงก่อนเขา้ใชบ้ริการของร้านตอ้งมีการสั่งอาหารเป็นชุดใดชุดหน่ึง 
จึงจะเขา้ไปเล่นกบัสุนขัในส่วนของภายนอกร้านได ้(เอิงเอย, 2559) ขอ้ปฏิบติัและขอ้แนะน า 
ของร้านมีดงัน้ี 
  1.  ควรลา้งมือใหส้ะอาดดว้ยเจลแอลกอฮอลท่ี์จดัเตรียมไว ้
  2.  ไม่ตอ้งท าความรู้จกักบัสุนขัดว้ยการใหด้ม หรือเลียมือเพราะสุนขัไม่ดุและไม่กดัคน 
  3.  หา้มใหอ้าหารสุนขั 
  4.  หา้มเอาอาหาร วตัถุ หรือของเล่นล่อเพื่อใหสุ้นขัสนใจและเขา้มาหา 
  5.  หา้มเก็บใบไมห้รือส่ิงของบนพื้นสนามมาใส่สุนขั 
  6.  หา้มวิง่ใส่สุนขั 
  7.  หา้มอุม้ ยกตวั รวบเอว และหา้มใชแ้ฟลชในการถ่ายรูปสุนขัโดยเด็ดขาด 
 จะเห็นไดว้า่ ร้านคาเฟ่สุนขัส่วนใหญ่จะท าการแยกพื้นท่ีออกเป็น 2 ส่วน คือ ภายในร้าน
จะใหบ้ริการเก่ียวกบัอาหารและเคร่ืองด่ืม และภาพนอกร้านจะใหบ้ริการเก่ียวกบัการเล่นกบัสุนขั
ของทางร้าน เพื่อให้เกิดความปลอดภยัของทั้งลูกคา้และสัตวเ์ล้ียงนั้นเอง แต่จะมีบางร้านท่ีไม่ได ้
ท าการแบ่งพื้นท่ีเน่ืองจากสุนขัพนัธ์เล็ก รวมถึงความตอ้งการใหลู้กคา้ไดอ้ยูใ่กลชิ้ดกบัสุนขัมากข้ึน 
ในส่วนของอาหารและเคร่ืองด่ืมแต่ละร้านจะมีการจดัโปรโมชัน่ของการสั่งอาหารท่ีแตกต่างกนัไป 
 คาเฟ่แมว ร้าน Charming Cats Cafe and Pet Shop เป็นร้านคาเฟ่แมวท่ีเนน้ความน่ารัก
และบรรยากาศ ความอร่อยของเคร่ืองด่ืม อาหาร อีกทั้งแมวหลายสายพนัธ์ุ เช่น Exotic Shorthair, 
Savannah, American Shorthair, Scottish Fold, Munchkin, Munchkin Fold และ Siamese ฯลฯ 
ภายในร้านตกแต่งภายในร้านแบบใหค้วามรู้สึกสดใสและผอ่นคลาย และของประดบัมากมาย 
ท่ีเป็นเคร่ืองเล่นของแมว ซ่ึงแมวของทางร้านก็ใหค้วามเป็นอิสระสามารถเดินเล่นได ้ซ่ึงเราเอง 
ก็สามารถนัง่ด่ืมกาแฟ ทานขนมหวาน รวมทั้งเล่นกบัแมวไดใ้นเวลาเดียวกนั ทางร้านมีเมนูเบเกอร่ี
และเคร่ืองด่ืมไวใ้หเ้ลือกมากมาย และทางร้านมีสินคา้ เช่น อาหารและอุปกรณ์ส าหรับสัตวเ์ล้ียง 
รวมถึงมีหนงัสือและนิตยสารเก่ียวกบัแมวท่ีน าเขา้ส่งตรงมาจากประเทศญ่ีปุ่นไวอ่้านและจ าหน่าย
อีกดว้ย ขอ้ปฏิบติัและขอ้แนะน าของร้านมีดงัน้ี 
             1.  หา้มน าแมวภายนอกเขา้มาในร้าน  
             2.  หา้มอุม้แมวและหา้มแยกแมวออกจากกนั 
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             3.  หา้มรบกวนขณะแมวนอนหลบั 
             4.   หา้มรบกวนขณะแมวกินขา้วและน ้า 
             5.  หา้มดึงหางแมว 
             6.  ใชเ้จลลา้งมือทุกคร้ังก่อนเล่นกบัแมว 
             7.  หา้มใหแ้มวกินเคก้และเคร่ืองด่ืมต่าง ๆ 
             8.  หา้มเกาทอ้งแมว 
             9.  หา้มจบัแมวท่ีมีปลอกคอ 
             10.  ถอดรองเทา้ก่อนเขา้ร้าน 
 11.  หา้มใชแ้ฟลชในการถ่ายรูป 
 จะเห็นไดว้า่ร้านคาเฟ่แมวส่วนใหญ่จะไม่ท าการแบ่งพื้นท่ีภายในร้าน เน่ืองจาก 
แมวเป็นสัตวท่ี์รักอิสระมาก แต่ทางร้านก็จะมีกฎ เพื่อสร้างความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้และแมว
ภายในร้านดว้ยเช่นกนั โดยส่วนมากร้านคาเฟ่แมวจะมีแมวภายในร้านมากมายหลายชนิด  
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ส่วนของการบริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมแต่ละร้าน 
ก็จะมีสินคา้แตกต่างกนัออกไป 
  คาเฟ่กระต่าย ร้าน Lucky Bunny Cafe' Restaurant เป็นคาเฟ่กระต่ายแห่งแรก  
ท่ีเปิดใหบ้ริการอาหาร ขนม และเคร่ืองด่ืม โดยสร้างความโดดเด่นของร้านดว้ยการเล้ียงกระต่าย 
ภายในร้านแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนท่ีใชส้ าหรับทานอาหาร ท่ีมีการตกแต่งภายในดว้ยขา้วของ
เคร่ืองใชรู้ปกระต่าย หลากหลายชนิด ส่วนท่ีสองคือ ห้องเล้ียงกระต่ายแยกไวส้ าหรับเล่น 
กบักระต่ายโดยเฉพาะเพื่อความสะอาดของร้าน และนอกจากน้ีทางร้านยงัใหค้  าแนะน าเก่ียวกบั
ความรู้ส าหรับผูต้อ้งการเล้ียงกระต่ายอีกดว้ย ขอ้ปฏิบติัและขอ้แนะน าของร้านมีดงัน้ี 
 1.  ตอ้งลา้งมือใหส้ะอาด 
 2.  หา้มนัง่บนเกา้อ้ีกระต่าย 
 3.  หา้มอุม้กระต่ายโดยเด็ดขาด 
 4.  หา้มเขา้ห้องกระต่ายเกิน 10 คน (ไม่รวมผูดู้แล) 
 5.  หา้มใหอ้าหารกระต่าย หา้มใหอ้าหารกระต่ายในกรงและหา้มใหก้ระต่ายเลียน้ิวมือ 
  6.  หา้มน าอาหารและเคร่ืองด่ืมเขา้มาในหอ้งกระต่าย 
 7.  หากไม่ปฏิบติัตามกฎ ผูดู้แลสามารถเชิญออกได ้
 จะเห็นไดว้า่คาเฟ่กระต่าย นั้นจะท าการแบ่งพื้นท่ีอยา่งชดัเจน รวมถึงกฎระเบียบ 
ท่ีเคร่งครัด เน่ืองจากกระต่ายเป็นสัตวเ์ล้ียงท่ีอ่อนแอ ดั้งนั้นทางร้านจึงตอ้งมีการดูแลเป็นอยา่งดี 
รวมถึงเพื่อเป็นการสร้างความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้และกระต่ายภายในร้านเช่นกนั  
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  ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ แต่ละร้านจะมีการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงร้าน Pet café 
เหล่าน้ีสามารถท่ีจะรองรับความตอ้งการของผูท่ี้ชอบสัตวเ์ล้ียงแต่มีปัญหาต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็น 
ในเร่ืองของ เวลาหรือสถานท่ีท่ีไม่อ านวย เป็นตน้ ดงันั้น ร้าน Pet café จึงเป็นอีกหน่ึงทางเลือก
ส าหรับผูรั้กสัตวเ์ล้ียงท่ีตอ้งการจะไปรับประทานอาหารและเคร่ืองด่ืมพร้อม ๆ กบัสัตวเ์ล้ียง 
ท่ีลูกคา้รัก 
 ภาวะการแข่งขันของธุรกจิร้านอาหาร 
  ในปี พ.ศ. 2558 น้ี ตน้ทุนในการขยายสาขาของผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารท่ีมี
แนวโนม้เพิ่มสูงข้ึนจะเป็นปัจจยัส าคญัท่ีก าหนดใหก้ลยทุธ์การขยายสาขาของร้านอาหาร
เปล่ียนแปลงไป โดยศูนยว์จิยักสิกรไทย มองวา่ กลยทุธ์การขยายสาขาของร้านอาหารในปี  
พ.ศ. 2558 จะใหค้วามส าคญักบัการคดัเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีจะขยายสาขามากข้ึน เพื่อใหส้ามารถเขา้ถึง
ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งเฉพาะเจาะจง โดยตอ้งเป็นพื้นท่ีท่ีมีการกระจุกตวัของลูกคา้
กลุ่มเป้าหมายและการแข่งขนัของธุรกิจร้านอาหารในพื้นท่ียงัไม่รุนแรงมากนกั รวมถึงยงัให้
ความส าคญักบัการคดัเลือกแบรนด์ร้านอาหารใหเ้หมาะสมกบัก าลงัซ้ือของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 
ในพื้นท่ีท่ีจะขยายสาขามากข้ึน อีกทั้งยงัใหค้วามส าคญักบัการน าเสนอรูปแบบอาหารท่ีแปลกใหม่
และสอดคลอ้งกบัรูปแบบการรับประทานอาหารนอกบา้นของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายอีกดว้ย เพื่อให้
เมด็เงินการลงทุนขยายธุรกิจร้านอาหารเป็นไปอยา่งคุม้ค่าสูงสุด 
 นอกจากน้ี ในปี พ.ศ. 2558 ยงัมีการเขา้สู่ตลาดของผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหาร 
รายใหม่ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูป้ระกอบการธุรกิจรายใหญ่ เช่น ธุรกิจเคร่ืองด่ืม ธุรกิจจดัจ าหน่าย
สินคา้อุปโภคบริโภค ธุรกิจผลิตอาหาร เป็นตน้ ท่ีต่างหนัมารุกในธุรกิจร้านอาหารมากข้ึน  
โดยกลยทุธ์การขยายธุรกิจจะเป็นการเจาะช่องวา่งในตลาดและน าเสนออาหารสัญชาติใหม่ ๆ  
รวมไปถึงน าเสนออาหารในรูปแบบท่ีแตกต่างเพื่อเป็นตวัเลือกใหม่ ๆ ส าหรับลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผล 
ใหธุ้รกิจร้านอาหารในประเทศไทยมีรูปแบบอาหารท่ีหลากหลายมากข้ึนกวา่เดิม อยา่งไรก็ตาม 
การเขา้สู่ตลาดของผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารรายใหม่ ท่ามกลางภาวะการรับประทานอาหาร
นอกบา้นของคนไทยในปี พ.ศ. 2558 ท่ียงัเติบโตในกรอบจ ากดั ส่งผลใหก้ารแข่งขนัระหวา่ง
ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทยเป็นไปอยา่งรุนแรง ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหาร 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ร้านอาหารจึงเร่ิมขยายการลงทุนธุรกิจร้านอาหารไปยงัประเทศสมาชิกอาเซียน 
เช่น อินโดนีเซีย มาเลเซีย เมียนมาร์ เวยีดนาม สปป.ลาว เป็นตน้ 
 ศูนยว์จิยักสิกรไทย มองวา่ ในปี พ.ศ. 2558 น้ี ร้านอาหารยงัคงเป็นกลุ่มธุรกิจร้านอาหาร
ท่ีเติบโตอยา่งโดดเด่นกวา่การเติบโตของมูลค่าตลาดธุรกิจร้านอาหารโดยรวม จากการท่ี 
ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารรายเดิมในตลาดยงัคงขยายธุรกิจอยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะอยา่งยิง่ 
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แนวโนม้การซ้ือแบรนดร้์านอาหารท่ีประสบความส าเร็จจากต่างประเทศเพื่อน าเสนอสู่คนไทย  
อีกทั้งยงัมีการเขา้สู่ตลาดของผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารรายใหม่ เพื่อรองรับความตอ้งการ 
การรับประทานอาหารนอกบา้นของคนไทย ส่งผลให ้ศูนยว์จิยักสิกรไทย คาดการณ์วา่ ในปี  
พ.ศ. 2558 น้ี ร้านอาหารจะมีมูลค่าตลาดประมาณ 108,000-110,000 ลา้นบาท เติบโตอยูใ่นกรอบ
ร้อยละ 6.9-8.9 จากในปี พ.ศ. 2557 โดยการเติบโตของมูลค่าตลาดร้านอาหารในปี พ.ศ. 2558 
ดงักล่าว นอกจากจะเป็นผลมาจากค่าใชจ่้ายในการรับประทานอาหารของคนไทยต่อคนต่อคร้ัง
ปรับตวัสูงข้ึน จากการกระตุน้การรับประทานอาหารเพิ่มข้ึนโดยผูป้ระกอบการธุรกิจ 
ร้านอาหารแลว้ ส่วนหน่ึงยงัเป็นผลมาจากการปรับตวัสูงข้ึนของตน้ทุนการประกอบธุรกิจ
ร้านอาหารในระดบัท่ีส่งผลใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารจ าเป็นตอ้งปรับราคาอาหารใหสู้งข้ึน
ตามไปดว้ย 
 ส าหรับร้านอาหารทัว่ไป ศูนยว์จิยักสิกรไทย คาดการณ์วา่ จะมีมูลค่าตลาดประมาณ 
267,000-275,000 ลา้นบาท เติบโตอยูใ่นกรอบร้อยละ 2.9-5.9 จากในปี พ.ศ. 2557 ส่งผลใหใ้นปี 
พ.ศ. 2558 น้ี ธุรกิจร้านอาหาร ครอบคลุมถึงร้านอาหารและร้านอาหารทัว่ไปน่าจะมีมูลค่าตลาด 
อยูใ่นกรอบ 375,000-385,000 ลา้นบาท เติบโตอยูใ่นกรอบร้อยละ 4.0-6.8 จากในปี พ.ศ. 2557 
 กล่าวไดว้า่ ในปี พ.ศ. 2558 น้ี ความคุม้ค่าจะกลายมาเป็นปัจจยัส าคญัท่ีลูกคา้ใหน้ ้าหนกั
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านอาหาร โดยท่ีผา่นมา ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารส่วนใหญ่
จะเลือกน าเสนอความคุม้ค่าในรูปแบบการจดัโปรโมชัน่การรับส่วนลด ซ่ึงอาจส่งผลใหลู้กคา้ 
รอท่ีจะเลือกรับประทานอาหารท่ีร้านอาหารเฉพาะในช่วงการจดัโปรโมชัน่ในรูปแบบการมอบ
ส่วนลดเท่านั้น ทั้งน้ี ผูป้ระกอบการธุรกิจร้านอาหารมีทางเลือกในการน าเสนอความคุม้ค่า 
ในรูปแบบอ่ืน ๆ ได ้ผา่นการใหค้วามส าคญักบัปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น รสชาติอาหาร ความแตกต่าง 
และความหลากหลายของอาหาร การตกแต่งร้าน การใหบ้ริการ เป็นตน้ โดยผูป้ระกอบการธุรกิจ
ร้านอาหารตอ้งใหค้วามส าคญักบัการกระตุน้ใหลู้กคา้มีค่าใชจ่้ายในการรับประทานอาหารต่อคน 
ต่อคร้ังสูงข้ึน ขยายฐานลูกคา้ไปในวงกวา้งมากข้ึน รวมถึงดึงดูดลูกคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้ริการซ ้ า 
ควบคู่กนัไป  
 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการบริการ 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการประกอบดว้ย คุณภาพการบริการ พนกังาน
บริการ การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดี 
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 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman and Zeithaml (2010) ไดอ้ธิบายและใหค้วามหมายเชิงปฏิบติัการไว ้
ไม่แตกต่างกนั สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) คุณภาพการบริการคือ 
ส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หากมีคุณภาพการบริการท่ีดีจะท าใหผู้บ้ริโภค 
เกิดความพึงพอใจไดต้ามท่ีคาดหวงัไวแ้ละมีการประเมินคุณภาพของบริการใหม่อยา่งกวา้งทั้งหมด 
รวม 5 ประการ ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 
(Accurate performance) การใหบ้ริการตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ และบริการท่ีใหทุ้กคร้ัง  
มีความสม ่าเสมอ ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่น่าเช่ือถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ สามารถใหค้วาม 
ไวว้างใจได ้(Dependable) 
  2.  ความเช่ือมัน่ (Assurance) ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ
(Competence) มีสุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้(Courtesy) มีความช่ือสัตย ์และสามารถสร้าง 
ความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) 
 3.  ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ  
ส่ิงอ านวยความสะดวก พนกังาน และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 
 4.  ความเอาใจใส่ (Empathy) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อ 
ไดง่้าย (Easy access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสารใหลู้กคา้เขา้ใจได ้(Good 
communication) ความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจลูกคา้ (Customer understanding) 
 5.  การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที 
(Promptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) 
 Feigenbaum (1991) ใหค้วามหมายของคุณภาพวา่ เป็นการตดัสินใจของลูกคา้  
มิใช่ผูใ้หบ้ริการตลาด หรือผูบ้ริหาร แต่ข้ึนกบัผูรั้บบริการท่ีไดรั้บประสบการณ์เก่ียวกบัสินคา้  
หรือบริการ 
 Brown (1991) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพบริการนั้น ยากท่ีจะให้ความหมาย เพราะเป็น
นามธรรมท่ีมีการจดับริการใหอี้กฝ่ายหน่ึงซ่ึงเป็นผูรั้บ ค าวา่คุณภาพนั้นมีความแตกต่างกนั ระหวา่ง
บุคคลหน่ึงกบัอีกบุคคลหน่ึง และจากสถานการณ์หน่ึงสู่อีกสถานการณ์หน่ึง 
 Gronroos (1990) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ โดยจ าแนกได ้2 ลกัษณะ
คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจาก
บริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product  
quality) ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของ 
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การประเมินนั้นเอง 
  Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) เก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการ พบวา่
ผลลพัธ์ท่ีไดรั้บจากการท่ีลูกคา้ท าการประเมินคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการ 
เรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” กบั “บริการท่ีรับรู้” นั้นหมายถึง การท่ีลูกคา้ไดท้  า 
การใชบ้ริการดว้ยตนเองแลว้จึงท าใหเ้กิดประสบการณ์ข้ึนหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการนั้นแลว้  
ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑท่ี์เขาคิดวา่ 
มีความส าคญั 10 ประการ ดงัต่อไปน้ี  
 1.  ความไวว้างใจ (Reliability) ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญากบัลูกคา้ 
ไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยท่ีมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ 
 2.  ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ ส่ิงอ านวย 
ความสะดวก พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 
 3.  การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
และยนิดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
 4.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความซ่ือสัตยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
 5.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความลงัเลสงสัย 
 6.  ความสะดวก (Access) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อส่ือสารได ้
 7.  การส่ือสาร (Communication) การรับฟังลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีจาเป็นแก่ลูกคา้ โดยใช้
ภาษาท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้
 8.  ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the customer) พยายามท่ีจะท าความรู้จกัและเรียนรู้
ความตอ้งการของลูกคา้ 
 9.  ความสามารถ (Competence) ความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นของพนกังาน ในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ 
 10.  ความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) คุณลกัษณะของพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้
ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลูกคา้ 
 Spechler (1988) คุณภาพการใหบ้ริการเป็นท่ีทราบกนัดีวา่ การท่ีจะท าใหคุ้ณภาพ 
การบริการประสบผลส าเร็จเป็นท่ีพอใจของลูกคา้นั้นไม่จ  าเป็นตอ้งใชว้ธีิการท่ีคิดวา่ดีท่ีสุด 
เพียงวธีิเดียวเท่านั้น และวธีิการท่ีประสบความส าเร็จอยา่งสูงในท่ีแห่งหน่ึง ก็ไม่สามารถ 
รับประกนัวา่จะไดผ้ลกบัท่ีอ่ืนดว้ยเสมอไป ทั้ง ๆ ท่ีเป็นสินคา้หรือบริการอยา่งเดียวกนั ส่ิงส าคญั 
ท่ีจะเสนอในท่ีน้ีคือ รูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นหลกัการทัว่ไป ท่ีไดรั้บ
การยอมรับวา่ไดผ้ลดี ถึงแมว้า่เป็นหลกัการเดียวกนัก็ตาม แต่การน าไปประยกุตใ์ชก้็อาจมี 
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ความแตกต่างกนัได ้ในการผลิตก็เช่นเดียวกนัคือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการ 
ท่ีเหมือนกนัเลย ในแต่ละบริษทัก็จะมีกระบวนการหรือระบบงานท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ไปแลว้ 
แต่ละกระบวนการจะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีจะเป็นกุญแจไปสู่ความส าเร็จ ผูบ้ริหารจะตอ้งคน้หา
ปัจจยัส าคญัใหพ้บ และท าการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง และสร้างใหเ้ป็น
วฒันธรรมขององคก์รใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ภายในและภายนอก โดยมีปัจจยั
ส าคญัสองประการท่ีจะตอ้งตระหนกัอยูเ่สมอ นัน่คือ การเพิ่มผลผลิต (Productivity) และ
คุณภาพ (Quality) จาก Service quality effectiveness model จะพบวา่ เนน้ถึงความส าเร็จ 
ของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการโดยรูปแบบจะก าหนดแนวทาง 
และทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปัจจยัส าคญั 7 ประการ คือ 
 1.  การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ (Customer satisfaction and beyond) 
 2.  การประกนัคุณภาพ (Quality assurance) 
 3.  วธีิการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, system and technology) 
 4.  การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality awareness) 
 5.  การฝึกอบรม (Training) 
 6.  การมีส่วนร่วม (Involvement) 
 7.  การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ (Recognition) 
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาทั้งหมด สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเกิดจาก 
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการนั้น ๆ แลว้ 
ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ดา้นท่ีส าคญัดงัน้ี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นส่ิงท่ีสามารถ  
จบัตอ้งได ้ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการเพื่อสร้าง 
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงมีส่วนส าคญัในการบริการของร้าน Pet café อยา่งมาก เน่ืองจาก 
ร้าน Pet café เป็นร้านท่ีมีงานดา้นการใหบ้ริการสูง ซ่ึงในปัจจุบนัร้าน Pet café ก าลงัไดรั้บ 
ความนิยม และมีการแข่งขนัท่ีรุนแรง ซ่ึงในปัจจุบนัน้ีผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการมีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บ 
การบริการท่ีดี ดงันั้นร้าน Pet café จึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการใหก้บัลูกคา้ 
เป็นอนัดบัตน้ ๆ และทางร้านจะตอ้งมีการพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ  
ไม่วา่จะเป็นดา้นระบบงาน เทคโนโลย ีสถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ หรือส่ิงอ านวยความสะดวก 
ต่าง ๆ ตลอดจนการปฏิบติังานของพนกังานท่ีปฏิบติัต่อลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
สร้างความเช่ือถือและความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ สามารถเขา้ถึงลูกคา้ ตอบสนองความตอ้งการ  
และสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด ลูกคา้กจ็ะกลบัมาใชบ้ริการ 
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 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัพนักงานบริการ  
 Seidman (2000) ไดก้ล่าววา่ พฤติกรรมของพนกังานท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
มี 4 ลกัษณะ คือ ความน่าเช่ือถือของพนกังาน การตอบสนองการท างานของพนกังาน  
การรับประกนัของพนกังาน และการเอาใจใส่ของพนกังาน คือ 
 1.  ความน่าเช่ือถือของพนกังาน หมายถึง การท่ีพนกังานมีปฏิบติังานไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ
จะส่งผลใหลู้กคา้ท่ีไดรั้บบริการนั้นเกิดความพึงพอใจในการรับการบริการ  
 2.  การตอบสนองของพนกังาน คือ เป็นอีกองคป์ระกอบหน่ึงท่ีจะท าใหลู้กคา้ท่ีไดรั้บ
บริการเกิดความพึงพอใจ เช่น การแสดงใหเ้ห็นถึงความเตม็ใจในการบริการ ความพร้อมในการ
บริการ รวมถึงการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เป็นตน้  
 3.  การรับประกนัของพนกังาน หมายถึง พนกังานจะตอ้งสามารถมีการรับประกนัความรู้ 
ความสามารถ และมารยาทของพนกังานเพื่อท่ีจะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการไดรั้บบริการ
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด  
 4.  ความเอาใจใส่ของพนกังาน หมายถึง พนกังานจะตอ้งมีความเอาใจใส่ในการบริการ  
ก็จะส่งผลใหผู้ท่ี้ไดรั้บบริการนั้นเกิดความพึงพอใจใหก้บัผูไ้ดรั้บการบริการ 
 Gronroos (1990) ไดข้ยายความค าวา่ บริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรม 
หลายอยา่งท่ีมีลกัษณะไม่มาก จบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จ  าเป็นตอ้งทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการหรือลูกคา้กบับริษทัผลิตสินคา้ หรือลูกคา้กบัระบบ
ของการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไวเ้พื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 
 Kotler (1994) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ  
ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงไม่สามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ได้
ส่งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ 
ท่ีมีตวัตนได ้
 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้า่ พนกังานบริการนั้นจะสามารถสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้านได ้โดยจะค านึงถึงดา้นของ ความน่าเช่ือถือของพนกังาน  
การตอบสนองการท างานของพนกังาน การรับประกนัของพนกังานและความเอาใจใส่ 
ของพนกังาน ซ่ึงการบริการท่ีดีนั้นเกิดจากผูใ้หบ้ริการไดใ้หก้ารบริการแก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 
 คุณลกัษณะของพนกังานบริการ 
 Brown and Osborne (2012) กล่าววา่ พนกังานบริการนั้นควรมีลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ
ทั้งหมด 3 ดา้น  
 1.  พนกังานตอ้งมีความเช่ือมัน่ในตนเอง ซ่ึงเป็นลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีมีความตั้งใจ  
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มีเป้าหมาย รวมถึงการมีบุคคลิกท่าทางท่ีกลา้แสดงออกอยา่งชดัเจน 
 2.  พนกังานตอ้งมีความสามารถในการปรับตวัเขา้กบัผูอ่ื้นได ้ซ่ึงพนกังงานบริการจะตอ้ง
มีความยดืหยุน่ในการมีปฎิสัมพนัธ์ รวมไปถึงตอ้งมีความกระตือรือร้นในการบริการและพนกังาน
สามารถใชไ้หวพริบในการแกไ้ขปัญหาได ้
 3.  พนกังานบริการตอ้งมีความเห็นใจผูอ่ื้น โดยผูใ้หบ้ริการนั้นจะตอ้งมีลกัษณะ 
ของความเป็นมิตร อธัายาศยัดี และพนกังานตอ้งมีความพยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  
 สมิต สัชฌุกร (2550) ไดก้ล่าวถึง คุณลกัษณะของพนกังานบริการท่ีควรมีไวด้งัต่อไปน้ี 
 1.  จิตใจรักงานบริการ คือ พนกังานบริการภายในองคก์รตอ้งมีความรักและความชอบ
ในส่วนของการบริการเพื่อท่ีจะสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการได ้
 2.  ความรู้ในงานท่ีจะบริการ คือ พนกังานบริการภายในร้านหรือองคก์ร จะตอ้งมีความรู้
และความสามารถในงานบริการนั้น ๆ 
 3.  ความรู้ในตวัสินคา้หรือบริการ คือ พนกังานบริการภายในร้านหรือองคก์รจะตอ้งมี
ความรู้ในเร่ืองของ สินคา้และบริการนั้น ๆ เพื่อท่ีจะสามารถแนะน าหรือตอบขอ้สงสัยของผูเ้ขา้ใช้
บริการได ้
 4.  ความรับผดิชอบต่อการปฏิบติัตน คือ พนกังานบริการภายในร้านหรือองคก์รตอ้งมี
ความรับผดิชอบภายในตนเอง เช่น การมาตรงเวลา การแต่งกายตามระเบียบของร้าน เป็นตน้ 
 5.  ความรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี คือ พนกังานบริการภายในร้านหรือองคก์ร จะตอ้งมี
ความรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย และท างานท่ีไดรั้บใหบ้รรลุผลส าเร็จ 
 6.  ความรับผดิชอบต่อลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ คือ พนกังานบริการภายในร้านหรือองคก์ร
จะตอ้งสามารถรับผดิชอบต่องานท่ีไดรั้บมาจากผูเ้ขา้ใชบ้ริการใหบ้รรลุผลส าเร็จ 
 7.  ทศันคติต่องานบริการท่ีดี พนกังานบริการภายในร้านหรือองคก์รตอ้งมีความคิด 
หรือทศันคติท่ีดีต่อร้านหรือองคก์รท่ีท างานอยู ่รวมถึงทศันคติในแง่ดีในเร่ืองของการบริการเช่นกนั 
 8.  จิตใจมัง่คง ไม่โลเล คือ พนกังานบริการภายในร้านหรือองคก์รจะตอ้งมีจิตใจท่ีมัน่คง 
หรือมีความเช่ือมัน่ในตนเองท่ีจะใหก้ารบริการแก่ลูกคา้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 
 9.  ความริเร่ิมสร้างสรรค ์พนกังานบริการภายในร้านหรือองคก์รจะตอ้งมีความคิด
สร้างสรรคใ์นการบริการ เช่นการคิดหาแนวทางการบริการท่ีจะใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 
 10.  ความช่างสังเกต พนกังานบริการภายในร้านหรือองคก์รจะตอ้งมีความช่างสังเกต 
เช่น ลูกคา้ตอ้งการรับบริการอะไรเพิ่มเติมหรือไม่ รวมไปถึงการสังเกตวา่ลูกคา้ท่ีมารับประทาน
อาหารประจ า ชอบรับประทานเมนูใด เป็นตน้ 
 11.  วจิารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ พนกังานบริการภายในร้านหรือองคก์รจะตอ้งมี 
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การตรวจสอบการบริการให้ถูกตอ้งครบถว้น และตรวจสอบความเรียบร้อยภายในร้านหรือองคก์ร
ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 12.  ความสามารถในการวเิคราะห์ปัญหา พนกังานบริการภายในร้านหรือองคก์ร จะตอ้ง
สามารถท่ีจะวเิคราะห์ปัญหา และ แกไ้ข ปัญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที  
 ขอ้ควรระวงัในการใหบ้ริการ 
 1.  ไม่สนใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการในทุกกรณีจะตอ้งแสดงวา่
ผูรั้บบริการมีความส าคญั จึงตอ้งระวงัไม่แสดงกิริยาท่ีเพิกเฉยไม่สนใจผูรั้บบริการอยา่งจริงจงั 
 2.  ใหบ้ริการขาดตกบกพร่อง เป็นส่ิงท่ีตอ้งย  ้าเตือนอยูเ่สมอวา่ การใหบ้ริการ 
จะขาดตกบกพร่องไม่ไดเ้ลย เพราะเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าลายงานบริการในส่วนอ่ืน ๆ ท่ีดีอยูแ่ลว้ 
ใหเ้กิดผลเสียหายตามไปดว้ย 
 3.  ด าเนินการล่าชา้ เป็นลกัษณะท่ีไม่ดีอยา่งยิง่ เพราะความล่าชา้ไม่ตรงเวลา  
ท าความเสียหายใหผู้รั้บบริการได ้
 4.  ใชกิ้ริยา วาจา ไม่เหมาะสม การใหบ้ริการสามารถจะรู้สึกไดจ้ากกิริยาท่าทาง การใช้
ค  าพูดและน ้าเสียง ผูใ้หบ้ริการอาจไม่มีความตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผูรั้บบริการในทางท่ีไม่ดี  
แต่อยูใ่นอารมณ์ท่ีขุ่นมวัและไม่ควบคุมอารมณ์ของตนจึงแสดงออกดว้ยท่าทีและค าพูดท่ีท าให ้
เสียความรู้สึกต่อผูรั้บบริการ 
 5.  ท าใหผู้รั้บบริการผดิหวงั บริการท่ีท าใหผู้รั้บบริการผดิหวงัมีไดใ้นหลายกรณีนบัแต่
การตอ้นรับท่ีเยน็ชาหรือการพูดโทรศพัทท่ี์ไม่เหมาะสม การใหบ้ริการอยา่งไม่เตม็ใจ ไม่ใส่ใจ 
ในการใหบ้ริการ การบริการผดิพลาดท าความเสียหายใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
 โดยสรุปจะเห็นไดว้า่ การให้ความส าคญักบัการใหบ้ริการนั้นมีความส าคญัมาก  
ซ่ึงส่วนหน่ึงตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากผูใ้หบ้ริการหรือพนกังานบริการตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีใจในการ
ใหบ้ริการเป็นส าคญั  
 ดงันั้นผูใ้หบ้ริการคือพนกังานผูใ้หบ้ริการทุก ๆ ดา้น ไม่วา่จะใหค้  าแนะน าหรือกฎในการ
เขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café รวมถึงการบริการอ่ืน ๆ เป็นตน้ ซ่ึงพนกังานตอ้งเขา้ใจและตระหนกัถึง
ความส าคญัของการใหบ้ริการ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีและความประทบัใจกบัผูเ้ขา้ใชบ้ริการทุกคน
และทา้ยสุดผูใ้หบ้ริการเป็นกลไกส าคญัท่ีสุดท่ีจะตอ้งพฒันาบุคลิกภาพและทศันคติท่ีดี โดยเฉพาะ
การมีจิตส านึกในการรักการใหบ้ริการ เพื่อการพฒันาร้านอยา่งสมบูรณ์แบบ 
 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการส่ือสารการตลาด แบบบูรณาการ (IMC) 
 Schultz and Schultz (2004) กล่าววา่ การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ จะท าใหเ้กิด
การเปล่ียนแปลงของตลาด จะมีทั้งหมด 4 ปัจจยั คือ การรับส่งขอ้มูลดว้ยระบบดิจิทลั หรือ 
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Digitalization ขอ้มูลสารสนเทศ (Information technology) ทรัพยสิ์นทางปัญญา (Intellectual 
property) และระบบการส่ือสาร (Communication systems) ดงันั้น นกัการตลาด นกัโฆษณา  
และนกัประชาสัมพนัธ์ตอ้งมีการศึกษาถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคก่อนและมีการเก็บขอ้มูลผูบ้ริโภค
เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูบ้ริโภควา่ ผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่มมีความตอ้งการ 
แตกต่างกนัอยา่งไร และใชเ้คร่ืองมือการส่ือสารทางการตลาดท่ีหลากหลายเพื่อใหเ้ขา้ถึงผูบ้ริโภค
กลุ่มเป้าหมายในลกัษณะท่ีเฉพาะเจาะจงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ พื้นฐานของตลาดในลกัษณะ 
แบบพลวตั เนน้ท่ีความส าคญัของลูกคา้ แทนท่ีความส าคญัของสินคา้เพราะลูกคา้สามารถควบคุม
เทคโนโลยสีารสนเทศสามารถเขา้ถึงขอ้มูล และสามารถซ้ือสินคา้และบริการท่ีไหน เม่ือไหร่ก็ได ้
และยงัสามารถตดัสินใจไดว้า่ อะไรคือส่ิงท่ีมีคุณค่า และความสัมพนัธ์แบบใดท่ีส าคญัและเป็นท่ี
ตอ้งการ ดงันั้นตลาดจึงถูกผลกัดนัและขบัเคล่ือนดว้ยการท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริง
ของผูบ้ริโภค ท าใหก้ลยทุธ์ทางการตลาดโดยใชก้ารส่ือสารการตลาดแบบผสมผสานกลายเป็น 
ตวัช่วยหลกัเพื่อสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั พฒันาจุดเสนอขายท่ีใหคุ้ณค่ากบัผูบ้ริโภค 
และมอบจุดเสนอขายและความพึงพอใจใหมี้ประสิทธิผลยิง่ข้ึนและมีประสิทธิภาพมากกวา่คู่แข่ง 
 Kotler (2006 อา้งถึงใน ภคมน ภาสวสัด์ิ, 2550) ใหค้วามหมายไวว้า่ การส่ือสารการตลาด
แบบบูรณาการเป็นการวางแผนการส่ือสารการตลาด เพื่อส่ือสารทั้งทางตรงและทางออ้มกบั
ผูบ้ริโภค เพื่อเขา้ใจในตราสินคา้หรือแบรนด์นั้น ๆ อีกทั้งเพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูบ้ริโภค 
โดยวธีิท่ีใชใ้นการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ อาทิ การโฆษณา การส่งเสริมการขาย และ  
การประชาสัมพนัธ์และแนะน าการส่ือสารแบบต่าง ๆ เหล่าน้ีมารวมกนั เพื่อใหก้ารติดต่อส่ือสาร 
มี ความชดัเจนสอดคลอ้งกลมกลืนและมีผลกระทบมากท่ีสุด โดยผา่นข่าวสารต่าง ๆ 
 ดารา ทีปะปาล และธนวตัน์ ทีปะปาล (2553) ใหค้วามหมายการส่ือสารการตลาด 
เชิงบูรณาการวา่หมายถึง แนวความคิดของการส่ือสารการตลาดท่ีผูบ้ริหารการตลาดไดว้างแผน
พฒันาข้ึนมา โดยการน าเคร่ืองมือส่ือสารหลาย ๆ รูปแบบมาผสมผสานกนัอยา่งเหมาะสม เพื่อให้
สามารถส่งข่าวสารท่ีมีความ ชดัเจนสอดคลอ้งสัมพนัธ์กนัเป็นหน่ึงเดียวไปยงักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
เพื่อใหเ้กิดผลตามท่ีมุ่งหวงั 
 ขั้นตอนการน า IMC ไปปฏิบติั 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) ไดก้ล่าวถึง ขั้นตอนการน าการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ 
ไปปฏิบติัอยา่งมีประสิทธิภาพ ควรท าการศึกษาภาพรวมของขั้นตอนทั้งหมด จึงท าใหส้ามารถ
วางแผนในการสร้างและด าเนินการของการส่ือสารไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม ซ่ึงขั้นตอนในการ
ท าการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการแบ่งออกเป็น 6 ขั้นตอน ตั้งแต่เร่ิมตน้จากการวางแผน 
จนน าไปสู่การปฏิบติัและควบคุมดงัน้ี 
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 1.  ก าหนดวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นแนวทางในการวางแผนและการด าเนินงานโดยธุรกิจ
ตอ้งก าหนดวตัถุประสงคใ์นการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการถึงวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการมีอะไรบา้ง 
เช่น ตอ้งการสร้างภาพลกัษณ์ของสินคา้ ตอ้งการปรับต าแหน่งของสินคา้หรือตอ้งการปกป้องแกไ้ข 
ภาพลกัษณ์ของสินคา้ เป็นตน้ 
 2.  ก าหนดเคร่ืองมือโดยการเลือกเคร่ืองมือการตลาดท่ีเหมาะสมกบัวตัถุประสงคน์ั้น ๆ 
เช่น การใชส่ื้อโฆษณาต่าง ๆ เพื่อสร้างการรับรู้การใชก้ารประชาสัมพนัธ์ เพื่อเสริมสร้างภาพลกัษณ์
และการใชก้ารส่งเสริมการขาย เพื่อใหก้ารตดัสินใจซ้ือง่ายข้ึน เป็นตน้ 
 3.  ก าหนดระยะเวลาโดยพิจารณาถึงระยะเวลาและรักษาความต่อเน่ืองในการใช้
เคร่ืองมือทางการตลาดตามระยะเวลาใหเ้หมาะสมกบัสินคา้โดยการจดัท าตารางในการด าเนิน
กิจกรรมแต่ละขั้นตอน เช่น ใชก้ารโฆษณาในการสร้างการรับรู้ในระยะแรก ต่อมาใชก้ารส่งเสริม
การขายโดยการแจกตวัอยา่งหรือลดราคาพิเศษในช่วงแนะน า เป็นตน้  
 4.  ก าหนดงบประมาณโดยพิจารณาตามวตัถุประสงคข์องการท ากลยทุธ์การตลาด 
เป็นหลกั หลงัจากนั้นจึงแบ่งตามประเภทส่ือท่ีตอ้งการใชเ้ป็นพิเศษโดยก าหนดงบประมาณ 
หลกัก่อน จากนั้นจึงจดัสรรส าหรับส่ือแต่ละประเภทโดยละเอียด 
 5.  ตรวจสอบปรับปรุงและด าเนินการโดยน าเสนอต่อท่ีประชุมเพื่อพิจารณาถึง 
ความเหมาะสม ของงบประมาณตามแผนงานท่ีก าหนด ซ่ึงตอ้งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
 6.  ติดตามควบคุมและประเมินผลโดยตอ้งใชเ้กณฑจ์ากการก าหนดวตัถุประสงคม์าวดั
วธีิการปฏิบติังานวา่ด าเนินงานไปตามแผนท่ีไดว้างไวแ้ละไดผ้ลลพัธ์ตามท่ีคาดหวงัหรือไม่  
ซ่ึงสามารถวดัได ้จากสถิติท่ีธุรกิจจดัท าข้ึน ส าหรับการวดัทศันคติของลูกคา้และความพึงพอใจ 
ตอ้งใชก้ารสอบถามจาก ลูกคา้โดยตรง 
 ลกัษณะการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ 
 เสรี วงษม์ณฑา (2547) ไดส้รุปวา่การส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการมีลกัษณะดงัน้ี 
 1.  การส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการเป็นกระบวนการในระยะยาวและต่อเน่ืองในการ
พฒันาแผนตามหลกัการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการนั้น เป็นการพฒันาเพื่อการส่ือสารการตลาด
ไม่ใช่เป็นเพียงการโฆษณาหรือการประชาสัมพนัธ์เท่านั้น ดงันั้น การส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ
จึงเป็นกระบวนการท่ีตอ้งกระท าในระยะยาวและตอ้งท าอยา่งต่อเน่ือง 
 2.  การส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการเป็นการส่ือสารเพื่อตอ้งการจูงใจ ซ่ึงตอ้งใช้ 
การส่ือสารหลายรูปแบบร่วมกบัส่ิงส าคญัในการส่ือสารเพื่อการจูงใจนั้นไม่ใช่เพื่อสร้างใหเ้กิด 
การรู้จกัการยอมรับ และการจดจ าเท่านั้น แต่มีเป้าหมายเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดพฤติกรรมตามท่ีธุรกิจ
ตอ้งการดว้ย ซ่ึงเกิดจากการเปล่ียนแปลงทศันคติของผูบ้ริโภค 
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 3.  เป้าหมายของการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการโดยเนน้พฤติกรรมท่ีตอ้งการ 
ใหเ้กิดข้ึน ซ่ึงไม่ใช่เพียงแค่การสร้างทศันคติหรือการรับรู้ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาด
เท่านั้น แต่จะตอ้งพิจารณาวธีิการส่ือสารตราสินคา้ดว้ย โดยเนน้วา่จะสามารถสร้างการส่ือสาร 
ตราสินคา้ไดน้านเท่าใด 
 4.  เนน้ทุกวธีิการส่ือสารตราสินคา้ในการวางแผนการส่งเสริมการตลาดตามหลกั 
การส่ือสาร การตลาดเชิงบูรณาการโดยจะตอ้งครอบคลุมกิจกรรมท่ีใชส่ื้อทั้งหมดและกิจกรรมท่ี 
ไม่ใชส่ื้อทั้งหมด เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ 
 การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการ (Integrated marketing communication : IMC) 
คือ การวางแผนและการผสมผสานรูปแบบการส่ือสารธุรกิจหลาย ๆ รูปแบบ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย
ท่ีก าหนดโดยการใชเ้คร่ืองมือต่าง ๆ เช่น การโฆษณา การส่งเสริมการขาย การใชพ้นกังานขาย 
โดยบุคคล การประชาสัมพนัธ์การตลาดโดยตรง การใชส้ัญลกัษณ์ การใชส่ื้อเคล่ือนท่ี การตลาด 
เชิงกิจกรรม การออกแบบบรรจุภณัฑ ์การจดัแสดงสินคา้ การจดัอบรมใหค้วามรู้แก่ลูกคา้เก่ียวกบั
การใชสิ้นคา้ การบอกเล่าปากต่อปาก เป็นตน้ ไม่วา่รูปแบบการเขียนการพูดการใชภ้าษาท่าทาง  
โดยใชเ้คร่ืองมือการส่ือสารการตลาดหลาย ๆ ประเภท พร้อมกนัสู่กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมาย 
อยา่งต่อเน่ือง ส่ือทุกอยา่งจะถูกก าหนดใหมี้ความชดัเจนสอดคลอ้งตรงกนัและมีประสิทธิภาพ
สูงสุด เพื่อใหผู้บ้ริโภครับรู้วา่สินคา้นั้น ๆ มีคุณค่าเพิ่มไปจากสินคา้ของผูผ้ลิตรายอ่ืนในตลาด  
แต่การเลือกใชเ้คร่ืองมือนั้นข้ึนอยูก่บัประเภทสินคา้ การเลือกใชก้ลยทุธ์ผลกัหรือกลยทุธ์ดึง  
หรือกล่าวไดว้า่นิยามของ IMC คือ “ขบวนการการพฒันาระบบการส่ือสารดว้ยการใชเ้คร่ืองมือ
ส่ือสารในหลายรูปแบบ และน ามาใชเ้พื่อใหส้ามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภค ซ่ึงแต่ละเคร่ืองมือตอ้งถูกใช้
อยา่งกลมกลืน ต่อเน่ือง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหผู้บ้ริโภครับรู้ เขา้ใจและมองวา่สินคา้ยีห่อ้นั้น 
มีคุณค่า” ดงันั้นการวางแผนกลยทุธ์การส่ือสารทางการตลาดตอ้งค านึงถึงวตัถุประสงค ์งบประมาณ
และปัจจยัอ่ืน ๆ ประกอบดว้ย ประเภทของสินคา้ กลยทุธ์ทางการตลาด ช่วงวงจรชีวิตของ
ผลิตภณัฑ ์ลกัษณะของผลิตภณัฑ ์ลกัษณะของกลุ่มเป้าหมาย พฤติกรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
การเลือกช่องทางการส่ือสาร การก าหนดส่วนผสมการส่ือสารทางการตลาด และควรมี 
การประเมินผลการส่ือสารโดยการสอบถามจากกลุ่มผูบ้ริโภค (เสรี วงษม์ณฑา, 2547) 
 จากการศึกษาความหมายดงักล่าว สรุปวา่การส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ หมายถึง 
กิจกรรมการส่งเสริมการตลาดทั้งหมดทุกชนิด ไดแ้ก่ การโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ การขายโดย 
พนกังานขายการส่งเสริมการขาย การประชาสัมพนัธ์และการตลาดทางตรง เพื่อน ามาผสมผสานกนั
ใหเ้ป็นข่าวสารท่ีมีความชดัเจนและเกิดพฤติกรรมการซ้ือจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ซ่ึงทางร้าน  
Pet café ไดมี้การใชก้ารส่ือสารการตลาดเชิงบูรณาการ เพื่อเป็นการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น  
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ส่ืออินเตอร์เน็ต ส่ือวทิย ุเป็นตน้ 
 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความพงึพอใจ 
 Oliver (2014) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นความสามารถท่ีจะตอบสนอง 
ความคาดหวงัของลูกคา้ หากลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือการบริการไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั ก็จะส่งผล
ใหค้วามพึงพอใจลดลง ในทางกลบักนั หากลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือการบริการท่ีตอบสนอง 
ความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ก็จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความภกัดีในตราสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2551) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้หรือ Customer satisfaction 
หมายถึง การประเมินสินคา้หรือบริการนั้น ๆ วา่ไดต้อบสนองความตอ้งการของตนไดต้ามท่ี
คาดหวงัหรือไม่ ถา้ไดต้ามท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะมีความพึงพอใจ ถา้ไม่ไดต้ามท่ีคาดหวงัไว ้
ในตอนแรก ลูกคา้จะไม่พอใจ หรือเรียกวา่ Dissatisfaction 
 จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551) กล่าววา่ ความพึงพอใจความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึก
ในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” ตามความหมายท่ียดึสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั 
ใหค้วามหมายวา่ “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงั
สถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง” มกัพบในการวจิยัการตลาดท่ีเนน้แนวคิดทาง 
พฤติกรรมศาสตร์ และตามความหมายท่ียดึประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั 
ใหค้วามหมายวา่ “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมด 
ของประสบการณ์หลาย ๆ อยา่ง ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือ 
กล่าวอีกนยัหน่ึงวา่ “ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์
หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” ส าหรับความหมายท่ีใชก้นั 
อยา่งแพร่หลาย 
 นภดล ร่มโพธ์ิ (2557) ความพึงพอใจลูกคา้และความพึงพอใจพนกังานเป็นสองส่ิงท่ีมี
ความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ต่อความส าเร็จขององคก์ร ความพึงพอใจของลูกคา้น ามาซ่ึงรายไดท่ี้เพิ่มข้ึน
ส าหรับองคก์รท่ีมุ่งแสวงหาผลก าไร และถึงแมจ้ะเป็นองคก์รท่ีไม่มุ่งแสวงหาผลก าไร  
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการก็เป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ ในขณะเดียวกนัความพึงพอใจ
ของพนกังานก็เป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัไม่แพก้นั องคก์รใดท่ีมีพนกังานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย 
ความพึงพอใจก็มกัจะเป็นองคก์รท่ีมีโอกาสในการประสบความส าเร็จสูงกวา่องคก์รท่ีมีพนกังาน 
ท่ีไม่พึงพอใจ และมีการลาออกเป็นจ านวนมาก เป็นท่ีน่าสังเกตวา่ความพึงพอใจลูกคา้และ 
ความพึงพอใจของพนกังานนั้นจะมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ด องคก์รท่ีมีพนกังานท่ีพึงพอใจ
ยอ่มท่ีจะมีโอกาสท่ีจะผลิตสินคา้หรือใหบ้ริการใหก้บัลูกคา้ไดดี้กวา่องคก์รท่ีมีพนกังานไม่พึงพอใจ
ดงันั้นค าถามจึงไม่ไดอ้ยูท่ี่วา่เราควรเลือกท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัใคร ทั้งสองส่ิงน้ีเป็นส่ิงท่ีมี
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ความส าคญัไม่แพก้นั อยา่งไรก็ตามก่อนท่ีองคก์รจะสามารถจดัการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้
และพนกังานไดน้ั้น ส่ิงท่ีส าคญัเป็นอยา่งยิง่คือ องคก์รจะตอ้งทราบถึงระดบัความพึงพอใจ 
ของลูกคา้และพนกังานเพื่อท่ีจะทราบวา่ขณะน้ีลูกคา้และพนกังานมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัใด 
 ทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 Kotler and Armstrong (2001) รายงานวา่ พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ 
(Motive) หรือแรงขบัดนั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคล 
เกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั 
ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววทิยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น 
ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวทิยา (Psychological) เกิดจาก
ความตอ้งการการยอมรับ (Recognition) การยกยอ่ง (Esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น 
(Belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระท าในช่วงเวลานั้น ๆ 
ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจเม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียดโดยทฤษฎี
ท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของ อบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของ ซิกมนัด ์
ฟรอยด์ 
  1.  ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 
 Maslow (1970) คน้หาวธีิท่ีจะอธิบายวา่ ท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความตอ้งการ
บางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมากเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึง 
ความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อใหไ้ดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอ่ื้น 
ค าตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึง
นอ้ยท่ีสุดทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 
  1.1  ความตอ้งการทางกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐานคือ อาหาร 
ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 
  1.2  ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกวา่ 
ความตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 
  1.3  ความตอ้งการทางสังคม (Social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
  1.4  ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั
ความนบัถือ และสถานะทางสังคม 
  1.5  ความตอ้งการใหต้นประสบความส าเร็จ (Self-actualization needs) เป็นความ
ตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จบุคคลพยายามท่ีจะสร้าง 
ความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อนเม่ือ ความตอ้งการนั้นไดรั้บ 
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ความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ใหบุ้คคลพยายามสร้าง 
ความพึงพอใจใหก้บัความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น คนท่ีอดอยาก  
(ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่ตอ้งการ 
ยกยอ่งจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความตอ้งการ 
แต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นล าดบัต่อไป 
 2.  ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
 Freud  (1965) ตั้งสมมติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงัทางจิตวทิยามีส่วน 
ช่วยสร้างใหเ้กิดพฤติกรรม ฟรอยดพ์บวา่บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอยา่ง ส่ิงเร้าเหล่าน้ี 
อยูน่อกเหนือการควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค าท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยูเ่หนือ
เหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวติกจริตอยา่งมาก 
 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความภักดีต่อร้านค้า   
 Chitty, Ward, and Chua (2007) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นการประเมินการใหบ้ริการ
ของลูกคา้ภายหลงัไดรั้บบริการ ซ่ึงครอบคลุมองคป์ระกอบทางดา้นความคิดและทางดา้นอารมณ์
ความพึงพอใจดงักล่าวจะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีซ่ึงกลายเป็นขอ้ผกูมดัและความตั้งใจของลูกคา้ 
ท่ีจะซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการจากผูใ้หบ้ริการรายเดิม กล่าวโดยสรุป ความจงรักภกัดี หมายถึง  
ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีจะใหก้ารอุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยูย่งัสม ่าเสมอนั้น 
ซ่ึงความจงรักภกัดีน้ีนอกจากจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้และยงัมี 
ความเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการ กล่าวคือหากลูกคา้มีทศันคติท่ีดี 
ต่อสินคา้และบริการและเกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหวา่งลูกคา้กบัองคก์รแลว้จะส่งผล 
ใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าสม ่าเสมอได ้
 Hennig-Thurau, Langer, and Hansen (2001) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีจะเกิดข้ึน  
เม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการรายเดิมมากกวา่หน่ึงคร้ัง โดยความพึงพอใจของลูกคา้ 
จะเพิ่มข้ึนตามความถ่ีท่ีเขา้รับบริการดงักล่าว 
 Abdullah, AlNasser, and Husain (2000) กล่าววา่ เม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจท่ีดีแลว้  
จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีและความตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ในอนาคต 
 Oliver (1999) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีคือ ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ าหรือใหก้าร
อุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลกัษณะการซ้ือจะซ้ือซ ้ า 
ในตราสินคา้เดิมหรือชุดของตราสินคา้เดิม การเปล่ียนพฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลมาจาก
สถานการณ์ท่ีมีผลกระทบ และศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด 
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 Gamble, Stone, and Woodcock (1999) กล่าววา่ “ความจงรักภกัดีของลูกคา้”  
เปรียบไดก้บัภาพพจน์ของสัญญาใจท่ีไม่มีค  าถาม ซ่ึงเป็นส่วนประกอบท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม
ซ่ือสัตยค์วามภกัดีท่ีพอดีกบัทศันคติ ความเช่ือของบุคคลผสมผสานกบัการรับรู้อ่ืน ๆ การท า
การตลาดไม่ไดมี้จุดมุ่งหมายใหลู้กคา้ทุกคนตอ้งมีความจงรักภกัดีกนัไปหมดแต่เป็นการปรับปรุง 
ใหลู้กคา้มีการแสดงออกสะทอ้นกลบัมายงัองคก์รหรือบริษทั เพื่อความเขา้ใจลูกคา้มากยิง่ข้ึน 
 ความจงรักภกัดีแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
 1.  ความจงรักภกัดีดา้นอารมณ์ สภาวะของจิตใจ การมีทศันคติ ความเช่ือและ 
ความปรารถนาของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร สินคา้หรือบริการ โดยบริษทัไดป้ระโยชน์จาก 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้จากทศันคติและความเช่ือของลูกคา้เอง เม่ือเจาะจงไปท่ีผลของ 
ความจงรักภกัดีนั้น ข้ึนอยูก่บัการธ ารงคงไวซ่ึ้งความรู้สึกพิเศษท่ีอยูใ่นจิตใจของลูกคา้ โดยบริษทั
ควรแสดงใหลู้กคา้เห็นวา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้นั้นตอ้งไดร้างวลัดว้ยความสัมพนัธ์ท่ีดี 
อยา่งเตม็เมด็เตม็หน่วยท่ีรับรู้ไดจ้ากการรับบริการ ความจงรักภกัดีท่ีเกิดข้ึนอยูก่บัสภาวะอารมณ์ 
ของลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนไดจ้ากความสัมพนัธ์ ถึงแมว้า่การซ้ือขายสินคา้หรือบริการท่ีเกิดข้ึนจะไม่ตรงกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ไปหมดทุกส่ิง โดยพื้นฐานของตลาดมุ่งเนน้ความสัมพนัธ์การบริหาร 
การจดัการกบัความจงรักภกัดีประเภทน้ี ข้ึนอยูก่บัใจความส าคญัของบริษทัในการเขา้ถึงการจดัการ
ทางการตลาดกบัลูกคา้ 
 2.  ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากเหตุผล ความจงรักภกัดีประเภทน้ีเกิดจากการกระท า 
ท่ีมีใจชอบ เตม็ใจ หรือนิยมชมชอบการไดรั้บบริการ ซ่ึงเป็นการกีดกนัป้องกนัไม่ใหลู้กคา้ 
เกิดการไปจงรักภกัดีบริษทัอ่ืน อยา่งไรก็ตามลูกคา้ 1 คน อาจมีความจงรักภกัดีไดม้ากกวา่ 1 บริษทั
หรือสินคา้และบริการข้ึนอยูก่บับางความรู้สึกของลูกคา้ แลว้แต่บางโอกาสหรือบางเหตุการณ์ 
 การบริหารการจดัการลูกคา้ประเภทน้ี บริษทัตอ้งอาศยัแผนโครงสร้างหรือระบบ 
ท่ีประสานงานกนัเพื่อกระตุน้ความจงรักภกัดีใหเ้กิดข้ึน 
 วรารัตน์ สันติวงษ ์(2549) กล่าววา่ ระดบัของความภกัดีมี 6 ขั้นตอน ดงัน้ี  
 1.  กลุ่มบุคคลท่ีมีความเป็นไปไดว้า่จะเป็นลูกคา้ ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มบุคคลทัว่ไป 
ท่ีองคก์รสงสัยวา่น่าจะเป็นบุคคลท่ีซ้ือและใชบ้ริการ 
 2.  ผูท่ี้คาดวา่จะซ้ือและใชสิ้นคา้เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีถูกคดัสรรและกลัน่กรองจากกลุ่มแรกวา่ 
เป็นผูท่ี้มีศกัยภาพท่ีน่าจะซ้ือสินคา้และใชบ้ริการของธุรกิจ 
 3.  กลุ่มลูกคา้ท่ีตดัสินใจซ้ือและใชบ้ริการในคร้ังแรก เป็นลูกคา้ท่ีไดพ้ิจารณาเลือกซ้ือ 
และใชสิ้นคา้ขององคก์รแลว้ 
 4.  กลุ่มลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการซ ้ า เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีพึงพอใจในตวัสินคา้ 
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หรือเกิดความประทบัใจในการใชบ้ริการของธุรกิจก็ได ้
 5.  กลุ่มลูกคา้ประจ า กลุ่มน้ีมกัมีพฤติกรรมในการซ้ือและใชสิ้นคา้อยา่งปกติ 
 6.  กลุ่มลูกคา้ผูภ้กัดี เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีสนบัสนุนธุรกิจอยา่งต่อเน่ืองและพร้อมท่ีจะ 
แกต่้างใหห้ากมีบุคคลใดบุคคลหน่ึงเขา้ใจและมีทศันคติท่ีผดิ 
 ความซ่ือสัตยข์องผูบ้ริโภคกบักลยทุธ์การตลาด(Customer loyalty and marketing 
stategy) ในการท ากิจกรรมทางการตลาดนั้น เน่ืองจากกิจกรรมท่ีจะจูงใจลูกคา้ใหม่ใหเ้ขา้มา 
ในร้านคา้และล าดบัต่อมาก็จะท าใหลู้กคา้ท่ีมีอยูใ่นขณะนั้น มีประสบการณ์ท่ีดีกบัร้านคา้ 
เพิ่มมากข้ึนกวา่ท่ีภาพพจน์และช่ือเสียงพึงมี ความซ่ือสัตยมี์อยูห่ลายชนิด ดงัน้ี 
 1.  Monopoly loyalty เป็นความซ่ือสัตยท่ี์เกิดข้ึนเพราะไม่มีทางเลือก เช่น ลูกคา้ท่ีอยู ่
ในแดนไกลหรือนอกพื้นท่ีบริการ 
 2.  Inertia loyalty เป็นความซ่ือสัตยท่ี์เกิดข้ึนเพราะผูบ้ริโภคไม่ไดเ้สาะแสวงหาทางเลือก 
 3.  Price loyalty เป็นความซ่ือสัตยท่ี์เกิดข้ึนเพราะผูบ้ริโภคท าการประเมินทางเลือก 
โดยใชร้าคาเป็นเกณฑ์อยา่งเดียวหรือเพราะร้านมีการลดราคาให ้
 4.  Incentivized loyalty เป็นความซ่ือสัตยท่ี์เกิดข้ึนเพราะผูบ้ริโภคไดรั้บคะแนน 
หรือโบนสัเพิ่ม ซ่ึงจะน าไปแลกเป็นของขวญัได ้เช่น โครงการสะสมแตม้เพื่อแลกของขวญัเม่ือใช้
เครดิตการ์ดวซ่ีาไทยพาณิชย ์
 5.  Emotional loyalty เป็นความซ่ือสัตยท่ี์ยากท่ีจะเปล่ียนใหผู้ใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ 
มีความซ่ือสัตยต่์อบริษทัอ่ืนเพราะบุคคลกลุ่มน้ีจะผกูติดอยูก่บัตราสินคา้เดิมอยูแ่ลว้ 
 Kotler (2003) อธิบายวา่ความจงรักภกัดี เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ทางการตลาด  
เพื่อการซ้ือซ ้ า การตลาดแบบหน่ึงต่อหน่ึงและการตลาดแบบลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง ซ่ึงความหมาย
เหล่าน้ีเหมือนความจงรักภกัดีเน่ืองจากวตัถุประสงคห์ลกัเป็นการท าใหก้ารรักษาลูกคา้ดีข้ึนและ 
เป็นการท าใหส่้วนแบ่งตลาดสูงสุด ซ่ึงในปัจจุบนัมีการแข่งขนัดา้นราคาอยา่งรุนแรงในโลก
เครือข่ายไร้สาย บริษทัตอ้งพยายามสร้างความจงรักภกัดีใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ เพื่อให้เกิดการใชสิ้นคา้
อยา่งต่อเน่ือง 
 จากการศึกษาความหมายของความจงรักภกัดีของลูกคา้จะสามารถสรุปไดว้า่  
ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมในเร่ืองการซ้ือซ ้ าหรือการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าจากผูใ้หบ้ริการรายเดิม และการมีความสัมพนัธ์ระยะยาวจะท าใหก้ลุ่มลูกคา้มีความมัน่ใจ
ในคุณภาพของการบริการ ซ่ึงจะน าไปสู่ผลก าไรท่ีเพิ่มข้ึนของร้านคา้หรือบริษทั  
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 Plourde (2014) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการเติบโตของธุรกิจคาเฟ่แมวในประเทศญ่ีปุ่น โดยได้
ท าการศึกษาผูค้นในโตเกียว และในบทความไดก้ล่าววา่ความนิยมคาเฟ่แมวในประเทศญ่ีปุ่น  
ดีมาก ๆ ตั้งแต่ปี ค.ศ. 2009 จนถึงปัจจุบนัทัว่ญ่ีปุ่นโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเมืองโตเกียว ซ่ึงคนเรา
สามารถน าสัตวเ์ล้ียงท่ีเป็นเพียงสัตวเ์ล้ียงมาเป็นส่วนหน่ึงในการหาลูกคา้เพื่อสร้างธุรกิจ  
ในสถานการณ์ท่ีเศรษฐกิจก าลงัตึงเครียด โดยจะเห็นไดว้า่ แมวกลายมาเป็นปรากฏการณ์ใหม่ของ
ผลิตภณัฑใ์นประเภท Healing boom ซ่ึง Healing boom เกิดข้ึนคร้ังแรกในช่วงท่ีเศรษฐกิจตกต ่า 
ในช่วงทศวรรษท่ี 19 ของญ่ีปุ่น ผลิตภณัฑจ์ าพวกการรักษาเยยีวยา เช่น เพลง การสร้างหุ่นยนตท่ี์มี
ปฏิกิริยาต่าง ๆ และอ่ืน ๆ ไดถู้กออกแบบมาเพื่อก่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ทางดา้นความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภคกบัสินคา้ แต่ในปัจจุบนัไดมี้การน าแมวมาเป็นส่ิงท่ีช่วยสร้างความสัมพนัธ์กบัมนุษย ์
เพื่อท าใหเ้กิดธุรกิจคาเฟ่แมวข้ึน ซ่ึงจากการศึกษานั้นสรุปไดว้า่ แนวโนม้การเติบโตของธุรกิจ 
ร้านคาเฟ่แมวในญ่ีปุ่นเพิ่มสูงข้ึนเม่ือเทียบกบัสถานการณ์ทางดา้นเศณษฐกิจท่ีอยูใ่นช่วงฟองสบู่แตก 
ซ่ึงเป็นผลมาจากความส าคญัของค่านิยมของกลุ่มคนในปัจจุบนั ซ่ึงคนกลุ่มน้ีเป็นปัจจยัหลกัท่ีเป็น
ตวัขบัเคล่ือนอตัราการเติบโตของธุรกิจร้าน คาเฟ่แมว ใหเ้พิ่มมากข้ึน 
 ภมร พงษศ์กัด์ิ (2554) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัอิทธิพลของคุณภาพบริการและกลยทุธ์การตลาด
ท่ีส่งผลต่อความมัน่ใจและความพึงพอใจของผูบ้ริโภค: กรณีศึกษาของร้านกาแฟในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวมรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 
ร้านกาแฟทั้ง 3 ร้าน ไดแ้ก่  Café Amazon, Coffee World และ 94 Coffee จ านวน 260 ชุด 
ผลการวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายโุดยเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม คือ  
38 ปี อยูใ่นสถานะโสด ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาในระดบัปริญญาตรี  
ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด และส าหรับรายไดต่้อเดือนอยูใ่นระดบั 10000-
20000 บาทต่อเดือน ผลการวิจยัจากการทดสอบสมมติฐานหลงัจากผูว้จิยัทาการทดสอบสมมติฐาน
งานวจิยัในดา้นของความมัน่ใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านกาแฟ ผลการทดสอบช้ีใหเ้ห็นวา่
การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) เอกลกัษณ์ของกาแฟ (Product 
uniqueness) รสชาติของกาแฟ (Taste of coffee) ความหอมของกาแฟ (Coffee aroma) และราคา 
ท่ียอมรับได ้(Perceived price) มีผลกระทบในเชิงบวกต่อความมัน่ใจในร้านกาแฟของกลุ่มลูกคา้ 
ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในดา้นของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในร้านกาแฟ ผลการทดสอบ
ช้ีใหเ้ห็นวา่การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ เอกลกัษณ์ของกาแฟ (Product uniqueness) 
รสชาติของกาแฟ (Taste of coffee) ความหอมของกาแฟ (Coffee aroma) และราคาท่ียอมรับได ้
(Perceived price) มีผลกระทบเชิงบวกต่อความพึงพอใจในร้านกาแฟของกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใช ้
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บริการและความมัน่ใจของลูกคา้ (Consumer confidence) ท่ีมีต่อร้านกาแฟมีผลกระทบเชิงบวก 
ต่อความพึงพอใจในร้านกาแฟ (Customer satisfaction) ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
 อุไรรัตน์ พรสวสัด์ิชยั (2553) ไดศึ้กษาเก่ียวทศันคติกบัการใชบ้ริการและการบริหาร
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ร้านบา้นราชเทว ีการวจิยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมาย
เพื่อศึกษาทศันคติเก่ียวกบัการใชบ้ริการและการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความภกัดี 
ของลูกคา้ร้านบา้นราชเทว ีกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้เป็นลูกคา้หรือเคยใชบ้ริการ
รับประทานอาหารและเคร่ืองด่ืมของร้านบา้นราชเทว ีจ านวน 260 คน โดยใชแ้บบสอบถาม 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผลการวจิยัพบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหวา่ง 20-30 ปี มีสถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท และมีอาชีพนกัศึกษา แม่บา้น วา่งงาน มีทศันคติเก่ียวกบัการใชบ้ริการของร้าน 
บา้นราชเทว ีโดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นการให้บริการ  
ในระดบัดี มีทศันคติต่อการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้โดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ลูกคา้ ดา้นการรักษาความสัมพนัธ์ลูกคา้ และดา้นการขยายความสัมพนัธ์ลูกคา้  
ในระดบัดี และมีความภกัดีต่อร้านบา้นราชเทวีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีระดบัความภกัดีต่อร้านบา้นราชเทวต่ีางกนั ท่ีระดบั 
นยัยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทศันคติต่อการใชบ้ริการของร้านราชเทวทีั้ง 7 ดา้นโดยรวม  
มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อร้านบา้นราชเทวีในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง  
ท่ีระดบันยัยะส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยท่ีดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้
ต่อร้านบา้นราชเทวใีนทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง ส่วนดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม 
มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ต่อร้านบา้นราชเทวีในทิศทางเดียวกนั ในระดบันอ้ย 
นอกจากน้ียงัพบวา่ทศันคติต่อการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้โดยรวม มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดี
ของลูกคา้ต่อร้านบา้นราชเทวีในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 
 รัตพล มนตเสรีวงศ ์(2556) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั ปัจจยัการสร้างคุณค่าของตราสินคา้ 
คุณภาพในการบริการ และเครือข่ายสังคมออนไลน์ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ร้านกาแฟ: กรณีศึกษาร้านกาแฟแบรนดไ์ทยแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถาม
ปลายปิดในการเก็บรวมรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการร้านกาแฟแบรนดไ์ทยแห่งหน่ึงในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 320 ราย และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ 
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การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายรุะหวา่ง 30-39 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดส่้วนบุคคลโดยเฉล่ีย 10,001-20,000 
บาท มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟแบรนดไ์ทยแห่งหน่ึง  
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการร้านกาแฟในป้ัมน ้ามนั โดยใชบ้ริการซ้ือเคร่ืองด่ืม ใชบ้ริการร้านกาแฟโดยเฉล่ีย 
2 คร้ังต่อสัปดาห์ และตนเองมีอิทธิพลในการเลือกเขา้ใชบ้ริการร้านกาแฟ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 
ร้านกาแฟในวนัจนัทร์ ช่วงระยะเวลา 07.01-10.00 น. และมีค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังในการ 
ใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 101 บาท นอกจากน้ีผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการร้านกาแฟ: กรณีศึกษาร้านกาแฟแบรนดไ์ทยแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ คุณภาพในการบริการดา้นการใส่ใจลูกคา้ และการสร้างคุณค่า
ของตราสินคา้ ดา้นการรับรู้ตราสินคา้ และดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษากลยทุธ์การบริหารร้าน Pet café สู่ก าไรท่ีเติบโต โดยก าหนด
รูปแบบการศึกษาเป็นการวิจยัเชิงผสมผสาน (Mixed methodology) โดยการวิเคราะห์ขอ้มูล 
เชิงปริมาณ (Quantitative research) และการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative research)  
โดยมีวธีิการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.  เคร่ืองมือและวธีิการในการสุ่มตวัอยา่ง 
 4.  ความถูกตอ้งและความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 
 5.  การสร้างเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 
 6.  วธีิการรวบรวมขอ้มูล 
 7.  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 โดยการด าเนินงานวจิยัแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ประกอบดว้ย 
 ส่วนท่ี 1 การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ใชว้ธีิการส ารวจ (Survey research)  
โดยใชก้ารเก็บแบบสอบถาม (Questionnaire) กบักลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café จ านวน  
5 แห่ง ไดแ้ก่ ร้าน 1) Catfeine House and Café 2) Dogkery Cafe Pet Deli 3) Dog in Town 4) The 
Animal Cafe 5) Hops Dog Café 
 ส่วนท่ี 2 การวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ใชว้ธีิแบบสัมภาษณ์แบบเจาะลึก  
(In-depth interview form) ท่ีเป็นแบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้างท่ีสอบถามผูป้ระกอบการธุรกิจ
ร้าน Pet café จ านวน 5 แห่ง ไดแ้ก่ ร้าน 1) Catfeine House and Café 2) Dogkery Cafe Pet Deli  
3) Dog in Town 4) The Animal Cafe 5) Hops Dog Café ซ่ึงการวจิยัเชิงคุณภาพ จดัท าข้ึน 
เพื่อเก็บขอ้มูลมาสนบัสนุนผลการวจิยัเชิงปริมาณในการอธิบายความคิดเห็นเพิ่มเติมเก่ียวกบัตวัแปร
ท่ีศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง 
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ส่วนท่ี 1 การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.  ประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café จ านวน   
5 ร้าน คือ ร้าน 1) Catfeine House and Café 2) Dogkery Cafe Pet Deli 3) Dog in Town 4) The 
Animal Cafe 5) Hops Dog Café โดยผูป้ระกอบการใหข้อ้มูลลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café   
แต่ละแห่ง ซ่ึงมีลูกคา้เฉล่ียร้านละ 100 คนต่อวนั  
 2.  กลุ่มตวัอยา่ง 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชค้ดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งในกรณีทราบประชากร (Krejcie & Morgan, 
1970) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 โดยใชสู้ตร 
 

      n  =   

 
 โดยท่ี    n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสม 
      N  =  จ  านวนประชากร 
      e  =  ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้
        =  ค่าไคสแควร์ท่ี df เท่ากบั 1 และระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
      p = สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร 
 ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และความผดิพลาดไม่เกิน ± ร้อยละ 5 โดยได้
ค  านวณดงัน้ี 

      n  =   

      n = 217 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงท าการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café หรือผูท่ี้เคย
เขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café เท่ากบั 217 ชุด และเพื่อป้องกนัความผดิพลาดจากการตอบแบบสอบถาม
อยา่งไม่สมบูรณ์จึงไดท้  าการส ารองแบบสอบถามเพิ่มอีก 13 ชุด รวมแบบสอบถามทั้งส้ิน 220 ชุด 
โดยจะแบ่งเก็บแบบสอบถามจ านวน 5 แห่ง แห่งละ 44 คน ดงัตารางท่ี 3-1 
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ตารางท่ี 3-1  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งในการเก็บแบบสอบถาม 
 

ร้าน Pet café จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
Catfeine House and Café 44 

                   Dogkery Café Pet Deli 44 
                   Dog in Town 44 
                   The Animal Cafe 44 
                   Hops Dog Café 44 
                 รวม 220 
   
 เคร่ืองมือและวธีิการในการสุ่มตัวอย่าง 
 ขั้นตอนท่ี 1 ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยก าหนดเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café  
 ขั้นตอนท่ี 2 ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบความสะดวก (Convenience) โดยผูว้จิยัไดแ้จก
แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café รวมทั้งหมด 220 ชุด 
 ความถูกต้องและความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ 
 1.  ความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการทบทวนเอกสาร 
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดใ้หผู้เ้ช่ียวชาญ จ านวน 5 ท่าน ท าการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 
(Content validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) เพื่อน าแบบสอบถามไปปรับปรุง
และแกไ้ขก่อนน าไปเก็บขอ้มูลจริง โดยค าถามแต่ละขอ้ตอ้งมีค่า IOC ไม่ต ่ากวา่ 0.5 (Rovinelli & 
Hambleton, 1977)   
 ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีผา่นการประเมินกบัผูเ้ช่ียวชาญ มาใชใ้นการปรับปรุงแกไ้ข
แบบสอบถาม โดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of consistency หรือ IOC) โดยมีคะแนนดงัน้ี 
 ใหค้ะแนน +1  หมายถึง แน่ใจกบัขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
 ใหค้ะแนน   0  หมายถึง ไม่แน่ใจกบัขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
 ใหค้ะแนน -1  หมายถึง แน่ใจกบัขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
 แลว้น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญเรียบร้อยแลว้ โดยหาดชันี 
ความสอดคลอ้งระหวา่งแบบสอบถามและวตัถุประสงคท่ี์ใชใ้นการวจิยั 
 โดยค านวณจากสูตร 
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    IOC =  
N

R  

 
   ∑R  = ผลรวมของคะแนนในการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 
 N       = จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
 2.  ความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนมาและไดน้ า 
ไปปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญเพื่อท าการทดสอบ (Try-out) จ านวน 30 ชุด  
กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีคุณสมบติัตามความตอ้งการจะศึกษา หลงัจากนั้นจึงน าแบบสอบถามท่ีได้
รวบรวมและน ามาทดสอบค่าความเช่ือมัน่ตามเกณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient)  
ท่ีไดน้ าเสนอไว ้คือ ค่า α มากกวา่และเท่ากบั 0.7 (Nunnally, 1978) 
 การสร้างเคร่ืองมือในการเกบ็ข้อมูล 
 แบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการสร้างข้ึนเอง โดยมีขั้นตอน 
การด าเนินงานดงัน้ี 
 1.  ศึกษาจากต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีการก าหนด
ขอบเขตของการวจิยัและเป็นการสร้างเคร่ืองมือการวิจยั เพื่อใหมี้ความครอบคลุมตามวตัถุประสงค์
ของการวิจยั 
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดศึ้กษามาสร้างแบบสอบถามและมีการตรวจสอบวา่ครอบคลุมกบั
วตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีไดศึ้กษาหรือไม่  
 3.  ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีไดม้าปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
งานนิพนธ์และท าการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากผูเ้ช่ียวชาญจ านวน  
5 ท่าน พร้อมพิจารณาการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ความถูกตอ้งในส านวนและภาษา 
ความสอดคลอ้งกบัค าถาม และวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 4.  ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีไดแ้กไ้ขตามค าแนะน าจากผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อน าเสนอกบั
อาจารยท่ี์ปรึกษา โดยตรวจสอบความสมบูรณ์อีกคร้ัง 
 5.  น าแบบสอบถามไปด าเนินการทดสอบความเช่ือมัน่ (Try-out) กบักลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 30 คน  
 6.  ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีเก็บจากกลุ่มตวัอยา่งมารวบรวมเรียบร้อยแลว้ จึงท าการ 
หาค่าความเท่ียงตรงหรือความเช่ือมัน่ (Reliability analysis) ของแบบสอบถามการวจิยั 
 7.  ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามมาปรับปรุงอีกคร้ังเพื่อใหมี้ความน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน 
 8.  ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามใหก้บักรรมการจริยธรรมเพื่อประเมินความถูกตอ้ง 
ของแบบสอบถาม 
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 9.  ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์น าไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง ผูเ้ขา้ใช้
บริการ ร้าน Pet café จ  านวนทั้งส้ิน 220 ชุด 
 วธีิการรวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการออกแบบแบบสอบถามเพื่อสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น 
ผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 7 ส่วน ไดแ้ก่  
 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน เป็นค าถามใหเ้ลือกตอบ 
 ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café เป็นค าถาม
ใหเ้ลือกตอบ 
 ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ซ่ึงจะเป็นการวดัระดบัความส าคญัของ
คุณภาพการบริการร้าน Pet café โดยค าถามจะมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด และใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert scale มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑ์
การใหค้ะแนนดงัน้ี 
  ระดบั 5 หมายถึง ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
  ระดบั 4 หมายถึง ระดบัความส าคญัมาก 
  ระดบั 3 หมายถึง ระดบัความส าคญัปานกลาง 
  ระดบั 2 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ย 
  ระดบั 1 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 โดยใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว จ  านวน 20 ขอ้ วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ี 
ไดใ้ชค้่าเฉล่ีย ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2550) 
         ระดบัคะแนน                             ความหมาย 
  ระดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00         อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
  ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20         อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
  ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40         อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
  ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60         อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
  ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80         อยูใ่นเกณฑ ์ไม่มีความส าคญั 
 ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัพนกังานบริการ ซ่ึงจะเป็นการวดัระดบัความส าคญัของพนกังาน
บริการในร้าน Pet café โดยค าถามจะมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert scale มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑ ์
การใหค้ะแนนดงัน้ี 
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  ระดบั 5 หมายถึง ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
  ระดบั 4 หมายถึง ระดบัความส าคญัมาก 
  ระดบั 3 หมายถึง ระดบัความส าคญัปานกลาง 
  ระดบั 2 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ย 
  ระดบั 1 หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 โดยใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว จ  านวน 4 ขอ้ วธีิการแปรผลแบบสอบถามส่วนน้ี 
ไดใ้ชค้่าเฉล่ีย ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2550) 
          ระดบัคะแนน                              ความหมาย 
  ระดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00         อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
  ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20         อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
  ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40         อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
  ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60         อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
  ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80         อยูใ่นเกณฑ ์ไม่มีความส าคญั 
 ส่วนท่ี 5 เป็นการสอบถามเก่ียวกบัการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ ซ่ึงจะเป็นการวดั
ระดบัการรับรู้ของส่ือท่ีใชท้างการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการของร้าน Pet café โดยค าถาม
จะมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) 
เป็นการวดัแบบ Likert scale มี 3 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
  ระดบั 3 หมายถึง มีการรับรู้และไปใชบ้ริการ 
  ระดบั 2 หมายถึง มีการรับรู้และอยากลองใชบ้ริการ (ยงัลงัเล) 
  ระดบั 1 หมายถึง มีการรับรู้แต่ไม่ไปใชบ้ริการ 
 โดยใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว จ  านวน 7 ขอ้ วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ี 
ไดใ้ชค้่าเฉล่ีย ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2550) 
         ระดบัคะแนน                             ความหมาย 
  ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.34-3.00         อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
  ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.67-2.33         อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
  ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.66         อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
     ส่วนท่ี 6 เป็นการสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงจะเป็นการวดัระดบั 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการในร้าน Pet café โดยค าถามจะมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด 
และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert scale  
มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
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  ระดบั 5 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  ระดบั 4 หมายถึง ระดบัความความพึงพอใจมาก 
  ระดบั 3 หมายถึง ระดบัความความพึงพอใจปานกลาง 
  ระดบั 2 หมายถึง ระดบัความความพึงพอใจนอ้ย 
  ระดบั 1 หมายถึง ระดบัความความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 โดยใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว จ  านวน 1 ขอ้ วธีิการแปรผลแบบสอบถามส่วนน้ี 
ไดใ้ชค้่าเฉล่ีย ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2550) 
         ระดบัคะแนน                             ความหมาย 
  ระดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00         อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
  ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20         อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
  ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40         อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
  ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60         อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
  ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80         อยูใ่นเกณฑ ์ไม่มีความส าคญั 
     ส่วนท่ี 7 เป็นการสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงจะเป็นการวดัระดบัความภกัดี
ของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการในร้าน Pet café โดยค าถามจะมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด และใชร้ะดบั
การวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert scale มี 5 ระดบั โดยมี
เกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
  ระดบั 5 หมายถึง ระดบัความภกัดีมากท่ีสุด 
  ระดบั 4 หมายถึง ระดบัความความภกัดีมาก 
  ระดบั 3 หมายถึง ระดบัความความภกัดีปานกลาง 
  ระดบั 2 หมายถึง ระดบัความความภกัดีนอ้ย 
  ระดบั 1 หมายถึง ระดบัความความภกัดีนอ้ยท่ีสุด 
 โดยใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว จ  านวน 4 ขอ้ วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ี 
ไดใ้ชค้่าเฉล่ีย ตามเกณฑค์ะแนนดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2550) 
         ระดบัคะแนน                             ความหมาย 
  ระดบั 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00         อยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
  ระดบั 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20         อยูใ่นเกณฑ ์มาก 
  ระดบั 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40         อยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
  ระดบั 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60         อยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
  ระดบั 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80         อยูใ่นเกณฑ ์ไม่มีความส าคญั 
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 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล  
 หลงัจากการไดรั้บแบบสอบถามกลบัจากจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง ผูท้  าการวจิยัจะน าขอ้มูล 
ท่ีไดม้าประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยวธีิการต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้จิยัท  าการศึกษาตรวจสอบแบบสอบถามท่ีไดรั้บ 
และคดัเลือกแบบสอบถามท่ีมีคุณภาพและสมบูรณ์ทั้งหมดจ านวน 220 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100  
 2.  การลงรหสัขอ้มูล (Coding) น าขอ้มูลแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งและสมบูรณ์มาลงรหสั
ตามท่ีก าหนดไว ้
 3.  การประมวลประมวลผลขอ้มูล ขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้มาบนัทึก เพื่อประมวลผลขอ้มูล
โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป แลว้ท าการน าเสนอในรูปตาราง และแปลผลโดยการ
บรรยายตามล าดบั 
 สถิติทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ซ่ึงมี 
การวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) เป็นสถิติท่ีเก่ียวกบัการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ในส่วนแบบสอบถามโดยมีลกัษณะค าถามเป็นแบบค าถามปิดในรูปแบบให้เลือกตอบ และ 
แบบประเมินค่าในลกัษณะ Likert scale โดยใชต้ารางแสดงค่าร้อยละ (Percentage) การหาค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียนเบนมาตรฐาน (SD) 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อใชเ้ป็นการทดสอบสมมติฐานมีนยัส าคญั 
ท่ีระดบั 0.5 โดยใชก้ารทดสอบค่าสถิติในการวเิคราะห์ 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ใชส้ถิติ Multiple linear 
regression เพื่อความมีอิทธิพลของตวัแปร 
  สมมติฐานท่ี 2 พนกังานบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ใชส้ถิติ Multiple linear 
regression เพือ่ความมีอิทธิพลของตวัแปร 
 สมมติฐานท่ี 3 การส่ือการตลาดแบบบูรณาการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ใชส้ถิติ 
Multiple linear regression เพื่อความมีอิทธิพลของตวัแปร 
 สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ ใชส้ถิติ Simple linear 
regression เพื่อความมีอิทธิพลของตวัแปร 
 จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากเจา้ของร้าน Pet café มาสรุปประเด็น
และน ามาอภิปรายผลสนบัสนุนในแต่ละสมมติฐาน 
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ส่วนที ่2 การวจิัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) 
 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจร้าน Pet café จ านวน 5 แห่ง คือ  
ร้าน 1) Catfeine House and Café  2) Dogkery Cafe Pet Deli 3) Dog in Town 4) The Animal Cafe 
5) Hops Dog Café ซ่ึงใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเก็บขอ้มูล
จากแบบสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview form) ซ่ึงใหต้รงตามวตัถุประสงคท่ี์ไดต้ั้งไว ้
 การสร้างเคร่ืองมือในการเกบ็ข้อมูล 
 1.  ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารในงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
กบัการวเิคราะห์คุณภาพการบริการ พนกังานบริการ การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ  
ความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้เพื่อน ามาประกอบกบัขอ้มูลในการสัมภาษณ์ 
 2.  ผูว้จิยัมีการเตรียมความรู้เก่ียวกบัระเบียบวธีิวจิยัเชิงคุณภาพ จรรยาบรรณของนกัวจิยั 
วธีิการเก็บรวมรวบขอ้มูลในการสัมภาษณ์ และขอค าปรึกษาจากอาจารยท่ี์ปรึกษา ผูท้รงคุณวฒิุ 
ดา้นการวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อท าใหเ้กิดความเขา้ใจในระเบียบวธีิการวจิยั ซ่ึงน าไปสู่การศึกษา 
ในคร้ังน้ีเป็นไปอยา่งถูกตอ้งและมีความครอบคุลมมากข้ึนในเน้ือหาหรือประเด็นท่ีตอ้งการจะศึกษา
ใหม้ากท่ีสุด 
 3.  ผูว้จิยัมีการสร้างแนวค าถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์
เป็นแบบสัมภาษณ์แบบเจาะลึก โดยจากการศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารของงานวจิยั 
ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยลกัษณะของค าถามจะเป็นค าถามแบบปลายเปิดและสามารถเสนอขอ้มูลต่าง ๆ  
ไดอ้ยา่งเตม็ท่ีและมีความสมบูรณ์มากท่ีสุด เพื่อให้ครอบคลุมกบัขอบเขตและวตัถุประสงค ์
ในการวจิยั โดยมีแนวค าถามในการสัมภาษณ์กบักลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี  
  3.1  แนวค าถามเก่ียวกบัการบริหารจดัการร้าน Pet café อยา่งไร ใหป้ระสบผลส าเร็จ 
  3.2  แนวค าถามเก่ียวกบัจุดเด่นของร้าน Pet café ของคุณคืออะไร 
  3.3  แนวค าถามเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการท าธุรกิจ Pet café คืออะไร 
  3.4  แนวทางการแกไ้ขปัญหาของร้าน Pet café คืออะไร 
 4.  ผูว้จิยัไดน้ าแนวค าถามในการสัมภาษณ์ท่ีสร้างข้ึนมาใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาและ
กรรมการท าการตรวจสอบจริยธรรมและความเหมาะสมของค าถาม ก่อนท่ีจะน าไปสัมภาษณ์เชิงลึก
กบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 การเกบ็ข้อมูล 
 1.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร  
  1.1  ขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นการศึกษาวธีิในการสร้างแบบค าถามข้ึนมาจาก 
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เอกสารงานวจิยั เพื่อเป็นการก าหนดขอบเขตและเน้ือหาท าใหมี้ความชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
ตามวตัถุประสงคข์องงานวจิยั 
  1.2  ขอ้มูลทุติยภูมิ ผูว้จิยัไดศึ้กษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ จากต ารา บทความ 
เอกสาร ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต และงานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อจะไดมี้ความชดัเจนมากยิง่ข้ึน
ตามวตัถุประสงคข์องงานวจิยั 
 2.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม 
  2.1  ผูว้จิยัไดล้งพื้นท่ีส ารวจในพื้นท่ีท่ีมีการเปิดธุรกิจร้าน Pet café หรือบุคคล 
ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใหมี้ขอ้มูลท่ีมีความชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
  2.2  ผูว้จิยัไดท้  าการสัมภาษณ์เจาะลึกและใชว้ธีิการสังเกตในขณะสัมภาษณ์เจาะลึกกบั 
ผูป้ระกอบการธุรกิจร้าน Pet café เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปท าการวเิคราะห์ โดยก่อนท่ีจะสัมภาษณ์ 
ผูว้จิยัไดท้  าการนดัหมาย วนัเวลาและสถานท่ีกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์และมีการแจง้วตัถุประสงค ์
ของการสัมภาษณ์ในคร้ังน้ีใหท้ราบก่อนการสัมภาษณ์ 
  2.3  ในวนัท่ีมีการสัมภาษณ์ ผูว้จิยัไดมี้การปฏิสัมพนัธ์แบบต่อหนา้กบัผูใ้หส้ัมภาษณ์
เพื่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียนความคิดเห็นอยา่งอิสระ และในการสัมภาษณ์ทุกคร้ังผูว้จิยัจะขออนุญาต
บนัทึกเสียงทุกคร้ังก่อนท่ีจะมีการสัมภาษณ์ โดยใชร้ะยะเวลาในการสัมภาษณ์ 60-90 นาที  
โดยข้ึนอยูก่บัความร่วมมือของผูใ้หส้ัมภาษณ์จนกวา่จะไม่พบขอ้สงสัยหรือการสัมภาษณ์อ่ิมตวั  
เม่ือมีการสัมภาษณ์เสร็จเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัไดข้ออนุญาตกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์มีการติดต่อกนั 
ในภายหลงั หากตอ้งการท่ีจะขอขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อใหมี้ความครบถว้นและความสมบูรณ์ 
ของการสัมภาษณ์ 
  2.4  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์หรือมีการบนัทึกเสียงไว ้จะน ามาถอดเทปรายวนั 
ท าการตรวจสอบขอ้มูลท่ีไม่มีความชดัเจนหรือไม่ครบถว้น เพื่อจะน าไปศึกษาขอ้มูลเพิ่มเติม 
การสัมภาษณ์ในคร้ังต่อไป 
 ความถูกต้องและความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ 
 หลงัจากไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ จากนั้นไดน้ ามาตรวจสอบความน่าเช่ือถือ
ของขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ (Trustworthiness) ดงัน้ี 
 1.  ผูว้จิยัไดใ้ชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลแบบสามเส้า (Triangulation technique) โดยการท าวิจยั
ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
 2.  ผูส้ัมภาษณ์มีการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ เพื่อใหผู้ใ้หส้ัมภาษณ์ 
เกิดความไวว้างใจในตวัผูว้ิจยั ซ่ึงจะส่งผลถึงความถูกตอ้งของขอ้มูลในการสัมภาษณ์ 
 3.  ผูว้จิยัมีการยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล (Member checking) โดยน าขอ้มูลท่ีได ้
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จากการสัมภาษณ์ไปใหผู้ใ้ห้สัมภาษณ์เพื่อมีการตรวจสอบความถูกตอ้งในการสัมภาษณ์วา่ 
เป็นขอ้มูลตามความเป็นจริงท่ีตรงกบัความรู้สึกของผูใ้ห้สัมภาษณ์หรือไม่ 
 4.  มีการตรวจสอบความไวว้างใจของขอ้มูล (Dependability) โดยน าขอ้มูลทั้งหมด 
ใหก้บัอาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ท าการตรวจสอบเพื่อยนืยนัความถูกตอ้งท่ีตรงตามวตัถุประสงค์ 
ท่ีไดศึ้กษาไว ้
 5.  ความสามารถในการน าผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้(Transferability) โดยท าการเขียน
ระเบียบวธีิการวจิยั การวเิคราะห์ขอ้มูล และบริบทท่ีจะตอ้งการศึกษาอยา่งชดัเจน เพื่อใหมี้ 
ความน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึนของงานวจิยั 
 6.  การยนืยนัผลการวจิยั (Conformability) ผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลเอกสารต่าง ๆ  
ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยัไวเ้ป็นอยา่งดี เพื่อยนืยนัวา่ขอ้มูลท่ีไดไ้ม่มีความล าเอียง มีการผิดพลาด 
หรือมีการคิดข้ึนเองของงานวจิยั 
 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการถอดเทปหรือการบนัทึกเสียงจากภาคสนามมาพิจารณา  
เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มูลท่ีไดแ้ละมีการพิจารณาในประเด็นท่ีมีความส าคญั 
 2.  น าขอ้มูลท่ีไดก้ลบัมาอ่านอีกคร้ังเพื่อเป็นการพิจารณาอยา่งละเอียดแลว้ จึงตีความ 
และท าการดึงขอ้มูลท่ีมีความส าคญักบัรูปแบบกลยทุธ์ทางการตลาดของธุรกิจร้าน Pet café  
 3.  น าขอ้ความและประโยคท่ีมีความหมายท่ีเหมือนกนัน ามาไวใ้นกลุ่มเดียวกนั  
มีการสร้างหวัขอ้สรุป และกลุ่มหวัขอ้สรุป โดยจะมีรหสักบัขอ้มูลก ากบัไวทุ้กขอ้ความ 
หรือทุกประโยค จากน้ีตอ้งตั้งช่ือค าส าคญั โดยจะตอ้งจดัเป็นกลุ่มใหญ่และกลุ่มยอ่ยใหอ้ยูภ่ายใต ้
ท่ีมีความหมายของกลุ่มใหญ่ 
 4.  มีการอธิบายถึงปรากฏการณ์ท่ีมีความละเอียดครบถว้นสมบูรณ์ โดยจะตอ้งเขียน 
ใหมี้ความต่อเน่ืองและมีความสอดคลอ้งกนัของขอ้ความหรือประโยค ซ่ึงจะตอ้งน าขอ้มูล 
หรือหวัขอ้ท่ีไม่จ  าเป็นออก 
 5.  มีการเขียนบรรยายในส่ิงท่ีมีการคน้พบอยา่งละเอียดและตอ้งมีความชดัเจน  
โดยจะตอ้งไม่มีการน าทฤษฎีไปควบคุมและพร้อมยกตวัอยา่งในค าพูดประกอบท่ีมีความส าคญั  
เพื่อเป็นการแสดงความชดัเจนของปรากฏการณ์ท่ีไดเ้กิดข้ึน 
 6.  น าขอ้มูลท่ีสรุปไดไ้ปใหผู้ใ้หข้อ้มูลตรวจสอบวา่มีความเป็นจริงท่ีไดบ้รรยาย จากนั้น
น าขอ้มูลท่ีไดม้าตรวจสอบกบัอาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญอีกคร้ัง 



บทที ่4  
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล   

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง“กลยทุธ์บริหารร้าน Pet café ใหป้ระสบ
ผลส าเร็จ” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยท าการเก็บขอ้มูลจ านวน 218 ชุด  
คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด มาท าการวเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติตาม
วตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยน าเสนอผลการทดสอบและวเิคราะห์ขอ้มูลและแปลความหมาย 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัพนกังานบริการ 
 ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลเก่ียวกบัการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ 
 ส่วนท่ี 6 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
 ส่วนท่ี 7 ขอ้มูลเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ 
 X  หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มูลท่ีได ้
                                                                         จากกลุ่มตวัอยา่ง 
 SD  หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
 n  หมายถึง จ านวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์  
 R  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
 R square  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 Adjusted R square  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ 
 B  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ 
                                                                          ในรูปคะแนนดิบ 
 Beta  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ 
                                                                          ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Std. error  หมายถึง ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาด 
 Std. error of the estimate  หมายถึง ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาดประมาณ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ชาย 56 30.3 2 
หญิง 152 69.7 1 
     รวม 218 100.0  

   
 จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 69.7  
และเพศชายร้อยละ 30.3 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
โสด 197 90.4 1 
สมรส 21 9.6 2 
หยา่ร้างหรือหมา้ย 0 0 3 

     รวม 218 100.0  
   
 จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 
90.4 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 9.6 ตามล าดบั และอนัดบัสุดทา้ยคือ สถานภาพ
หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่ไม่มีจ  านวนผูต้อบแบบสอบถาม 
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ตารางท่ี 4-3  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ อนัดับ 
ต ่ากวา่ 15 ปี 12 5.5 3 
15-25 ปี 142 65.1 1 
25-35 ปี 51 23.4 2 
35-45 ปี 11 5.0 4 
45-55 ปี 2 0.9 5 
55 ปีข้ึนไป 0 0 6 

     รวม 218 100.0  
   
 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอายชุ่วง 15-25 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
65.1 รองลงมา คือ 25-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.4 อนัดบัสามคือ อายตุ  ่ากวา่ 15 ปี คิดเป็นร้อยละ 
5.5 อนัดบัส่ีคือ อาย ุ35-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.0 อนัดบัหา้คือ อาย ุ45-55 ปี คิดเป็นร้อยละ 0.9 
ตามล าดบั อนัดบัหกคือ อาย ุ55 ปีข้ึนไป ไม่มีจ  านวนผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 8 3.7 4 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 4 1.8 5 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 25 11.5 3 
ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 150 68.8 1 
ปริญญาโท 29 13.3 2 
สูงกวา่ปริญญาโท 2 0.9 6 
                รวม 218 100.0  

    
 จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาระดบั 
ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 68.8 อนัดบัสองคือ ระดบัปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 13.3 
อนัดบัสามคือ มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 11.5 อนัดบัท่ีส่ีคือ ต ่ากวา่ 
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มธัยมศึกษาตอนตน้ คิดเป็นร้อยละ 3.7 อนัดบัท่ีหา้คือ มธัยมศึกษาตอนตน้ คิดเป็นร้อยละ 1.8  
และอนัดบัสุดทา้ยคือสูงกวา่ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 0.9 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 13 6.0 4 
พนกังานบริษทัเอกชน 66 30.3 2 
เจา้ของกิจการ/ ธุรกิจส่วนตวั 35 16.1 3 
รับจา้ง 0 0 5 
นิสิต/ นกัศึกษา 104 47.7 1 
อ่ืน ๆ 0 0 6 
                 รวม 218 100.0  

  
 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมีอาชีพนิสิต/ นกัศึกษามากท่ีสุด  
คิดเป็นร้อยละ 47.7 รองลงมาคือ พนกังานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 30.3 อาชีพธุรกิจส่วนตวั  
คิดเป็นร้อยละ 16.1 อาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 6.0 ตามล าดบั และอาชีพ รับจา้ง  
และอ่ืน ๆ ไม่มีผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 35 16.1 2 
10,000-25,000 บาท 132 60.6 1 
25,001-30,000 บาท 28 12.8 3 
30,001-35,000 บาท 6 2.8 5 
มากกวา่ 35,000 บาท 17 7.8 4 
                 รวม 218 100.0  
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 จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-25,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 60.6 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.1 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.8 รายไดม้ากกวา่ 35,000 บาทข้ึนไป  
คิดเป็นร้อยละ 7.8 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 2.8 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2 ข้อมูลการเข้าใช้บริการร้าน Pet café 
 
ตารางท่ี 4-7  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความถ่ีในการมาใชบ้ริการ  
     ร้าน Pet café  
 

ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อ 1 เดือน 110 50.5 1 
1 เดือนต่อ 1 คร้ัง 57 26.1 2 
2 เดือนต่อ 1 คร้ัง 26 11.9 3 
3 เดือนต่อ 1 คร้ัง 11 5.0 4 
อ่ืน ๆ  14 6.4 5 
                 รวม 218 100.0  

 
 จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มาใชบ้ริการร้าน Pet café เฉล่ียนอ้ยกวา่  
1 คร้ังต่อ 1 เดือน คิดเป็นร้อยละ 50.5 รองลงมาคือ มาใชบ้ริการเฉล่ีย 1 เดือนต่อ 1 คร้ัง  
คิดเป็นร้อยละ 26.1 มาใชบ้ริการเฉล่ีย 2 เดือนต่อ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 11.9 มาใชบ้ริการเฉล่ีย  
3 เดือนต่อ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 5.0 และมาใชบ้ริการเฉล่ียในความถ่ีอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 6.4 
ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-8  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัเหตุผลในการเขา้ใชบ้ริการ 
                                           ร้าน Pet café 
 

เหตุผลในการเข้าใช้บริการร้าน Pet café จ านวน (คน) ร้อยละ อนัดับ 
เพื่อผอ่นคลาย 107 23.7 2 
เพื่อรับประทานอาหาร 93 20.6 3 
เพื่อพบปะสังสรรคก์บัเพื่อน 64 14.2 4 
เพื่อเล่นกบัสัตวเ์ล้ียง 188 41.6 1 
อ่ืน ๆ  0 0 5 
                 รวม 452 100.0  

    
 จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มาใชบ้ริการร้าน Pet café เพื่อเล่นกบั 
สัตวเ์ล้ียง คิดเป็นร้อยละ 41.6 รองลงมาคือ มาใชบ้ริการร้าน Pet café เพื่อผอ่นคลาย คิดเป็นร้อยละ 
23.7 มาใชบ้ริการร้าน Pet café เพื่อรับประทานอาหาร คิดเป็นร้อยละ 20.6 มาใชบ้ริการ 
ร้าน Pet café เพื่อพบปะสังสรรคก์บัเพื่อน คิดเป็นร้อยละ 14.2 ตามล าดบั และมาใชด้ว้ยเหตุผลอ่ืน ๆ 
ไม่มีผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการร้าน Pet café 

 วเิคราะห์ขอ้มูลการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย  4.21-5.00  หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์มากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย  3.41-4.20  หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์มาก 
 คะแนนเฉล่ีย  2.61-3.40  หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  1.81-2.60  หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย  1.00-1.80  หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยท่ีสุด 
 
 
 
 
 



 48 

ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบั คุณภาพการบริการร้าน Pet café  
     ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได,้ ประโยชน์ 
 

ด้านส่ิงทีจั่บต้องได้, ประโยชน์  SD แปลผล อนัดับ 
ความสะอาด ของร้าน Pet café 4.64 0.60 มากท่ีสุด 1 
บรรยากาศของร้าน Pet café 4.62 0.68 มากท่ีสุด 2 
ท่ีจอดรถสะดวกสบาย 4.07 0.86 มาก 3 
ความสะดวก ความกวา้งขวางของหอ้งน ้า 3.75 0.83 มาก 5 
ขนาดร้านท่ีกวา้งขวาง มีมุมใหน้ัง่ส่วนตวั 4.13 0.71 มาก 4 
                 รวม 4.17 0.49 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-9 คุณภาพการบริการร้าน Pet café ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได,้ ประโยชน์ พบวา่ 
โดยภาพรวม  = 4.17 และ SD = 0.49 คือ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย 
คุณภาพการบริการร้าน Pet café ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได,้ ประโยชน์ อนัดบัแรกคือ ความสะอาด  
ของร้าน Pet café มี   = 4.64 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัสองคือ บรรยากาศของร้าน Pet café  
มี  = 4.62 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัสามคือ ท่ีจอดรถสะดวกสบายมี  = 4.07 อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัส่ีคือ ขนาดร้านท่ีกวา้งขวาง มีมุมใหน้ัง่ส่วนตวั มี  = 4.13 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัหา้คือ 
ความสะดวก ความกวา้งขวางของหอ้งน ้า มี  = 3.75 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-10   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการบริการร้าน Pet café  
                       ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

 
ด้านการตอบสนองลูกค้า  SD แปลผล อนัดับ 

ความรวดเร็วในการเสิร์ฟอาหาร 3.91 0.70 มาก 3 
การแกไ้ขปัญหาภายในร้านอยา่งรวดเร็ว 4.03 0.68 มาก 1 
ความพร้อมในการจดัการโต๊ะ เกา้อ้ี อยา่งเพียงพอ 4.00 0.72 มาก 2 
                 รวม 3.98 0.53 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-10 คุณภาพการบริการร้าน Pet café ดา้นการตอบสนองลูกคา้พบวา่ 
โดยภาพรวม มีค่า  เท่ากบั 3.98 และ SD เท่ากบั 0.53 คือ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย  
คุณภาพการบริการร้าน Pet café ดา้นการตอบสนองลูกคา้ อนัดบัแรกคือ การแกไ้ขปัญหา 
ภายในร้านอยา่งรวดเร็ว มี  = 4.03 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ ความพร้อมในการจดัการโตะ๊ 
เกา้อ้ี อยา่งเพียงพอ มี  = 4.00 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ ความรวดเร็วในการเสิร์ฟอาหาร 
มี  = 3.91 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการบริการร้าน Pet café  
   ดา้นการรับประกนั 
 

ด้านการรับประกนั  SD แปลผล อนัดับ 
การเตรียมความพร้อมในการช่วยเหลือจาก 
การท าร้ายของสัตวเ์ล้ียง 

4.26 0.77 มากท่ีสุด 1 

การชดใชค้่าเสียหายจากการท าร้านของสัตวเ์ล้ียง 4.03 0.74 มาก 3 
กฎระเบียบการเล่นกบัสัตวใ์นร้านอยา่งชดัเจน 4.13 0.79 มาก 2 
                 รวม 4.14 0.60 มาก  

   
 จากตารางท่ี 4-11 คุณภาพการบริการร้าน Pet café ดา้นการรับประกนัพบวา่  
โดยภาพรวม มี  = 4.14 และ SD = 0.60 คือ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย 
คุณภาพการบริการร้าน Pet café ดา้นการรับประกนัอนัดบัแรกคือ การเตรียมความพร้อมในการ
ช่วยเหลือจากการท าร้ายของสัตวเ์ล้ียง มี  = 4.26 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัสองคือ กฎระเบียบ
การเล่นกบัสัตวใ์นร้านอยา่งชดัเจนมี  = 4.13 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ การชดใชค้่าเสียหาย
จากการท าร้านของสัตวเ์ล้ียงมี  = 4.03 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 



 50 

ตารางท่ี 4-12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการบริการร้าน Pet café  
   ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ  SD แปลผล อนัดับ 
เคร่ืองหมายการรับรอง (Certificate) จากหน่วยงาน
ภาครัฐ 

3.90 0.88 มาก 1 

ใบการันตี (Certificate) ต่าง ๆ จากหน่วยงาน
ภาคเอกชน 

3.80 0.84 มาก 3 

ร้านท่ีออกรายการประชาสัมพนัธ์ทางโทรทศัน์ 3.82 0.81 มาก 2 
ร้านท่ีผา่นการรับรองจากเวบ็ไซต ์Wongnai 3.68 0.85 มาก 4 
                 รวม 3.80 0.63 มาก  

   
 จากตารางท่ี 4-12 คุณภาพการบริการร้าน Pet café ดา้นความน่าเช่ือถือพบวา่  
โดยภาพรวม มี  = 3.81 และ SD = 0.63 คือ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย 
คุณภาพการบริการร้าน Pet café ดา้นความน่าเช่ือถืออนัดบัแรกคือ เคร่ืองหมายการรับรอง
(Certificate) จากหน่วยงานภาครัฐ มี  = 3.90 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ ร้านท่ีออกรายการ
ประชาสัมพนัธ์ทางโทรทศัน์ มี  = 3.82 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ ใบการันตี (Certificate) 
ต่าง ๆ จากหน่วยงานภาคเอกชน มี  = 3.80 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัส่ีคือ ร้านท่ีผา่นการรับรอง 
จากเวบ็ไซต ์Wongnai มี  = 3.68 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-13   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการบริการร้าน Pet café  
   ดา้นความเอาใจใส่ 
 

ด้านความเอาใจใส่  SD แปลผล อนัดับ 
การก าจดักล่ินภายในร้าน 4.55 0.69 มากท่ีสุด 1 
อุปกรณ์ก าจดัไร ขน 4.39 0.67 มากท่ีสุด 4 
ส่ิงท าความสะอาดมือ 4.46 0.65 มากท่ีสุด 2 
อุณภูมิภายในร้าน 4.22 0.76 มากท่ีสุด 5 
การถ่ายเทอากาศของร้าน 4.40 0.71 มากท่ีสุด 3 
                 รวม 4.40 0.54 มากท่ีสุด  
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 จากตารางท่ี 4-13 คุณภาพการบริการร้าน Pet café ดา้นความเอาใจใส่พบวา่ โดยภาพรวม 
มี  = 4.40 และ SD = 0.54 คือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยคุณภาพการบริการ 
ร้าน Pet café ดา้นความเอาใจใส่อนัดบัแรกคือ การก าจดักล่ินภายในร้าน มี  = 4.55 อยูใ่นระดบั  
มากท่ีสุด อนัดบัสองคือ ส่ิงท าความสะอาดมือ มี  = 4.46 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัสามคือ 
การถ่ายเทอากาศของร้าน มี  = 4.40 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัส่ีคือ อุปกรณ์ก าจดัไร ขน  
มี  = 4.39 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ีหา้คือ อุณภูมิ ภายในร้าน มี  = 4.22 อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่4 ข้อมูลเกีย่วกบัพนักงานบริการ 
 
ตารางท่ี 4-14  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัพนกังานบริการ 
 

พนักงานบริการ  SD แปลผล อนัดับ 
พนกังานร้าน Pet café ในดา้นการแต่งกายท่ีสะอาด  
และสุภาพ 

4.00 0.73 มาก 3 

พนกังานร้าน Pet café ดา้นความพร้อมท่ีจะบริการ  
และสามารถตอบสนองส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการไดดี้ 

4.20 0.73 มาก 1 

พนกังานร้าน Pet café ท่ีดูแลและใหค้  าแนะน าต่อ 
  ลูกคา้ไดดี้ 

4.13 0.69 มาก 2 

                 รวม 4.11 0.62 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-14 พนกังานบริการร้าน Pet café พบวา่ โดยภาพรวม มี  = 4.11 และ 
SD = 0.62 คืออยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพนกังานบริการร้าน Pet café อนัดบัแรกคือ
พนกังานร้าน Pet café ดา้นความพร้อมท่ีจะบริการ และสามารถตอบสนองส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการไดดี้ 
มี  = 4.20 อยูใ่นระดบั มาก อนัดบัสองคือพนกังานร้าน Pet café ท่ีดูแลและใหค้  าแนะน าต่อลูกคา้
ไดดี้ มี  = 4.13 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ พนกังานร้าน Pet café ในดา้นการแต่งกายท่ีสะอาด
และสุภาพ มี  = 4.00 อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
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ส่วนที ่5 ข้อมูลเกีย่วกบัการรับรู้เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) 
 คะแนนเฉล่ีย 2.35-3.00 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์มาก 
 คะแนนเฉล่ีย 1.68-2.34 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.67 หมายถึง มีความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์นอ้ย 
 
ตารางท่ี 4-15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัการส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ 
 

ส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ  SD แปลผล อนัดับ 

  รายการทีวี 2.28 0.56 ปานกลาง 3 
  รายการวทิยุ 1.80 0.64 ปานกลาง 7 
  นิตยสาร 2.01 0.61 ปานกลาง 5 
  โบรชวัร์ 1.93 0.63 ปานกลาง 6 
  ป้ายร้าน 2.18 0.66 ปานกลาง 4 
  การบอกต่อจากเพื่อน 2.70 0.50 มาก 1 
  ส่ือสังคมออนไลน์ 2.50 0.56 มาก 2 
                   รวม 2.20 0.40 ปานกลาง  
   
 จากตารางท่ี 4-15 การส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการพบวา่ โดยภาพรวม  
มี  = 2.20 และ SD = 0.40 คืออยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยการส่ือสาร 
ทางการตลาดแบบบูรณาการ อนัดบัแรกคือ การบอกต่อจากเพื่อนมี  = 2.70 อยูใ่นระดบัมาก 
อนัดบัสองคือ ส่ือสังคมออนไลน์ มี  = 2.50 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสามคือ รายการทีวี  
มี  = 2.28 อยูใ่นระดบัปานกลาง อนัดบัส่ีคือ ป้ายร้านมี  = 2.18 อยูใ่นระดบัปานกลาง  
อนัดบัท่ีหา้คือ นิตยสาร มี  = 2.01 อยูใ่นระดบัปานกลาง อนัดบัท่ีหกคือ โบรชวัร์ มี  = 1.93  
อยูใ่นระดบัปานกลาง อนัดบัท่ีเจด็คือ รายการวทิย ุมี  = 1.80 อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
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ส่วนที ่6 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café  
 
ตารางท่ี 4-16  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ 
  ร้าน Pet café 
 

ความพงึพอใจ  SD แปลผล 
ความพึงพอใจกบัการเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café 3.83 0.74 มาก 
                 รวม 3.83 0.74 มาก 

   
 จากตารางท่ี 4-16 ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café มี  = 3.83  
อยูใ่นระดบัมาก 
 

ส่วนที ่7 ข้อมูลเกีย่วกบัความภักดีของลูกค้า 
 
ตารางท่ี 4-17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 

ความภักดีของลูกค้า  SD แปลผล อนัดับ 
ท่านคิดวา่จะมาใชบ้ริการร้าน Pet café ซ ้ า 3.47 0.82 มาก 2 
ท่านคิดวา่จะบอกต่อแนะน าใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกั 
มาใชบ้ริการร้าน Pet café  

3.74 0.79 มาก 1 

ร้าน Pet café มีข่าวดา้นลบท่านยงัมีความตั้งใจ 
มาใชบ้ริการร้าน Pet café 

2.86 0.94 ปานกลาง 4 

ร้าน Pet café มีการข้ึนราคา สินคา้และบริการ  
ท่านยงัมีความตั้งใจมาใชบ้ริการร้าน Pet café 

3.01 0.90 ปานกลาง 3 

                 รวม 3.45 0.86 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-17 ความภกัดีของลูกคา้ใชบ้ริการร้าน Pet café พบวา่ โดยภาพรวม  
มี  = 3.45 และ SD = 0.86 คืออยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยความภกัดีของลูกคา้ 
ใชบ้ริการร้าน Pet café อนัดบัแรกคือ บอกต่อแนะน าให้เพื่อนหรือคนรู้จกัมาใชบ้ริการร้าน Pet café 
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มี  = 3.74 อยูใ่นระดบัมาก อนัดบัสองคือ จะมาใชบ้ริการร้าน Pet café ซ ้ ามี  = 3.47 อยูใ่นระดบั
มาก อนัดบัสามคือ หากมีการข้ึนราคา สินคา้และบริการท่านยงัมีความตั้งใจมาใชบ้ริการร้าน  
Pet café มี  = 3.01 อยูใ่นระดบัปานกลาง อนัดบัส่ีคือ หากมีข่าวดา้นลบ ท่านยงัมีความตั้งใจ 
มาใชบ้ริการร้าน Pet café มี  = 2.86 อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่8 ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ประกอบดว้ย  
 สมมติฐานท่ี 1 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการของร้าน Pet café  
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café  
 สมมติฐานท่ี 2 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานบริการกบัความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
    สมมติฐานท่ี 3 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
    สมมติฐานท่ี 4 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café กบัความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café  
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน 
 สมมติฐานที ่1 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการของร้าน Pet café  
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café  
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ เลือกใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
regression analysis) โดยวธีิ Enter เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระหลายตวัท่ีมีผลต่อ 
ตวัแปรตามเพียงตวัเดียว หรือการทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้ทีละตวัต่อตวัแปรตาม 
(Follow up analysis) ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ 
ค่า Sig. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 
 H0 : คุณภาพการบริการของร้าน Pet café ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้าน Pet café  
 H1 : คุณภาพการบริการของร้าน Pet café มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café  
 ในการใช ้Multiple regression analysis โดยพิจารณาเง่ือนไขความสัมพนัธ์ของ 
ตวัแปรอิสระ เพื่อไม่ใหมี้ความสัมพนัธ์กนัเอง (Multicollinearity) สูงเกินไป 
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 1.  Lind, Marchal, and Wathen (2010, p. 528) ไดเ้สนอแนะวา่ ค่าความสัมพนัธ์ของตวั
อิสระดว้ยกนัเอง (Correlations) ตอ้งไม่เกิน 0.7 
 2.  Lind et el. (2010, p. 528) ไดเ้สนอแนะวา่ ค่า VIF (Variance inflation factor)  
ตอ้งนอ้ยกวา่ 10 
 3.  Menard (1995) ไดเ้สนอแนะวา่ ค่า Tolerance ตอ้งมากกวา่ 0.1 
 4.  อจัฉริยา ปราบบอริพา่ย (2547) ไดเ้สนอแนะวา่ ค่า Durbin-Watson ตอ้งอยูร่ะหวา่ง    
1.5-2.5 
 5.  ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามตอ้งมีความสัมพนัธ์กนัเป็นเส้นตรง (Linear 
relationship) โดยการพิจารณาจากกราฟ Normal probability plot 
 ในการแปลความหมายการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความสัมพนัธ์จะแปลความหมาย 
โดยใชห้ลกัเกณฑ ์(ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541) ดงัน้ี 
  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0.91-1.00 คือ มีความสัมพนัธ์ 
ในระดบัสูงมาก 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0.71-0.90 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0.31-0.70 คือ มีความสัมพนัธ์ 
ในระดบัปานกลาง 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0.01-0.30 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0 คือ ไม่มีความสัมพนัธ์ 
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ตารางท่ี 4-18  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณภาพการบริการ 
                       ของร้าน Pet café ท่ีมีผลต่อการความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

 

คุณภาพการบริการ 
ร้าน Pet café 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients T Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 0.98 0.48  2.07 0.00*   
1. ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ -0.03 0.12 -0.02 -0.24 0.81 0.58 1.73 
2. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 0.15 0.11 0.11 1.33 0.18 0.58 1.74 
3. ดา้นการรับประกนั 0.00 0.10 0.00 0.01 1.00 0.58 1.72 
4. ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.26 0.11 0.19 2.30 0.02* 0.57 1.74 
5. ดา้นความเอาใจใส่ 0.32 0.09 0.28 3.78 0.00* 0.70 1.43 
R 0.439       
R square 0.193       
Adjusted R square 0.174       
SE (est.) 0.668       
F ratio 10.147       
Sig. 0.000       
Durbin-Watson 1.682      
* p-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-18 การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่ ดา้นส่ิงท่ี
จบัตอ้งได ้ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเอาใจใส่  
ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 0.1 และคา่ VIF  
ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ “คุณภาพการบริการของร้าน 
Pet café” และตวัแปรตาม “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café” ซ่ึงเท่ากบั 0.439 ดงันั้น 
คุณภาพการบริการของร้าน Pet café กบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café   
มีความสัมพนัธ์กนัโดยมีค่า R square เท่ากบั 0.193 หรือร้อยละ 19.3 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression 
analysis) ใหค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการ 
ของร้าน Pet café ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(X1) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (X2)  
ดา้นการรับประกนั (X3) ดา้นความน่าเช่ือถือ (X4) ดา้นความเอาใจใส่ (X5) และตวัแปรตาม คือ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.439 หมายความวา่ คุณภาพการบริการ
ของร้าน Pet café มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ร้อยละ 43.9 ดงันั้น คุณภาพ
การบริการของร้านPet café กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café มีอิทพลต่อกนัในระดบั
ปานกลาง เน่ืองจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูใ่นช่วง 0.31-0.70 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ 
การตดัสินใจ (R square) เท่ากบั 0.193 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
ข้ึนอยูก่บัคุณภาพการบริการของร้าน Pet café ร้อยละ 19.3 ส่วนค่า Adjusted R square เท่ากบั 0.174 
หมายถึงสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจเม่ือขจดัอิทธิพลของค่า (R square) ท่ีเกิดจากจ านวนตวัอยา่ง 
คุณภาพการบริการของร้าน Pet café สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
ไดร้้อยละ 17.4 และมีค่า ค่า SE (est.) เท่ากบั 0.668 หน่วย หมายความวา่ ความคาดเคล่ือนมาตรฐาน
จากการประมาณค่าท่ีเกิดจากการใชโ้มเดลน้ีจะมีค่าเท่ากบั 0.668 หน่วย โดยมีค่าสถิติทดสอบ F 
เท่ากบั 10.147 และค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ สามารถ
ปฏิเสธ H0 หมายความวา่ คุณภาพการบริการของร้าน Pet café ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได้
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการรับประกนั ดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นความเอาใจใส่มีผลต่อ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café หรืออาจกล่าวไดว้า่ มีตวัอิสระคุณภาพการบริการ 
ของร้าน Pet café อยา่งนอ้ย 1 ตวั มีผลต่อตวัแปรตามท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลง 
ของตวัแปรตามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
 เม่ือพิจารณาจากตารางพบวา่ ตวัแปรอิสระแต่ละตวัของคุณภาพการบริการของร้าน 
Pet café มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐานแลว้ (Standardized coefficients) หรือ
ค่าของ Beta ท่ีแสดงถึงน ้าหนกัของความส าคญัหรืออิทธิพลของตวัแปรอิสระแต่ละตวัท่ีมีต่อ 
ตวัแปรตาม กล่าวคือ ถา้ค่า Beta ของตวัแปรอิสระใดมีค่าสูง (ไม่คิดเคร่ืองหมายบวก) แสดงวา่ 
ตวัแปรนั้นจะมีอิทธิพลต่อตวัแปรตามมาก โดยแสดงความสัมพนัธ์ของกลุ่มตวัแปรอิสระ 
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ในความหมายต่อไปน้ี คือ 
 คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(X1) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
กล่าวไดว้า่ คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(X1) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้าน Pet café เพิ่มข้ึน -0.03 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.81 ซ่ึงมีค่ามากกวา่นยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั -0.24 
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 คุณภาพดา้นการตอบสนองลูกคา้ (X2) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน  
Pet café กล่าวไดว้า่ คุณภาพดา้นการตอบสนองลูกคา้ (X2) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café เพิ่มข้ึน 0.15 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.18 ซ่ึงมีค่ามากกวา่
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั 1.33 
 คุณภาพดา้นการรับประกนั (X3) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
กล่าวไดว้า่ คุณภาพดา้นการรับประกนั (X3) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้าน Pet café เพิ่มข้ึน 0.00 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 1.00 ซ่ึงมีค่ามากกวา่นยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั 0.01 
 คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ (X4) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
กล่าวไดว้า่ คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ (X4) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café เพิ่มข้ึน 0.26 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.02 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั 2.30 
 คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ (X5) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
กล่าวไดว้า่ คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ (X5) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้าน Pet café เพิ่มข้ึน 0.32 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั 3.78 
 จะพบวา่ตวัแปรอิสระท่ีสามารถน าไปใชพ้ยากรณ์ได ้คือ ตวัแปรอิสระคุณภาพ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (X4) และคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ (X5) 
 สามารถเขียนสมการพยากรณ์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café เม่ือน าตวัแปร
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของร้าน Pet café ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ (X4)  
ดา้นความเอาใจใส่ (X5) เขา้สมการของ Multiple linear regression ดงัน้ี    
   Unstandardized   ŷ  =  1.23 + 0.30 (X4) + 0.33 (X5) 
 เม่ือ ŷ   =  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
   X4  =  คุณภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
   X5  =  คุณภาพ ดา้นความเอาใจใส่ 
 
   Standardized         =  0.22 (Z4) + 0.28 (Z5)  
 เม่ือ    =  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
   Z4  =  คุณภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
   Z5  =  คุณภาพ ดา้นความเอาใจใส่ 
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 สมมติฐานที ่2 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานบริการของร้าน Pet café  
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café  
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ เลือกใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
regression analysis) โดยวธีิ Enter เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระหลายตวัท่ีมีผลต่อ 
ตวัแปรตามเพียงตวัเดียว หรือการทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้ทีละตวัต่อตวัแปรตาม 
(Follow up analysis) ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ 
ค่า Sig. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 
 H0 : พนกังานบริการของร้าน Pet café ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café  
 H1 : พนกังานบริการของร้าน Pet café มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café  
 ในการใช ้Multiple regression analysis โดยพิจารณาเง่ือนไขความสัมพนัธ์ของ 
ตวัแปรอิสระ เพื่อไม่ใหมี้ความสัมพนัธ์กนัเอง (Multicollinearity) สูงเกินไป (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541) 
ดงัน้ี 
 1.  Lind et al. (2010, p. 528) ไดเ้สนอแนะวา่ ค่าความสัมพนัธ์ของตวัอิสระดว้ยกนัเอง 
(Correlations) ตอ้งไม่เกิน 0.7 
 2.  Lind et al. (2010, p. 528) ไดเ้สนอแนะวา่ ค่า VIF (Variance inflation factor)  
ตอ้งนอ้ยกวา่ 10 
 3.  Menard (1995) ไดเ้สนอแนะวา่ ค่า Tolerance ตอ้งมากกวา่ 0.1 
 4.  อจัฉริยา ปราบบอริพา่ย (2547) ไดเ้สนอแนะวา่ ค่า Durbin-Watson ตอ้งอยูร่ะหวา่ง    
1.5-2.5 
 5.  ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามตอ้งมีความสัมพนัธ์กนัเป็นเส้นตรง (Linear 
relationship) โดยการพิจารณาจากกราฟ Normal probability plot 
 ในการแปลความหมายการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความสัมพนัธ์จะแปลความหมาย 
โดยใชห้ลกัเกณฑด์งัน้ี 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0.91-1.00 คือ มีความสัมพนัธ์ 
ในระดบัสูงมาก 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0.71-0.90 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0.31-0.70 คือ มีความสัมพนัธ์ 
ในระดบัปานกลาง 
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 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0.01-0.30 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0 คือ ไม่มีความสัมพนัธ์ 
  
ตารางท่ี 4-19  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
   (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์พนกังานบริการของร้าน Pet café  
                       ท่ีมีผลต่อการความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
 

พนักงานบริการ 
ร้าน Pet café 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients T Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 2.46 0.32  7.62 0.00*   
พนกังานบริการร้าน 
 Pet café 

0.33 0.08 0.28 4.30 0.00* 1.00 1.00 

R 0.281       
R square 0.079       
Adjusted R square 0.075       
SE (est.) 0.707       
F ratio 18.522       
Sig. 0.000       
Durbin-Watson 1.655      
*p-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-19 การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่ พนกังาน
บริการร้าน Pet café ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปรมีค่ามากกวา่  
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ “พนกังานบริการของร้าน Pet café” 
และตวัแปรตาม “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café” ซ่ึงเท่ากบั 0.281 ดงันั้น พนกังาน
บริการของร้าน Pet café กบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café มีความสัมพนัธ์กนั  
โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.079 หรือร้อยละ 7.9 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression 
analysis) ใหค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ คือ พนกังานบริการร้าน Pet café 
และตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.281หมายความวา่ 
พนกังานบริการร้าน Pet café มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ร้อยละ 28.1 
ดงันั้น พนกังานบริการร้าน Pet café กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café มีอิทธิพลต่อกนั
ในระดบัต ่า เน่ืองจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูใ่นช่วง 0.01-0.30 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ 
การตดัสินใจ (R square) เท่ากบั 0.079 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
ข้ึนอยูก่บัพนกังานบริการร้าน Pet café ร้อยละ 7.9 ส่วนค่า Adjusted R square เท่ากบั 0.075 
หมายถึงสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจเม่ือขจดัอิทธิพลของค่า (R square) ท่ีเกิดจากจ านวนตวัอยา่ง 
พนกังานบริการร้าน Pet café สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café  
ไดร้้อยละ 7.5 และมีค่า ค่า SE (est.) เท่ากบั 0.707 หน่วย หมายความวา่ ความคาดเคล่ือนมาตรฐาน
จากการประมาณค่าท่ีเกิดจากการใชโ้มเดลน้ีจะมีค่าเท่ากบั 0.707  หน่วย โดยมีค่าสถิติทดสอบ F 
เท่ากบั 18.552 และค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ สามารถ
ปฏิเสธ H0 หมายความวา่ พนกังานบริการร้าน Pet café มีผลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café หรืออาจกล่าวไดว้า่ มีตวัอิสระพนกังานบริการร้าน Pet café อยา่งนอ้ย 1 ตวั มีผลต่อ
ตวัแปรตามท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café 
 เม่ือพิจารณาจากตารางพบวา่ ตวัแปรอิสระแต่ละตวัของพนกังานบริการร้าน Pet café  
มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐานแลว้ (Standardized coefficients) หรือค่าของ 
Beta ท่ีแสดงถึงน ้าหนกัของความส าคญัหรืออิทธิพลของตวัแปรอิสระแต่ละตวัท่ีมีต่อตวัแปรตาม 
กล่าวคือ ถา้ค่า Beta ของตวัแปรอิสระใดมีค่าสูง (ไม่คิดเคร่ืองหมายบวก) แสดงวา่ตวัแปรนั้นจะมี
อิทธิพลต่อตวัแปรตามมาก โดยแสดงความสัมพนัธ์ของกลุ่มตวัแปรอิสระต่อความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ในความหมายต่อไปน้ี คือ 
 พนกังานบริการร้าน Pet café (X1) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
กล่าวไดว้า่ พนกังานบริการร้าน Pet café (X1) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café เพิ่มข้ึน 0.33 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่นยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั 4.30 
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 สมการ  Multiple linear regression ดงัน้ี 
   Unstandardized   ŷ  =  2.46 + 0.33 (X1)  
 เม่ือ ŷ   =  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
   X1  =  พนกังานบริการของร้าน Pet café 
 
   Standardized         =  0.28 (Z1) 
 เม่ือ    =  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
   Z1  =  พนกังานบริการของร้าน Pet café 
 สมมติฐานที ่3 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งการส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการ
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ เลือกใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
regression analysis) โดยวธีิ Enter เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระหลายตวัท่ีมีผลต่อ 
ตวัแปรตามเพียงตวัเดียว หรือการทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้ทีละตวัต่อตวัแปรตาม 
(Follow up analysis) ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ 
ค่า Sig. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 0.05 
 H0 : การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café  
 H1 : การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้าน Pet café  
 ในการใช ้Multiple regression analysis โดยพิจารณาเง่ือนไขความสัมพนัธ์ของ 
ตวัแปรอิสระ เพื่อไม่ใหมี้ความสัมพนัธ์กนัเอง (Multicollinearity) สูงเกินไป (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541) 
ดงัน้ี 
 1.  Lind et al. (2010, p. 528) ไดเ้สนอแนะวา่ ค่าความสัมพนัธ์ของตวัอิสระดว้ยกนัเอง 
(Correlations) ตอ้งไม่เกิน 0.7 
 2.  Lind et al. (2010, p. 528) ไดเ้สนอแนะวา่ ค่า VIF (Variance inflation factor)  
ตอ้งนอ้ยกวา่ 10 
 3.  Menard (1995) ไดเ้สนอแนะวา่ ค่า Tolerance ตอ้งมากกวา่ 0.1 
 4.  อจัฉริยา ปราบบอริพา่ย (2547) ไดเ้สนอแนะวา่ ค่า Durbin-Watson ตอ้งอยูร่ะหวา่ง    
1.5-2.5 
 5.  ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามตอ้งมีความสัมพนัธ์กนัเป็นเส้นตรง (Linear 
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relationship) โดยการพิจารณาจากกราฟ Normal probability plot 
 ในการแปลความหมายการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความสัมพนัธ์จะแปลความหมาย 
โดยใชห้ลกัเกณฑด์งัน้ี 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0.91-1.00 คือ มีความสัมพนัธ์ 
ในระดบัสูงมาก 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0.71-0.90 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0.31-0.70 คือ มีความสัมพนัธ์ 
ในระดบัปานกลาง 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0.01-0.30 คือ มีความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูร่ะหวา่ง 0 คือ ไม่มีความสัมพนัธ์ 
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ตารางท่ี 4-20  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
  (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ  
  ท่ีมีผลต่อการความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café   
 

การส่ือสารการตลาด
แบบครบบูรณาการ 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients T Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 2.43 0.30  8.21 0.00*   
1. รายการทีวี 0.14 0.10 0.10 1.31 0.19 0.63 1.57 
2. รายการวทิยุ -0.09 0.08 -0.08 -1.12 0.26 0.76 1.31 
3. นิตสาร -0.12 0.10 -0.10 -1.17 0.24 0.53 1.86 
4. โบรชวัร์ -0.08 0.11 -0.07 -0.70 0.48 0.42 2.33 
5. ป้ายร้าน 0.14 0.09 0.12 1.60 0.11 0.65 1.53 
6. การบอกต่อจากเพื่อน 0.23 0.11 0.16 2.05 0.04* 0.67 1.48 
7. ส่ือสังคมออนไลน์ 0.30 0.10 0.23 2.95 0.00* 0.67 1.49 
R 0.401       
R square 0.161       
Adjusted R square 0.133       
SE (est.) 0.684       
F ratio 5.763       
Sig. 0.000       
Durbin-Watson 1.764      
*p-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-20 การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่  
การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance  
ทุกตวัแปรมีค่ามากวา่ 0.01 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระ 
ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ “การส่ือสารการตลาด 
แบบครบบูรณาการ” และตวัแปรตาม “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café” ซ่ึงเท่ากบั   
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แบบครบบูรณาการ” และตวัแปรตาม “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café” ซ่ึงเท่ากบั  
0.401 ดงันั้น การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการ กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café มีความสัมพนัธ์กนัโดยมีค่า R square เท่ากบั 0.161 หรือร้อยละ 16.1 
 ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression 
analysis) ใหค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ คือ การส่ือสารการตลาดแบบ
ครบบูรณาการ ซ่ึงประกอบดว้ย รายการทีวี (X1) รายการวิทย ุ(X2) นิตสาร (X3) โบรชวัร์ (X4)  
ป้ายร้าน (X5) การบอกต่อจากเพื่อน (X6) ส่ือสังคมออนไลน์ (X7) และ ตวัแปรตาม คือ ความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.401 หมายความวา่ การส่ือสารการตลาดแบบ
ครบบูรณาการ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ร้อยละ 40.1 ดงันั้น การส่ือสาร
การตลาดแบบครบบูรณาการ กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café มีอิทพลต่อกนั 
ในระดบัปานกลาง เน่ืองจากค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูใ่นช่วง 0.31-0.70 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R square) เท่ากบั 0.161 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้าน Pet café ข้ึนอยูก่บัการส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการ ร้อยละ 16.1 ส่วนค่า Adjusted   
R square เท่ากบั 0.133 หมายถึงสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจเม่ือขจดัอิทธิพลของค่า (R square)  
ท่ีเกิดจากจ านวนตวัอยา่งการส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการ สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ไดร้้อยละ 13.3 และมีค่า ค่า SE (est.) เท่ากบั 0.684 หน่วย  
หมายความวา่ ความคาดเคล่ือนมาตรฐานจากการประมาณค่าท่ีเกิดจากการใชโ้มเดลน้ีจะมีค่าเท่ากบั 
0.684 หน่วย โดยมีค่าสถิติทดสอบ F เท่ากบั 5.763 และคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่นยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พบวา่ สามารถปฏิเสธ H0 หมายความวา่ การส่ือสารการตลาดแบบครบ 
บูรณาการ ซ่ึงประกอบดว้ย รายการทีวี รายการวทิยุ นิตสาร โบรชวัร์ ป้ายร้าน การบอกต่อจากเพื่อน 
ส่ือสังคมออนไลน์ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café หรืออาจกล่าวไดว้า่  
มีตวัอิสระการส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการอยา่งนอ้ย 1 ตวั มีผลต่อตวัแปรตามท่ีสามารถ
ท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
 เม่ือพิจารณาจากตารางพบวา่ ตวัแปรอิสระแต่ละตวัของการส่ือสารการตลาดแบบ 
ครบบูรณาการ มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐานแลว้ (Standardized coefficients) 
หรือค่าของ Beta ท่ีแสดงถึงน ้าหนกัของความส าคญัหรืออิทธิพลของตวัแปรอิสระแต่ละตวัท่ีมีต่อ
ตวัแปรตาม กล่าวคือ ถา้ค่า Beta ของตวัแปรอิสระใดมีค่าสูง (ไม่คิดเคร่ืองหมายบวก) แสดงวา่ 
ตวัแปรนั้นจะมีอิทธิพลต่อตวัแปรตามมาก โดยแสดงความสัมพนัธ์ของกลุ่มตวัแปรอิสระ 
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ในความหมายต่อไปน้ี คือ 
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 การส่ือสารผา่นรายการทีวี (X1) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
กล่าวไดว้า่ การส่ือสารผา่นรายการทีว ี(X1) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้าน Pet café เพิ่มข้ึน 0.14 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.19 ซ่ึงมีค่ามากกวา่นยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั 1.31 
 การส่ือสารผา่นรายการวทิยุ (X2) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
กล่าวไดว้า่ การส่ือสารผา่นรายการวทิย ุ(X2) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ลดลง -0.09 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.26 ซ่ึงมีค่ามากกวา่นยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั -1.12 
 การส่ือสารผา่นนิตสาร (X3) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café  
กล่าวไดว้า่ การส่ือสารผา่นนิตสาร (X3) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café ลดลง -0.12 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.24 ซ่ึงมีค่ามากกวา่นยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั -1.17 
 การส่ือสารผา่นโบรชวัร์ (X4) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
กล่าวไดว้า่ การส่ือสารผา่นโบรชวัร์ (X4) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้าน Pet café ลดลง -0.08 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.48 ซ่ึงมีค่ามากกวา่นยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั -0.70 
 การส่ือสารผา่นป้ายร้าน (X5) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
กล่าวไดว้า่ การส่ือสารผา่นป้ายร้าน (X5) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ร้าน Pet café เพิ่มข้ึน 0.14 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.11 ซ่ึงมีค่ามากกวา่นยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั 1.60 
 การส่ือสารผา่นการบอกต่อจากเพื่อน (X6) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café กล่าวไดว้า่ การส่ือสารผา่นการบอกต่อจากเพื่อน (X6) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให ้
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café เพิ่มข้ึน 0.23 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.04 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั 2.05 
 การส่ือสารผา่นส่ือสังคมออนไลน์ (X7) มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café กล่าวไดว้า่ การส่ือสารผา่นส่ือสังคมออนไลน์ (X7) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให ้
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café เพิ่มข้ึน 0.30 หน่วย โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และมีค่า t เท่ากบั 2.95 
 จะพบวา่ตวัแปรอิสระท่ีสามารถน าไปใชพ้ยากรณ์ได ้คือ ตวัแปรอิสระ การส่ือสาร
การตลาดผา่นการบอกต่อจากเพื่อน (X6) และการส่ือสารการตลาดผา่นส่ือสังคมออนไลน์ (X7) 
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สามารถเขียนสมการพยากรณ์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café เม่ือน าตวัแปรปัจจยั 
ดา้นการส่ือสารการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ ซ่ึงประกอบดว้ย การบอกต่อจากเพื่อน (X6) 
การส่ือสารผา่นส่ือสังคมออนไลน์ (X7) เขา้สมการของ Multiple linear regression ดงัน้ี 
  Unstandardized    ŷ  =  2.34 + 0.31 (X6) + 0.28 (X7) 
 เม่ือ  ŷ   =  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
    X6  =  การส่ือสารผา่นการบอกต่อจากเพื่อน 
    X7  =  การส่ือสารผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 
 
  Standardized    =  0.210 (Z6) + 0.216 (Z7)  
 เม่ือ     =  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
    Z6  =  การส่ือสารผา่นการบอกต่อจากเพื่อน 
    Z7  =  การส่ือสารผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 
 สมมติฐานที ่4 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
กบัความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café 
 ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ เลือกใชส้ถิติเชิงอนุมาน วเิคราะห์ความถดถอยอยา่งง่าย 
(Simple linear regression analysis) เพื่อพยากรณ์ความสัมพนัธ์ในรูปของเชิงเส้นระหวา่ง 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ท่ีส่งผลต่อ ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café 
โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. นอ้ยกวา่ 
หรือเท่ากบั 0.05 
 H0 : ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ไม่มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใช้
บริการร้าน Pet café 
 H1 : ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใช้
บริการร้าน Pet café 
 ในการใช ้Simple linear regression analysis จะพิจารณาค่า b หรือค่าความชนั (Slop) 
ของเส้นตรง กล่าวคือ ค่าท่ีแสดงใหท้ราบวา่เม่ือตวัแปรตน้ (X) มีค่าเปล่ียนไป 1 หน่วย  
ค่าตวัแปรตาม (Y) จะเปล่ียนไปโดยเฉล่ียเท่าใด หรือเรียกค่าน้ีวา่ สัมประสิทธ์ความถดถอย 
(Regression coefficient) 
 ถา้ b มีค่าเป็นบวก หรือมากกวา่ 0 หมายความวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทาง
เดียวกนั (ŷ = a + bX) 
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 ถา้ b มีค่าเป็นลบ หรือนอ้ยกวา่ 0 หมายความวา่ X และ Y มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทาง
ตรงกนัขา้มกนั (ŷ = a - bX) 
 ถา้ b มีค่าเท่ากบั 0 หมายความวา่ การเปล่ียนแปลงของ Y ไม่ข้ึนอยูก่บัการเปล่ียนแปลง
ของ ŷ = a 
 
ตารางท่ี 4-21  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นอยา่งง่าย  
   (Simple linear regression analysis) ในการวเิคราะห์ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
   ร้าน Pet café ท่ีมีผลต่อการความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café 
 

ความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการร้าน Pet café 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients T Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 1.39 0.20  6.89 0.00*   
ความพึงพอใจของผูใ้ช ้
บริการร้าน Pet café 

0.49 0.05 0.543 9.51 0.00* 1.00 1.00 

R 0.543       
R square 0.295       
Adjusted R square 0.292       
SE (est.) 0.560       
F ratio 90.458      
Sig. 0.000*      
Durbin-Watson 2.047      
* p-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-21 การทดสอบเง่ือนไขของ Simple linear regression analysis พบวา่ 
ค่าสถิติทดสอบ F มีค่าเท่ากบั 90.458 และ ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าท่ีนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 
ท่ีก าหนด ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café มีค่าสัมประสิทธ์ิ เท่ากบั 0.49 มีค่า t เท่ากบั 
9.51 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 จึงสามารถปฏิเสธ H0 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café ส่งผลต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ในรูปเชิงเส้นในเชิงบวก  
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ซ่ึงสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ของตวัแปรไดด้งัน้ี 
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   ŷ  =  a + bX1 
   ŷ  =  1.39 + 0.49X1 
 เม่ือ ŷ  =  ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café 
       X1 =  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
 จากสมการขา้งตน้ แสดงวา่ ถา้ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café เพิ่มข้ึน  
1 หน่วย ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café จะเพิ่มข้ึนไปในทิศทางเดียวกนั 0.49 หน่วย 
 จากตาราง 4-16 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café (X) และตวัแปรตามคือ ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café (Y) 
ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.543 หมายความวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ส่งผลต่อความภกัดี
ของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ร้อยละ 54.3 ดงันั้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
ส่งผลต่อ ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café มีอิทธิพลต่อกนัในระดบัปานกลาง เน่ืองจาก 
ค่า สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) อยูใ่นช่วง 0.31-0.70 โดยมีค่าสัมประสิทธ์การตดัสินใจ (R square) 
เท่ากบั 0.295 หมายความวา่ ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café  ข้ึนอยูก่บั ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ร้อยละ 29.5 ส่วนค่า Adjusted R square เท่ากบั 0.292 หมายถึง  
ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ เม่ือขจดัอิทธิพลของค่า R square ท่ีเกิดจากจ านวนตวัอยา่ง  
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café สามารถพยากรณ์ ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 
ร้าน Pet café ไดร้้อยละ 29.2 และมีค่า SE (est.) เท่ากบั 0.560 หน่วย หมายความวา่  
ความคลาดเคล่ือนมาตราฐานจากการประมาณค่าก่ีเกิดจากการใชโ้มเดลน้ีจะมีค่าเท่ากบั  
0.560 หน่วย 
 ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ส่งผลต่อความภกัดี 
ของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ในเชิงบวกจึงสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 จากการทดสอบสมมติฐานเป็นรายขอ้ โดยใชว้ธีิการทางสถิติ ผูว้จิยัสามารถสรุปผล 
การทดสอบสมมติฐานไดด้งัตารางท่ี 4-22 
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ตารางท่ี 4-22  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานรายขอ้ 
 
ข้อที่  สมมติฐานการวจัิย ผลการทดสอบ 

1 H1 คุณภาพการบริการของร้าน Pet café มีอิทธิพลต่อ  
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

 

1.1 H0 คุณภาพการบริการของร้าน Pet café ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 
ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

ยอมรับ H0 

1.2 H0 คุณภาพการบริการของร้าน Pet café ดา้นการตอบสนองลูกคา้  
ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

ยอมรับ H0 

1.3 H0 คุณภาพการบริการของร้าน Pet café ดา้นการรับประกนั  
ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

ยอมรับ H0 

1.4 H0 คุณภาพการบริการของร้าน Pet café ดา้นความน่าเช่ือถือ  
ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

ปฏิเสธ H0 

1.5 H0 คุณภาพการบริการของร้าน Pet café ดา้นความเอาใจใส่  
ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café  

ปฏิเสธ H0 

2 H1 พนกังานบริการของร้าน Pet café มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

 

2.1 H0 พนกังานบริการของร้าน Pet café ไม่มีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

ปฏิเสธ H0 

3 H1 การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการมีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

 

3.1 H0 การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการผา่นรายการทีว ี 
ไม่มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

ยอมรับ H0 

3.2 H0 การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการผา่นรายการวทิย ุ 
ไม่มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

ยอมรับ H0 

3.3 H0 การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการผา่นนิตยสาร  
ไม่มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

ยอมรับ H0 

3.4 H0 การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการผา่นโบรชวัร์  
ไม่มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

ยอมรับ H0 
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ตารางท่ี 4-22  (ต่อ) 
 
ข้อที่  สมมติฐานการวจัิย ผลการทดสอบ 

3.5 H0 การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการผา่นป้ายร้าน  
ไม่มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

ยอมรับ H0 

3.6 H0 การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการผา่นการบอกต่อ 
จากเพื่อน ไม่มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café 

ปฏิเสธ H0 

3.7 H0 การส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการผา่นส่ือสังคมออนไลน์  
ไม่มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 

ปฏิเสธ H0 

4  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café มีอิทธิพลต่อ  
ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café 

 

4.1 H0 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ไม่มีอิทธิพลต่อ  
ความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café 

ปฏิเสธ H0 

 
 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 ประเด็นท่ี 1 เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของร้าน Pet café  
 ประเด็นท่ี 2 เก่ียวกบัพนกังานบริการของร้าน Pet café  
 ประเด็นท่ี 3 เก่ียวกบัการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการของร้าน Pet café  
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ตารางท่ี 4-23  บทสัมภาษณ์ร้าน Pet café จ านวน 5 แห่ง 
 
คนที่ ช่ือร้าน บทสัมภาษณ์ 

1 Catfeine House & 
Café  

ประเด็นที ่1 การควบคุมคุณภาพการบริการ คุณภาพสินคา้ของ 
ทางร้าน จะตอ้งคงคุณภาพใหเ้สมอตน้เสมอปลาย และทางร้านจะมี
กฏเหมือนร้านทัว่ ๆ ไป โดยทางร้านจะเนน้ใหค้วามปลอดภยักบั
แมวเป็นส าคญั เช่น ลูกมีการถูกแมวข่วน ทางร้านไม่ไดมี้การ
รับผดิชอบในเร่ืองแมวข่วน เพราะทางร้านมีกฏอยูแ่ลว้วา่ไม่ใหมี้
การอุม้แมว เน่ืองจากแมวบางตวัไม่ชอบใหมี้การอุม้ โดยนิสัยของ
แมวก็จะมีการพลิกตวั ด้ิน หรือกดั บางทีแมวก็อาจจะตกจนไดรั้บ
บาดเจบ็ได ้รูปแบบของร้านท่ีเป็นงานไมท้ั้งร้าน และก็จะเนน้ 
ในเร่ืองของรสชาติ เคร่ืองด่ืม ทางร้านมีการไปเรียนท าน ้า ท าอาหาร 
และลกัษณะของแมวท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั และร้าน Catfeine 
House & Café มีรูปแบบของร้านท่ีเป็นงานไมท้ั้งร้าน และก็จะเนน้
ในเร่ืองของรสชาติ เคร่ืองด่ืม ทางร้านมีการไปเรียนท าน ้า ท าอาหาร 
และ ลกัษณะของแมวท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั 
ประเด็นที ่2 ปัญหาท่ีพบคือจะมีแมวหลุดออกจากร้าน โดยทางร้าน
จะเขียนป้ายไวว้า่ใหรี้บเปิดและรีบปิดประตู ระวงัแมวออก แต่ลูกคา้
ก็ไม่ไดอ่้าน เปิดประตูทิ้งไวท้  าใหแ้มวหลุดออกนอกร้าน อีกปัญหา
คือ ลูกคา้ไม่พอใจในการบริการ ก็จะไปโพสในเน็ต จะมีกรณีท่ีวา่
คือ ทางร้านจะมีป้ายกฏการเขา้ใชบ้ริการบอกไว ้คือตอ้งท าการ 
ลา้งมือและเปล่ียนรองเทา้ก่อนเขา้ใชบ้ริการ แต่ลูกคา้ไม่ไดอ่้าน  
ก็ไม่ท าการเปล่ียนรองเทา้ ไม่ท าการลา้งมือ ทางร้านก็จะแจง้ให้
เปล่ียนรองเทา้และลา้งมือก่อนเขา้ร้าน ลูกคา้บางท่านก็เกิดความ 
ไม่พอใจ รวมกบัเจา้ของร้านจะเป็นคนท่ีพูดตรง ๆ และเสียงดงั 
ไม่ไดพู้ดจาอ่อนหวาน ลูกคา้หลายท่านก็คิดวา่เราพูดจารุนแรงหรือ
ตะคอก ดงันั้นจึงตอ้งใหพ้นกังานพยายามอธิบายกฏต่าง ๆ  
ใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจในการเขา้ใชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

 
 



 73 

ตารางท่ี 4-23  (ต่อ) 
 
คนที่ ช่ือร้าน บทสัมภาษณ์ 

 

 

ประเด็นที่ 3 มีการใชก้ารโฆษณาผา่นทาง Facebook ก็ท  าใหท้ราบ 
ถึงการรีววิของลูกคา้ ซ่ึงกระแสตอบรับมีทั้งดา้นบวกและดา้นลบ 
มีทั้ง 2 อยา่ง แต่จะมีกระแสทางดา้นบวกมากกวา่ และลูกคา้ 
ส่วนใหญ่ท่ีเคยเขา้ใชบ้ริการ ก็กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (ผูใ้หส้ัมภาษณ์
คนท่ี 1 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 22 มีนาคม 2559) 

2 Dogkery Cafe Pet 
Deli 

ประเด็นที ่1 ทางร้านเราจะใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของสินคา้ 
เป็นอนัดบัแรก เน่ืองจาก คอนเซ็ปตข์องทางร้าน เราท าเพื่อสุนขั
โดยตรง ดงันั้นสินคา้ทุกอยา่งท่ีเราท าตอ้งไดคุ้ณภาพท่ีดีท่ีสุด 
เน่ืองจากประเทศไทยนั้นเป็นประเทศท่ีร้อน และการเก็บรักษา
สินคา้เป็นไปไดย้าก  ทางร้านจึงท าเป็นผลิตภณัฑศู์นยย์ากาศ และ
ทางร้านมัน่ในวา่ส่ินคา้ของทางร้านมีประโยชน์มาก ต่อมาทางร้าน 
ก็เร่ิมมีผลิตภณัฑใ์หม่ ๆ เพิ่มข้ึน เช่น เคก้ ขนมต่าง ๆ ซ่ึงวตัถุดิบ 
ท่ีใชน้ั้น ก็จะเป็นวตัถุดิบท่ีมีประโยชน์ หลงัจากไดมี้การน าสินคา้ 
ไปลงตาม Pet shop และโรงพยาบาลสัตว ์ต่าง ๆ เป็นเวลา 8 ปี  
พอคนไดเ้ร่ิมรู้จกัสินคา้เราแลว้ เร่ิมติดตลาดแลว้ เราจึงกลายมาเป็น
ร้าน Dogkery Cafe Pet ร้านจะมีบริการอาหารท่ีมีประโยชน์ต่อสุนขั
โดยตรง จะเนน้ไปท่ีสุขภาพของนอ้งโดยตรง และรูปแบบของ 
ทางร้านคือ ลูกคา้สามารถน าสัตวเ์ล้ียงเขา้มาได ้เพราะการบริการ
ของทางร้าน ถา้หากลูกคา้น าสัตวเ์ล้ียงเขา้มาใชบ้ริการกบัทางร้าน 
ทางร้านก็จะมีการอุ่นอาหารและจดัใส่จานส าหรับสุนขัให ้“ทางร้าน
ตอ้งการให้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ มีความรู้สึกวา่ พาสุนขัท่ีเล้ียงไว ้
มาคาเฟ่” เพราะถา้เทียบกบัคาเฟ่อ่ืน ๆ เช่น แมว อนันั้นจะเป็นคาเฟ่
ของคน คือลูกคา้เขา้ไปใชบ้ริการและทางร้านก็จะมีแมวใหเ้ล่น  
ส่วนของทางร้านเราก็คือ “คาเฟ่ส าหรับสุนขั” ก็คือ คาเฟ่ส าหรับ
สุนขัโดยเฉพาะ อยา่งเช่น ถา้ท่านน าสัตวเ์ล้ียงมาใชบ้ริการทางร้าน 
ก็จะน าน ้าเปล่ามาเสริฟใหสุ้นขัก่อน แต่แน่นอนทางร้านก็จะมี 
อาหารส าหรับคนดว้ย ซ่ึงทางร้านก็มีบริการพิเศษ ๆ ส าหรับสุนขั  
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เช่น มีการจดัมีตต้ิง การจดังานแต่งงาน การจดังานวนัเกิด คือ 
ทางร้านจะตอบโจทย ์
ประเด็นที ่2 การบริการทางร้านเราจะเร่ิมจากการคดัเลือกพนกังาน 
คือจะคดัคนท่ีรักสุนขัมาก ๆ ไม่รังเกียจสุนขั เพราะบางคร้ังอาจจะ
เกิดเหตุฉุกเฉินได ้เช่น สุนขั อึหรือฉ่ีภายในร้าน ซ่ึงมนัเป็นส่งท่ี
ควบคุมไม่ได ้ถา้เป็นพนกังานท่ีไม่รักสุนขัเลย ก็อาจจะรังเกียจ 
ในส่วนน้ี และพนกังานท่ีรับเขา้มาก็ตอ้งเป็นคนท่ีรักงานบริการ 
และกลา้ท่ีจะเล่นกบัสุนขัของลูกคา้   
ประเด็นที ่3 ทางเรามีการโฆษณาผา่นทาง Facebook รวมไปถึง 
การน าสินคา้ไปวางขายตามร้าน Pet shop ต่าง ๆ ซ่ึงผลตอบรับ 
ลูกคา้ส่วนใหญ่ของทางร้านจะเป็นลูกคา้ประจ า การกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของทางร้านอยูท่ี่ประมาณ 90% ลูกคา้ของทางร้านไม่ไดมี้
จ านวนมาก แต่ลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีมาซ้ือจะซ้ือในปริมาณมาก ๆ  
โดยทางร้านก็มีการบริการส่งถึงบา้นเช่นกนัซ ้ า (ผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
คนท่ี 2 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 22 มีนาคม 2559) 

3 Dog in Town ประเด็นที่ 1 เราเนน้ “คุณภาพ” ทุกอยา่ง ซ่ึงเท่าท่ีเคยไปลองใช้
บริการตามท่ีต่าง ๆ ร้านส่วนใหญ่จะเนน้ใหลู้กคา้เขา้ไปเล่นกบั 
สัตวเ์ล้ียง แต่ไม่ค่อยเนน้เร่ืองอาหาร บรรยากาศเท่าไหร่ แต่ทางร้าน
เราจะเนน้ทุกอยา่งตั้งแน่ลูกคา้เดินเขา้มาใชบ้ริการกบัทางร้าน เรามี
แนวคิดท่ีวา่ ท าแลว้ก็ตอ้งท าใหดี้ท่ีสุด โดยรูปแบบของร้าน Dog in 
Town จะมีรูปแบบร้านท่ีมีความอบอุ่น ๆ เหมือนการท่ีเราไดไ้ป 
บา้นเพื่อนและไปเล่นสุนขัของเพื่อนประมาณน้ี และทางร้านจะมี 
พื้นท่ีสนามหญา้ให ้สุนขัไดว้ิ่งเล่นเพื่อผอ่นคลายไดเ้ช่นกนั ซ่ึงคนท่ี
เขา้มาใชบ้ริการก็จะสบาย ๆ ผอ่นคลาย เช่นเดียวกบัการไดไ้ปเล่น
บา้นของเพื่อน และการใหบ้ริการทางร้านจะเป็นในรูปแบบ 
บูรณาการ คือ จะมีคาเฟ่ รับฝากสัตวเ์ล้ียง อาบน ้าตดัขนดว้ย และกฏ
คือถา้หากสุนขัหลบัอยูก่็หา้มรบกวนสุนขั ไม่ใหสุ้นขัเลียมือ 
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ก่อนเล่นและหลงัเล่นตอ้งลา้งแอลกอฮอลทุ์กคร้ัง หา้มให้อาหาร 
สุนขั ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการตอ้ง สั่งน ้า 1 คนต่อ 1 แกว้ 
ประเด็นที ่2 การคดัเลือกพนกังาน ก็จะมีการสัมภาษณ์และก็ใหล้ง
มือท าใหดู้เลย เพราะเราสามารถดูไดว้า่คนไหนรักสัตวม์ากแค่ไหน 
รวมถึงการพูดจา การดูแลสัตวเ์ล้ียง และลูกคา้ ทางเราจะมีการ
สังเกตการท างานทุกขั้นตอนเพื่อใหไ้ดพ้นกังานท่ีเหมาะสมท่ีสุดใน
การท างานบริการกบัทางร้านเรา 
ประเด็นที่ 3  ทางร้านเราจะมีการโฆษณาผา่นทาง Facebook และ
ตามเวบไซตต่์าง ๆ ทางร้านเราจะมีรายการต่าง ๆ มาติดต่อน าไป
ออกรายการทางทีว ีอาจมาจากรูปแบบร้านท่ีชดัเจน มีการออกแบบ
ท่ีสวยงาม รวมถึงมีการติดตามจากผูค้นต่าง ๆ ใน Facebook  
เป็นจ านวนมาก จึงท าให้เป็นท่ีสนใจของรายการ ซ่ึงก็ถือเป็น 
การโฆษณาไปในตวั ซ ้ า (ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 3 (นามสมมติ), 
สัมภาษณ์, 3 เมษายน 2559) 

4 The Animal Cafe  ประเด็นที่ 1 การจดัการของทางร้านจะใหค้วามส าคญักบั คุณภาพ 
เป็นหลกัทั้งในส่วนของร้านเอง และ พนกังานดว้ย เพราะเน่ืองจาก
ร้านเราเป็นคาเฟ่ท่ีไม่เหมือนใครเราจึงตอ้งมีการจดัการคุณภาพของ
ร้านใหเ้ตม็ท่ี อยา่งเช่น เร่ืองพื้นท่ีการเล่นกบัสัตวร้์านเรามีการแบ่ง
โซนอยา่งชดัเจน เร่ืองของอาหาร เราก็จะจา้งเชฟจากโรงแรม 
มาท าอาหาร ความสะอาดภายในร้าน เราก็ตอ้งคอยท าความสะอาด
ตลอดเวลาเน่ืองจากลูกคา้เขา้ตลอดทั้งวนั เรามีการรองรับการบริการ
ทุกอยา่งไวค้รบหมดเลย มาท่ีเดียวคุณก็สามารถไดท้ั้งอาหารคาว 
ขนม รวมถึงการไดเ้ล่นกบัสัตวเ์ล้ียงดว้ย การตกแต่งร้านท่ีมี
เอกลกัษณ์ ร้านเรามีการแบ่งโซนอยา่งชดัเจน 
ประเด็นที ่2 ในส่วนของพนกังานท่ีตอ้งคอยดูแลลูกคา้ ในส่วนน้ี 
เราจะตอ้งมีการคดัพิเศษวา่ เคา้ชอบหรือไม่ อยูก่บัสัตวไ์ดห้รือไม่ 
เล่นกบัสัตวไ์ดห้รือไม่ กลวัหรือไม่ แลว้ส่วนใหญ่ผูท่ี้เขา้มา 
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สมคัรงาน เคา้จะชอบสัตวพ์วกน้ีอยูแ่ลว้ และเราก็จะท าการสอน การดูแล 
เพื่อท่ีจะสามารถบอกลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการได ้
การตอบรับของลูกคา้ ท่ีเคยมาใชบ้ริการและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า และมีลูกคา้
หมุนเวยีนกนัมาเร่ือย ๆ ยอดขายก็เพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ 
รวมถึงยอดการติดตาม ก็เพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ เราจะมีการจดัให้มี พนกังานดีเด่น คือ
เราจะตอ้งแข่งขนักนัเอง ไม่ตอ้งแข่งกบัคู่แข่ง เพื่อใหไ้ดคุ้ณภาพการบริการท่ีดี
ข้ึน โดยจะมีการใหลู้กคา้หยอด Token ให ้การท่ีเรามีพนกังานดูแล มนัก็มีทั้ง
ขอ้ดีและขอ้เสีย ขอ้ดีคือเราสามารถควบคุมและดูแลลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง ขอ้เสีย
คือค่าใชจ่้ายท่ีเพิ่มข้ึน 
ประเด็นที ่3 ร้านเรามีการโฆษณาผา่นทาง Facebook ซ่ึงเปิดมาประมาณ 5 เดือน 
มียอดติดตาม 20,000 คน และรวมไปถึงรายการทีวขีองต่างประเทศ ไดมี้การ
ติดต่อขอท ารายการ เน่ืองจากร้านเรามีสัตวม์ากมายหลายชนิดและมีความแปลก
ไปจากคาเฟ่อ่ืน ๆ   
ซ่ึงผลตอบรับถือวา่ดีมาก ๆ ซ ้ า (ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 4 (นามสมมติ), สัมภาษณ์, 
10 เมษายน 2559) 

5 Hops 
Dog 
Café  

ประเด็นที่ 1 ร้านเราจะเนน้คุณภาพในทุก ๆ ดา้นเป็นอยา่งดีท่ีสุดเสมอ เราเลือก
คดัทุกอยา่งท่ีมีคุณภาพเราไม่ไดเ้นน้ท่ีจะขาย 
เพียงอยา่งเดียว เพราะเราเป็นคนรักสัตว ์คืออยากใหทุ้กคนท่ีเขา้มาใชบ้ริการมี
ความสุข อยา่งสุนขัภายในร้าน เราจะมีการน าเขา้ 
และมีใบเพด็รองรับจากต่างประเทศทุกตวั คือสุนขัภายในร้านเรา 
จะไม่มีการผสมพนัธ์มาจากครอบครัวเดียวกนั เช่น พอ่อยูอ่งักฤษ 
แม่อยูย่เูครน คือการมีคุณภาพของร้าน ในส่วนของร้านจะตอ้งมี ความสะอาด 
ไร้กล่ิน ทุกอยา่ง ร้านเราจะไม่มีบริการ ลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการมาจะสังเกตุไดว้า่จะ
ไม่ไดก้ล่ินเหมน็ภายในร้านเลยแต่ท่ีอ่ืนจะมีกล่ินของสุนขับา้ง เพราะท่ีน้ีเรามีจุด
ขายคือ การท าความสะอาด การก าจดักล่ินตลอดทั้งวนั ในส่วนของอาหาร เรา
จะไม่มีบริการ 
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อาหารคาว จะเป็นอาหารท่ีใส่แกว้ใส่ภาชนะท่ีน ากลบัไปทานบา้น
ไดเ้ลย เพราะเราเห็นวา่การท่ีมีอาหารอยูภ่ายในร้านมนัไม่เหมาะสม 
อาจจะเร่ืองของขนสุนขั หรืออะไรต่าง ๆ มนัจะท าใหคุ้ณภาพแยล่ง  
ประเด็นที่ 2 ร้านเรามีบริการน ้าขนม จากผูท่ี้เคยท าขนมจากโรงแรม
ต่าง ๆ และการตดัแต่งขน โดยผูท่ี้อาบน ้าตดัขนสุนขั ก็เป็นระดบั
อาจารย ์โดยเราเลือกส่ิงท่ีดีท่ีสุดมาภายในร้านเพื่อใหลู้กคา้ท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการ ไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด โดยร้านเราไดรั้บผลตอบรับดี
มาก ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้าเป็นจ านวนมาก 
ประเด็นที่ 3 เราจะมีการโฆษณาผา่นทาง Facebook รายการวทิย ุ
รวมถึงนิตยสาร และป้ายร้าน เน่ืองจากเราอยูใ่นสถานท่ี ท่ีเป็นท่ี
ท่องเท่ียวของกลุ่มคนส่วนใหญ่ จึงท าให้ร้าน กลายเป็นท่ีรู้จกั 
ของกลุ่มคนเป็นจ านวนมากในเวลาอนัสั้นซ ้ า (ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี 5 
(นามสมมติ), สัมภาษณ์, 20 พฤษภาคม 2559) 

 
 จากตารางท่ี 4-23 สรุปประเด็นการสัมภาษณ์ 
 ประเด็นท่ี 1 ดา้นคุณภาพการบริการ โดยผูป้ระกอบการร้าน Pet café จะใหค้วามส าคญั
กบัคุณภาพการบริการเป็นส่วนมาก โดยแต่ละร้านจะมีการใหค้วามส าคญัในส่วนต่าง ๆ ของภายใน
ร้านท่ีคลา้ยกนั คือจะใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของอาหาร สินคา้ รูปแบบร้าน ความสะอาด รวมถึง
คุณภาพของสัตวเ์ล้ียง เป็นตน้ เน่ืองจากผูป้ระกอบการตอ้งการท่ีจะให้ตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ในการเขา้ใชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี รวมถึงตอ้งการใหลู้กคา้เกิดความผอ่นคลาย   
เม่ือไดเ้ขา้ใชบ้ริการกบัทางร้าน โดยร้าน Pet café ทุก ๆ ร้าน จะมีกฏในการเขา้ใชบ้ริการเพื่อเป็น
การสร้างความเช่ือมัน่ในการเขา้ใชบ้ริการใหก้บัลูกคา้ เพื่อเป็นการสร้างความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้
และสัตวเ์ล้ียงภายในร้านเช่นกนั 
 ประเด็นท่ี 2 ดา้นพนกังานบริการ ร้าน Pet café แต่ละร้านจะมีการคดัเลือกพนกังานท่ีมี
ความรักสัตวเ์ป็นอนัดบัแรก และรองมาคือ มีความรักในงานบริการ โดยบางร้านจะมีการทดสอบ
โดยการใหพ้นกังานทดลองท างานภายในร้าน เพื่อดูลกัษณะของผูท่ี้ใหบ้ริการวา่มีความเหมาะสม
ในการท างานหรือไม่ และบางร้านจะมีการพูดคุยเพื่อดูทศันคติท่ีมีต่องานบริการ และความรัก 
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สัตวเ์ล้ียงมากหรือนอ้ยเพียงใด เน่ืองจากร้าน Pet café จะมีการบริการการรักษาความสะอาด 
มากกวา่ร้าน Café ทัว่ ๆ ไป เพราะภายในร้านจะมีสัตวเ์ล้ียงอยูท่  าใหอ้าจมีส่ิงสกปรกต่าง ๆ มาก เช่น 
ไรขน การขบัถ่ายของสัตวเ์ล้ียง เป็นตน้ ดงันั้นร้านจึงใหค้วามส าคญัในส่วนน้ีเป็นล าดบัตน้ ๆ  
และอีกส่วนหน่ึงคือการดูแลสัตวเ์ล้ียงภายในร้าน โดยร้านแต่ละร้านจะมีสัตวเ์ล้ียงท่ีแตกต่างกนัไป 
ดงันั้นการคดัเลือกพนกังานท่ีจะเขา้มาดูแล และใหก้ารบริการ จึงตอ้งมีการคดัเลือกเป็นอยา่งดี 
 ประเด็นท่ี 3 ดา้นการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
 
ตารางท่ี 4-24  การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
 

ร้านที่ ช่ือร้าน 

ส่ือทางการตลาดทีใ่ช้ 

รายการ
ทวีี 

รายการ
วทิยุ 

นิตยสาร ป้ายร้าน 
การบอก
ต่อจาก
เพ่ือน 

ส่ือสังคม
ออนไลน์ 

1 
Catfeine 
House & Café 

      

2 
Dogkery Cafe 
Pet Deli 

      

3 Dog in Town       

4 
The Animal 
Cafe 

      

5 
Hops Dog 
Café 

      

  
 จากตารางท่ี 2-24 สรุปไดว้า่ผูป้ระกอบการทุกร้านจะป้ายร้านเพื่อบ่งบอกถึงความเป็น 
เอกลกัษเ์ฉพาะร้านของตนเองและส่วนใหญ่จะใชก้ารโฆษณาผา่นส่ือสังคมออนไลน์ โดยจะ
สามารถเขา้ถึงกลุ่มคนในปัจจุบนัไดดี้ท่ีสุด และทางร้านจะสามารถแจง้ข่าวสารต่าง ๆ ผา่นส่ือสังคม
ออนไลน์ไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น การหยดุร้าน การแจง้กฏของทางร้าน เป็นตน้ โดยบางร้านจะสร้าง
จุดเด่นของร้านเพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ในการเขา้ใชบ้ริการ และจะน าไปแนะน าเพื่อน 
ใหม้าใชบ้ริการเช่นเดียวกนั เน่ืองจากร้านท่ีมีจุดเด่นหรือเอกลกัษณ์ท่ีไม่เหมือนร้านอ่ืนๆ ก็จะมี
รายการทีวมีาติดต่อเพื่อน าไปออกรายการต่าง ๆ ซ่ึงจะเป็นการโฆษณาใหก้บัร้าน Pet café นั้น ๆ 
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 ประเด็นท่ี 4 ความพึงพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีเขา้ใช้
บริการร้าน Pet café เกิดความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการกบัทางร้าน และมีกลุ่มลูกคา้บางส่วน 
ท่ีเกิดความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการเกิดข้ึน โดยมีสาเหตุมาจากร้านมีคุณภาพการบริการ 
ท่ีผดิพลาดในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ ซ่ึงร้าน Pet café ไดมี้การปรับปรุงและแกไ้ขคุณภาพ 
ในการบริการของทางร้านจนท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ เน่ืองจาก 
ร้านแต่ละร้านจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวมถึงมีคุณภาพ 
การบริการท่ีดี จึงท าใหผู้ท่ี้เขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café เกิดความพึงพอใจ และมีความรู้สึกท่ีจะกลบัมา
ใชบ้ริการร้าน Pet café ซ ้ าอีกคร้ัง 
 จากประเด็นต่าง ๆ จึงสรุปไดว้า่ ธุรกิจร้าน Pet café ควรใหค้วามส าคญักบัเร่ือง 
คุณภาพการบริการ และพนกังานบริการของร้านมากท่ีสุด เน่ืองจากคุณภาพร้านและการบริการ 
ของพนกังานจะสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ไดเ้ป็นอยา่งดี  
และการใชก้ารส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการร่วมดว้ยเพื่อเป็นการโฆษณาใหผู้ค้นทราบถึงรูปแบบ
ของร้านท าลท่ีตั้ง โดยจะสามารถดึงดูดใหลู้กคา้เขา้มาใชบ้ริการกบัทางร้าน Pet café ได ้โดยจะท า
ใหเ้กิดการบอกต่อกบักลุ่มเพื่อน ๆ ซ่ึงทางร้าน Pet café ก็จะไดรั้บการโฆษณาจากส่วนน้ีเช่นกนั 
และเม่ือลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพจนท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ก็จะท าใหลู้กคา้กลบัมา 
ใชบ้ริการซ ้ ากบัร้าน Pet café นั้น ๆ 
 

 
 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง กลยทุธ์การบริหารร้าน Pet café ใหป้ระสบผลส าเร็จ มีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษากลยทุธ์การบริหารร้าน Pet café ใหป้ระสบผลส าเร็จ เป็นการวจิยัเชิงผสม มีทั้ง 
การเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Quantitative research) ซ่ึงท าการสัมภาษณ์เจา้ของร้าน Pet café จ านวน  
5 แห่ง และเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยท าการเก็บขอ้มูลจ านวน 218 ชุด ซ่ึงเป็นการวิจยั
เชิงส ารวจ ผลของการวิจยัตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวใ้นการท าวจิยั วธีิการด าเนินการวจิยั  
การวเิคราะห์ขอ้มูล สรุปผลการวจิยั อภิปรายผลการวิจยั ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป  
มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคือ แบบสอบถามท่ีผา่นการ Try out 30 ชุด  
และมีค่าความเท่ียงตรงหรือความเช่ือถือดงัน้ี ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการไดเ้ท่ากบั 0.729  
ปัจจยัดา้นพนกังานบริการไดเ้ท่ากบั 0.837 และปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาดแบบครบบูรณาการ
ไดเ้ท่ากบั 0.804 ซ่ึงประกอบดว้ยค าถามแบบมาตรานามบญัญติั (Nominal scale) เรียงล าดบั 
(Ordinal scale) และมาตราส่วนประมาณค่า (Likert’s scale) เน้ือหาของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 
7 ส่วน การวเิคราะห์ขอ้มูลใชว้ิธีประมวลผลค่าทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
เพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) โดยมีสถิติท่ีใช ้
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean)  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ถดถอยพหุคูณ (Multiple 
regression analysis) และวเิคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นอยา่งง่าย (Simple linear regression analysis) 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ขอ้มูลทัว่ไปของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
ร้อยละ 69.7 อายอุยูใ่นระหวา่ง 15-25 ปี ร้อยละ 65.1 มีระดบัการศึกษาอยูท่ี่ปริญญาตรี หรือ
เทียบเท่า ร้อยละ 68.8 มีอาชีพนิสิต/ นกัศึกษา ร้อยละ 47.7 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000- 
25,000 บาท ร้อยละ 60.6 
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 ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัการเข้าใช้บริการร้าน Pet café เป็นค าถาม 
ให้เลือกตอบ 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีความถ่ีในการใช้
บริการ 1 เดือนมากกวา่ 1 คร้ัง ร้อยละ 50.5 รองลงมาคือ มาใชบ้ริการเฉล่ีย 1 เดือนต่อ 1 คร้ัง 
คิดเป็นร้อยละ 26.1 มาใชบ้ริการเฉล่ีย 2 เดือนต่อ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 11.9 มาใชบ้ริการเฉล่ีย 
3 เดือนต่อ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 5.0 และมาใชบ้ริการเฉล่ียในความถ่ีอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 6.4  
ตามล าดบั และเหตุผลในการเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ส่วนใหญ่คือ เพื่อเล่นกบัสัตวเ์ล้ียง ร้อยละ 
41.6 รองลงมาคือ มาใชบ้ริการร้าน Pet café เพื่อผอ่นคลายคิดเป็นร้อยละ 23.7 มาใชบ้ริการ 
ร้าน Pet café เพื่อรับประทานอาหาร คิดเป็นร้อยละ 20.6 มาใชบ้ริการร้าน Pet café เพื่อพบปะ
สังสรรคก์บัเพื่อน คิดเป็นร้อยละ 14.2  ตามล าดบั และมาใชด้ว้ยเหตุผลอ่ืน ๆ ไม่มีผูต้อบ
แบบสอบถาม 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพพบวา่ ผูเ้ขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
จะเขา้มาเพื่อเล่นกบัสัตวเ์ล้ียงภายในร้าน เม่ือผูเ้ขา้ใชบ้ริการไดรั้บการบริการต่าง ๆ จากภายในร้าน 
ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้ใชบ้ริการไดอ้ยา่งดี ก็สามารถท าใหลู้กคา้กลบัมา 
ใชบ้ริการซ ้ าท าใหมี้ความพี่ในการเขา้ใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 
 ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของร้าน Pet café  
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการโดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.09, SD = 0.55)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 คือ ดา้นความเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.40, SD = 0.54) โดยใหค้วามส าคญัสูงสุดกบัการก าจดักล่ินภายในร้าน
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.55, SD = 0.69) ล าดบัท่ี 2 คือ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก โดยใหค้วามส าคญัสูงสุดกบัความสะอาดของร้าน Pet café มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( X = 4.64, SD = 0.60) ล าดบัท่ี 3 ดา้นการรับประกนัค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.14,  
SD = 0.60) โดยใหค้วามส าคญัสูงสุดกบัการเตรียมความพร้อมในการช่วยเหลือจากการท าร้าย 
ของสัตวเ์ล้ียงมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.26, SD = 0.77) ล าดบัท่ี 4 ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.98, SD = 0.53) โดยใหค้วามส าคญัสูงสุดกบัการแกไ้ขปัญหา
ภายในร้านอยา่งรวดเร็วมีค่าฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.03, SD = 0.68) และล าดบัท่ี 5  
ดา้นความน่าเช่ือถือค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.80, SD = 0.63) โดยใหค้วามส าคญัสูงสุดกบั
เคร่ืองหมายการรับรอง(Certificate)มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.90, SD = 0.88)  
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 จากผลการวเิคราะห์เชิงคุณภาพพบวา่ ผูป้ระกอบการร้าน Pet café ทุกร้านใหค้วามส าคญั
กบัคุณภาพการบริการของร้าน โดยร้านแต่ละร้านจะมีการใหค้วามส าคญัในดา้นของคุณภาพ 
การบริการท่ีแตกต่างกนั ในดา้นต่าง ๆ เช่น เนน้คุณภาพในส่วนรูปแบบร้าน เนน้คุณภาพของสินคา้ 
เนน้คุณภาพดา้นการรับประกนั เป็นตน้ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกนัดงัน้ี ผูเ้ขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่ 
จะใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของการบริการท่ีอยูใ่นระดบัมาก โดยผูป้ระกอบการไดมี้การ 
ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการในดา้นต่าง ๆ ซ่ึงจะสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัพนักงานบริการร้าน Pet café  
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น 
เก่ียวกบัพนกังานบริการร้าน Pet café ภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.11, SD = 0.62)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 ดา้นความพร้อมท่ีจะบริการ 
และสามารถตอบสนองส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการไดดี้มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัมาก ( X = 4.20, SD = 0.73) 
ล าดบัท่ี 2 ดา้นการดูแลและใหค้  าแนะน าต่อลูกคา้ไดดี้มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัมาก ( X = 4.13,  
SD = 0.69) และล าดบัท่ี 3 ดา้นการแต่งกายท่ีสะอาดและสุภาพมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัมาก ( X = 4.00, 
SD = 0.73) 
 จากผลการวเิคราะห์เชิงคุณภาพพบวา่ผูป้ระกอบการร้าน Pet café มีการใหค้วามส าคญั
กบัพนกังานบริการร้าน Pet café โดยมีการคดัเลือกพนกังานอยา่งมีระบบ เพื่อท่ีจะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและแม่นย  า รวมถึงการใหค้  าแนะน าต่าง ๆ  
ของทางร้านไดอ้ยา่งดี ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้ไดรั้บความเขา้ใจในดา้นการบริการต่าง ๆ อยา่งถูกตอ้ง 
และจะสามาถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการได ้ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกนัดงัน้ี  
ผูเ้ขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัพนกังานบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยผูป้ระกอบการ 
ไดมี้การใหค้วามส าคญัในส่วนพนกังานบริการเช่นกนั ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 ส่วนที ่5 ข้อมูลเกีย่วกบัการรับรู้เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
การส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณาการ ภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ เรียงจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 การส่ือสารผา่นการบอกต่อจากเพื่อน 
มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัมาก ( X = 2.70, SD = 0.50) ล าดบัท่ี 2 การส่ือสารผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 
มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัมาก ( X = 2.50, SD = 0.56) ล าดบัท่ี 3 การส่ือสารผา่นรายการทีวมีี ค่าเฉล่ียอยูท่ี่
ระดบัปานกลาง ( X = 2.28, SD = 0.56) ล าดบัท่ี 4 การส่ือสารผา่นป้ายร้านมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบั 
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ปานกลาง ( X = 2.18, SD = 0.66) ล าดบัท่ี 5 การส่ือสารผา่นนิตยสารมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัปานกลาง 
( X = 2.01, SD = 0.61) ล าดบัท่ี 6 การส่ือสารผา่นโบรชวัร์มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัปานกลาง ( X = 1.93, 
SD = 0.63) ล าดบัท่ี 7 การส่ือสารผา่นรายการวทิยมีุค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบัปานกลาง ( X = 1.80,  
SD = 0.64) 
 จากผลการวเิคราะห์เชิงคุณภาพพบวา่ ผูป้ระกอบการร้าน Pet café ทุกราย มีการใช ้
การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการในการประชาสัมพนัธ์ร้าน Pet café โดยผูป้ระกอบการทุกราย 
ใชก้ารส่ือสารผา่นป้ายร้านและส่ือสังคมออนไลน์ รวมถึงมีการบอกต่อจากเพื่อนจากผูท่ี้เคย 
เขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café นั้น ๆ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกนัดงัน้ี ลูกคา้ใหค้วามส าคญัดา้นการส่ือสาร
การตลาดแบบบูรณาการในส่วนของส่ือสังคมออนไลน์มากท่ีสุด โดยผูป้ระกอบการร้าน Pet café 
ทุกรายไดมี้การใชส่ื้อสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพนัธ์ร้านมากท่ีสุดเช่นกนั ดงันั้นจึงสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 ส่วนที ่6 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้าทีเ่ข้าใช้บริการร้าน Pet café 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café อยูใ่นระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั ( X = 3.83,  
SD = 0.74) 
 จากผลการวเิคราะห์เชิงคุณภาพพบวา่ผูป้ระกอบการร้าน Pet café มีการใหค้วามส าคญั
ในการบริหารร้านในส่วนต่าง ๆ เช่น คุณภาพการบริการ พนกังานบริการ การส่ือสารการตลาด 
รวมถึงกลยทุธ์ต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจเม่ือไดรั้บการบริการจากร้าน  
Pet café นั้น ๆ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกนัดงัน้ี ลูกคา้ท่ีเคยเขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่เกิดความพึงพอใจ 
ในการเขา้ใชบ้ริการของร้าน Pet café ซ่ึงร้าน Pet café แต่ละร้าน สามารถสร้างความพึงพอใจ 
ใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ส่วนที ่7 ข้อมูลเกีย่วกบัความภักดีของลูกค้า 
 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  
( X = 3.45, SD = 0.86) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงจากมากไปหานอ้ยได ้ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 คือ 
ท่านคิดวา่จะบอกต่อ แนะน าใหเ้พื่อน หรือคนรู้จกัมาใชบ้ริการร้าน Pet café มีค่าเฉล่ียอยูใ่น 
ระดบัมาก ( X = 3.74, SD = 0.79) ล าดบัท่ี 2 คือ ท่านคิดวา่จะมาใชบ้ริการร้าน Pet café ซ ้ า 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.47, SD = 0.82) ล าดบัท่ี 3 คือร้าน Pet café มีการข้ึนราคาสินคา้
และบริการ ท่านยงัมีความตั้งใจมาใชบ้ริการร้าน Pet café มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง  
( X = 3.01, SD = 0.90) และล าดบัท่ี 4 คือ ร้าน Pet café มีข่าวดา้นลบ ท่านยงัมีความตั้งใจ 
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มาใชบ้ริการร้าน Pet café มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X = 2.86, SD = 0.94)  
 จากผลการวเิคราะห์เชิงคุณภาพพบวา่ ผูป้ระกอบการร้าน Pet café ส่วนใหญ่กล่าววา่
ลูกคา้ท่ีเคยเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café มีการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าเป็นจ านวนมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกนั
ดงัน้ีลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ส่วนใหญ่มีการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าและบอกต่อแนะน า 
ใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกัมาใชบ้ริการร้าน Pet café โดยผูป้ระกอบการสามารถท่ีจะสร้างความภกัดี
ใหก้บัลูกคา้ท่ีเคยเขา้ใชบ้ริการกบัร้าน Pet café ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 ส่วนที ่8 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการของร้าน Pet café  
กบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการบริการของร้าน  
Pet café มีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café  
 สมมติฐานท่ี 2 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานบริการกบัความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ผลการวจิยัพบวา่ พนกังานบริการของร้าน Pet café มีผลต่อ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
 สมมติฐานท่ี 3 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ผลการวจิยัพบวา่  การส่ือสารการตลาด 
แบบบูรณาการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café 
 สมมติฐานท่ี 4 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café
กบัความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café มีผลต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café 
 ส่วนที ่9 ข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์เจ้าของร้าน Pet café  
 ธุรกิจร้าน Pet café แต่ละร้าน จะเนน้ใหค้วามส าคญักบั คุณภาพการบริการ และ 
พนกังานบริการเป็นอนัดบัตน้ ๆ โดยร้าน Pet café ตอ้งการท่ีจะใหผู้เ้ขา้ใชบ้ริการร้านเกิด 
ความพึงพอใจในการไดรั้บการบริการของทางร้านอยา่งดีท่ีสุด โดยแต่ละร้านจะใหค้วามส าคญั 
กบัคุณภาพหลากหลายดา้นแตกต่างกนัไป เช่น ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของอาหาร  
ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของสัตวเ์ล้ียงภายในร้าน ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของความสะอาด  
เป็นตน้ เพื่อให้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 
ส่วนใหญ่ เม่ือไดรั้บการบริการกบัทางร้านแลว้ มีการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าเป็นจ านวนมาก  
ดา้นพนกังานบริการ ทางร้าน Pet café จะมีการคดัเลือกพนกังานท่ีเหมาะสม ทั้งในส่วนของ 
ความกระตือรือร้น ความรักสัตวเ์ล้ียง และความรักในการบริการ เพื่อเขา้ท างานบริการภายในร้าน
ไดเ้ป็นอยา่งดีท่ีสุด ในดา้นการโฆษณา ร้าน Pet café ส่วนใหญ่นิยมใชก้ารโฆษณาผา่นส่ือ 



 85 

สังคมออนไลน์เป็นหลกั เน่ืองจาก เป็นส่ิงท่ีสามารถเขา้ถึงกลุ่มคนในปัจจุบนัไดเ้ป็นอยา่งดี และเม่ือ
ผูเ้ขา้ใชบ้ริการไดรั้บข่าวสารต่าง ๆ จากทางร้านผา่นส่ือออนไลน์ ท าใหท้ราบถึงรูปแบบ ลกัษณะ 
ท่ีตั้งของร้าน เม่ือลูกคา้ไดเ้ขา้ใชบ้ริการและเกิดความพึงพอใจ ก็จะมีการแนะน าเพื่อนใหม้า 
ใชบ้ริการ และร้าน Pet café บางร้านไดรั้บการโฆษณาทางโทรทศัน์ผา่นรายการต่าง ๆ ซ่ึงเกิดจาก
ความโดนเด่นของร้านนั้น ๆ โดยร้าน Pet café จะมีจุดเด่นของร้านท่ีแตกต่างกนั เช่น บางร้านจะมี
สัตวเ์ล้ียงท่ีแปลกใหม่ บางร้านมีสัตวเ์ล้ียงท่ีมีคุณภาพมีใบรับรองสายพนัธ์ุ หรือบางร้านจะมีจุดเด่น
ในดา้นการตกแต่งร้าน เป็นตน้ จะเห็นไดว้า่ร้าน Pet café เหล่าน้ีจะมีกลยทุธ์ท่ีแตกต่างกนัออกไป 
แต่จะมีการใหค้วามส าคญักบัเร่ืองคุณภาพเป็นส่ิงแรก  
 ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์นั้น สามารถรองรับขอ้มูลเชิงปริมาณท่ีได ้ 
โดยผูป้ระกอบการมีการใหค้วามส าคญักบัการบริหารร้าน Pet café ซ่ึงมีขอ้มูลไปในทางเดียวกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ในการศึกษาการวจิยักลยทุธ์การบริหาร 
ร้าน Pet café ใหป้ระสบผลส าเร็จ 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 จากผลการวจิยักลยทุธ์การบริหารร้าน Pet café ใหป้ระสบผลส าเร็จ สามารถอภิปรายผล 
ไดด้งัน้ี 
 คุณภาพการบริการ พนกังานบริการ การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการของร้าน  
Pet café มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café และความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ส่งผลต่อความภกัดีในการเขา้ใชบ้ริการซ ้ า 
 ผลการวจิยัพบวา่ ตามสมมติฐานท่ี 1 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการ
ของร้าน Pet café กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café จากผลการวจิยัเชิงปริมาณ 
ผลการทดสอบพบวา่ คุณภาพการบริการของร้าน Pet café มีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ
ร้าน Pet café ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในทิศทางเดียวกนักล่าวคือ  
หากลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการเขา้รับการบริการ
กบัทางร้าน ในทางตรงกนัขา้มหากลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีไม่มีคุณภาพ จะส่งผลใหลู้กคา้ 
เกิดความไม่พึงพอใจในการไดรั้บการบริการกบัร้าน Pet café และจากผลการวจิยัเชิงคุณภาพพบวา่
คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้เช่นกนั ซ่ึงผูป้ระกอบการมีการน าคุณภาพ 
การบริการในดา้นต่าง ๆ มาใชเ้พื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ 
กบัทางร้านเกิดความพึงพอใจกบัคุณภาพการบริการของร้าน Pet café นั้น ๆ 
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 จากผลการวจิยัพบวา่ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman and Zeithaml (2010)  
ท่ีกล่าววา่ คุณภาพการบริการคือส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หากมีคุณภาพ 
การบริการท่ีดีจะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจไดต้ามท่ีคาดหวงัไว ้และมีการประเมิณคุณภาพ
ของการบริการอยา่งกวา้งทั้งหมด รวม 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความ 
น่าเช่ือมัน่ ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาเพิ่มเติมดว้ยวธีิการวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ถดถอยพหุคูณเพื่อหาวา่
คุณภาพการบริการดา้นใดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใชก้ารบริการร้าน Pet café  
มากท่ีสุด ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด  
 ผลการวจิยัพบวา่ สมมติฐานท่ี 2 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานบริการ 
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café จากผลการวจิยัเชิงปริมาณผลการทดสอบพบวา่
พนกังานบริการของร้าน Pet café มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ หากร้าน Pet café มีพนกังาน
บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ ไดต้รงตามความตอ้งการ 
ของลูกคา้ จะสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ในทาง 
ตรงกนัขา้ม หากพนกังานบริการภายในร้าน Pet café ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ได ้ก็จะส่งผลใหค้วามพึงพอใจของลูกคา้ลดลงและจากผลการวจิยัเชิงคุณภาพพบวา่ พนกังาน
บริการร้าน Pet café มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้เช่นกนั ซ่ึงผูป้ระกอบการร้านมีการคดัเลือก
พนกังานท่ีคุณสมบติัต่าง ๆ ท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งดี เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ โดยลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ 
ในการใหบ้ริการของพนกังานร้าน Pet café นั้น ๆ  
 จากผลการวจิยัพบวา่ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Seidman (2000) ท่ีกล่าววา่ พฤติกรรม
ของพนกังานท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้มี 4 ลกัษณะ คือ ความน่าเช่ือถือของพนกังาน  
การตอบสนองการท างานของพนกังาน การรับประกนัของพนกังาน และการเอาใจใส่ของพนกังาน 
 ผลการวจิยัพบวา่ สมมติฐานท่ี 3 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งการส่ือสารการตลาด 
แบบบูรณาการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café จากผลการวจิยัเชิงปริมาณ 
ผลการทดสอบพบวา่ การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้าน Pet café ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในทิศทางเดียวกนักล่าวคือ  
หากร้าน Pet café มีการใชก้ารส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้
สามารถรับรู้และเขา้ใจรูปแบบของร้าน Pet café ได ้ก็จะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ 
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ท่ีไดรั้บการประชาสัมพนัธ์กบัทางร้านไดเ้ป็นอยา่งดี ในทางตรงกนัขา้ม หากลูกคา้ไม่สามารถรับรู้
ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ของร้าน Pet café ได ้ก็จะส่งผลใหค้วามพึงพอใจของลูกคา้ลดลง และ 
จากผลการวจิยัเชิงคุณภาพพบวา่ การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการมีผลต่อความพึงพอใจ 
ของลูกคา้เช่นกนั ซ่ึงผูป้ระกอบการร้านมีการใชก้ารส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการในดา้นต่าง ๆ 
เช่น ดา้นส่ือสังคมออนไลน์ ดา้นป้ายร้าน เป็นตน้ เพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์หรือโฆษณาใหลู้กคา้
สามารถรับรู้ข่าวสารต่าง ๆ ของร้านได ้เพื่อความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ โดยลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ หรือการโฆษณากบัร้าน Pet café  
ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 จากผลการวจิยัพบวา่ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler (2006 อา้งถึงใน ภคมน ภาสวสัด์ิ, 
2550) ท่ีกล่าววา่ การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการเป็นการวางแผนการส่ือสารการตลาด  
เพื่อส่ือสารทั้งทางตรงและทางออ้มกบัผูบ้ริโภค เพื่อเขา้ใจในตราสินคา้หรือแบรนด์นั้น ๆ อีกทั้ง 
เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูบ้ริโภค โดยวธีิท่ีใชใ้นการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ อาทิ 
การโฆษณา การส่งเสริมการขาย และการประชาสัมพนัธ์และแนะน าการส่ือสารแบบต่าง ๆ เหล่าน้ี
มารวมกนั เพื่อใหก้ารติดต่อส่ือสารมี ความชดัเจนสอดคลอ้งกลมกลืนและมีผลกระทบมากท่ีสุด 
โดยผา่นข่าวสารต่าง ๆ 
 ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาเพิ่มเติมดว้ยวธีิการวเิคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ถดถอยพหุคูณ
เพื่อหาวา่การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการดา้นใดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใช ้
การบริการร้าน Pet café มากท่ีสุด ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ การส่ือสารการตลาด 
แบบบูรณาการดา้นส่ือสังคมออนไลน์ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด 
 ผลการวจิยัพบวา่ สมมติฐานท่ี 4 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café กบัความภกัดีของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café จากผลการวจิยัเชิงปริมาณ 
ผลการทดสอบพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café มีผลต่อความภกัดีของผูเ้ขา้ใช้
บริการร้าน Pet café ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในทิศทางเดียวกนักล่าวคือ 
หากร้าน Pet café สามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดก้็จะท าใหลู้กคา้เกิด 
ความพึงพอใจ และจะส่งผลใหเ้กิดความภกัดีต่อร้าน Pet café นั้น ๆ ในทางตรงกนัขา้ม หากร้าน  
Pet café ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ก็จะส่งผลใหค้วามพึงพอใจของลูกคา้
ลดลงและจะส่งผลใหลู้กคา้ไม่เกิดความภกัดีต่อร้าน Pet café นั้น ๆ จากผลการวิจยัเชิงคุณภาพ
พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้าน Pet café มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้เช่นกนั  
ซ่ึงผูป้ระกอบการร้านสามารถท่ีจะตอบสนองความต่อการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีท าใหลู้กคา้ 
เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงส่งผลใหลู้กคา้ส่วนใหญ่กลบัมาใชบ้ริการซ ้ ากบัร้าน Pet café นั้น ๆ  
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 จากผลการวจิยัพบวา่ Oliver (2014) ท่ีกล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นความสามารถ
ท่ีจะตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ หากลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือการบริการไม่เป็นไปตาม 
ท่ีคาดหวงั ก็จะส่งผลใหค้วามพึงพอใจลดลง ในทางกลบักนัหากลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือการบริการ 
ท่ีตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ก็จะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความภกัดีในตราสินคา้หรือบริการ
นั้น ๆ 
   

ข้อเสนอแนะ 
 ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวจิยัดงัน้ี  
 1.  ดา้นคุณภาพการบริการของร้าน Pet café จากผลการวเิคราะห์พบวา่ ลูกคา้ 
ใหค้วามส าคญัในดา้นความเอาใจใส่ ท่ีอยูใ่นระดบัท่ีมากท่ีสุด และในดา้น ความน่าเช่ือถือของร้าน 
Pet café อยูใ่นระดบัมาก ท าใหเ้ห็นวา่ผูใ้หบ้ริการควรเพิ่มความส าคญัในการท าร้านให้ลูกคา้ 
เกิดความเช่ือมัน่ในคุณภาพการบริการของร้าน Pet café เช่น ใบการันตี (Certificate) ร้านท่ี 
ออกรายการประชาสัมพนัธ์ทางโทรทศัน์ เคร่ืองหมายการรับรอง (Certificate) เป็นตน้ เพราะจาก
การลงพื้นท่ีเก็บแบบสอบถามและสัมภาษณ์ ท าใหท้ราบถึงร้านแต่ละร้านจะมีคุณภาพในดา้น 
ความน่าเช่ือถือท่ีแตกต่างกนัไป โดยบางร้าน สัตวเ์ล้ียงภายในร้านจะมีใบรับรองสายพนัธ์ต่าง ๆ 
จากต่างประเทศ เพื่อเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการ แต่บางร้านก็เนน้ 
การประชาสัมพนัธ์ผา่นทางโทรทศัน์หรือรายการต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดความน่าเช่ือถือให้กบัร้านนั้น ๆ  
และในดา้นของความเอาใจใส่ท่ีมีค่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดอยูแ่ลว้ ทางร้านก็ควรท่ีจะรักษา
มาตราฐานคุณภาพในส่วนน้ีไว ้โดยทั้งสองดา้นน้ีจะมีอิทพลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือเทียบ
กบัดา้นอ่ืน ๆ คือ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ดา้นการตอบสนองลูกคา้และดา้นการรับประกนั ดงันั้น 
ทางร้านควรท่ีจะ เพิ่มความส าคญัใหก้บัดา้นอ่ืน ๆ เช่นกนั  เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการร้าน Pet café ไดอ้ยา่งดีท่ีสุด และผูท่ี้สนใจท าธุรกิจ 
ร้าน Pet café ก็ควรท่ีจะใชก้ลุยทุธ์ดา้นคุณภาพการบริการในส่วนต่าง ๆ มาจดัการบริหารร้าน  
ซ่ึงจะสามารถสร้างความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการกบัทางร้านได ้และจะส่งผลใหลู้กคา้ 
เกิดความภกัดีต่อร้าน Pet café นั้น ๆ 
 2.  ดา้นพนกังานบริการของร้าน Pet café จากผลการวเิคราะห์พบวา่ ดา้นการแต่งกาย
ของพนกังานภายในร้าน ดา้นความพร้อมท่ีจะบริการและสามารถตอบสนองส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งได ้ 
ดา้นการดูแลใหค้  าแนะน ากบัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ แมว้า่ค่าเฉล่ียในทุก ๆ ดา้น จะอยูใ่นระดบัมาก 
แต่จากการลงพื้นท่ีเก็บแบบสอบถามและสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการพบวา่ ร้านไม่ไดใ้หค้วามส าคญั
กบัเคร่ืองแต่งกายของพนกังานเท่าท่ีควร ดงันั้นร้านควรจะมียนิูฟอร์มท่ีชดัเจน หรือบ่งบอกถึง 
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ความเป็นเอกลกัษณ์ของร้าน เพื่อสร้างจุดเด่นใหก้บัร้าน Pet café นั้น ๆ ในส่วนของการดู 
และใหค้  าแนะน านั้น แต่ละร้านจะมีรูปแบบท่ีแตกต่างกนัไป โดยในร้าน Pet café แต่ละร้าน 
จะมีการเขียนกฎในการเขา้ใชบ้ริการต่าง ๆ แต่จากการลงพื้นท่ีเก็บแบบสอบถามและสัมภาษณ์
ผูป้ระกอบการร้าน ท าใหท้ราบถึงปัญหาในส่วนน้ี โดยลูกคา้ไม่ปฏิบติัตามกฏของร้าน ซ่ึงจะ 
ส่งผลเสียใหก้บัสัตวเ์ล้ียงภายในร้านและลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเช่นกนั ดงันั้นทางร้านควรท่ีจะมี
การใหพ้นกังานแนะน ากฎและการเขา้ใชบ้ริการร้านก่อนท่ีลูกคา้จะเขา้ใชบ้ริการทุก ๆ คร้ัง  
ซ่ึงสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนได ้และส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการเขา้รับการบริการ
กบัทางร้าน Pet café   
 3.  การส่ือสารทางการตลาดแบบครบวงจร (IMC) ประกอบดว้ย รายการทีวี รายการวิทย ุ
นิตยสาร โบรชวัร์ ป้ายร้าน การบอกต่อจากเพื่อน และส่ือสังคมออนไลน์ ซ่ึงดา้นท่ีมีอิทธิพล 
ต่อความพึงพอใจมากท่ีสุดและเป็นดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการบอกต่อจากเพื่อน 
และดา้นส่ือสังคมออนไลน์ ดงันั้นหากตอ้งการประชาสัมพนัธ์ร้าน Pet café ใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
และยอมรับร้าน Pet café ควรท่ีจะเลือกเนน้การประชาสัมพนัธ์ผา่นทาง ส่ือสังคมออนไลน์ 
เน่ืองจากปัจจุบนัส่ือสังคมออนไลน์เป็นเป็นท่ีนิยมของคนทัว่โลก ดงันั้นการส่ือสารผา่นส่ือสังคม
ออนไลน์จะไดรั้บการตอบรับท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงจากการลงพื้นท่ีเก็บแบบสอบถามและสัมภาษณ์
ผูป้ระกอบการร้าน Pet café ต่าง ๆ ท าใหท้ราบถึงการส่ือสารทางการตลาดของแต่ละร้าน  
โดยบางร้านจะมีการเนน้รูปแบบท่ีแตกต่างจากร้านอ่ืน ๆ เช่น มีสัตวท่ี์แปลก ๆ อยูใ่นร้าน 
และท าการโฆษณาผา่นส่ือสังคมออนไลน์จนเป็นท่ีรู้จกั ซ่ึงจะท าใหส่ื้อต่าง ๆ สนใจและมาติดต่อ 
ไปออกรายการทีว ีท าใหร้้านนั้นไดรั้บการโฆษณาเพิ่มข้ึนโดยไม่เสียค่าใชจ่้ายใด ๆ ดงันั้น 
ร้านท่ีไม่มีจุดเด่นหรือคุณภาพท่ีดี ก็ควรท่ีจะเพิ่มจุดเด่นของร้านเพื่อให้เป็นท่ีรู้จกัของคนกลุ่มใหญ่ 
รวมถึงคุณภาพในการบริการท่ีดี ซ่ึงจะท าใหผู้เ้ขา้ใชบ้ริการมีการบอกปากต่อปาก โดยจะเป็น 
การโฆษณาท่ีไดผ้ลท่ีดี และไม่เสียค่าใชจ่้ายใด ๆ ในการโฆษณา แต่จะไดผ้ลตอบรับอยา่งดในการ
โฆษณาใหก้บัทางร้าน Pet café นั้น ๆ  
 4.  จากการเก็บแบบสอบถามและสัมภาษณ์จึงท าใหท้ราบถึงกลยทุธ์ในการบริหารร้าน 
Pet café ใหป้ระสบผลส าเร็จ โดยผูป้ระกอบการร้าน Pet café ทุกรายจะใหค้วามส าคญักบัคุณภาพ
การบริการ พนกังานบริการ และการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการในดา้นต่าง ๆ เพื่อเป็น 
การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความภกัดี
ในการกลบัเขา้ใชบ้ริการซ ้ า จึงท าใหร้้าน Pet café เหล่าน้ีประสบผลส าเร็จ และส าหรับผูท่ี้สนใจ
เร่ิมตน้ท าธุรกิจร้าน Pet café สามารถท่ีจะน ากลยทุธ์การบริหารร้าน Pet café ท่ีไดจ้ากการวจิยั 
ในคร้ังน้ีไปเป็นแนวทางการจดัการบริหารร้าน Pet café ใหป้ระสบผลส าเร็จไดเ้ช่นกนั 
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ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในคร้ังต่อไป 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพเก่ียวกบัการศึกษากลยทุธ์ 
การบริหารร้าน Pet café ใหป้ระสบผลส าเร็จ จากผลการศึกษาวจิยั มีขอ้เสนอแนะเพื่อการวจิยั 
คร้ังต่อไปวา่ ควรมีการศึกษาถึงในประเด็นต่อไปน้ี 
 1.  การวจิยัในคร้ังน้ี เป็นเพียงการศึกษากลยทุธ์ในการบริหารร้าน Pet café ดงันั้น 
ควรท าการวิจยัใหท้ราบถึงงบต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการลงทุน เพื่อใหท้ราบถึงกลยทุธ์การบริหารร้าน  
Pet café สู่ก าไรท่ีเติบโต ซ่ึงจะท าใหท้ราบถึงงบต่าง ๆ ในการลงทุนและบริหารในการท าธุรกิจ 
ร้าน Pet café  
 2.  การวจิยัในคร้ังน้ี เป็นเพียงการศึกษากลยทุธ์ในการบริหารร้าน Pet café ซ่ึงจะ 
มุ่งศึกษาในส่วนของคุณภาพการบริการ พนกังานบริการ และการส่ือสารการตลาด ดงันั้น  
ในการท าวจิยัคร้ังต่อไปควรท่ีจะท าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ ดว้ย เช่น ดา้นเศรษฐกิจ  
การเปล่ียนแปลงค่านิยมในวฒันธรรม เป็นตน้ เพื่อจะไดท้ราบถึงพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการ 
ร้าน Pet café ในอนาคต 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม และ แบบสัมภาษณ์  

 

 



แบบสอบถาม 
 

วทิยานิพนธ์เร่ือง กลยุทธ์การบริหารร้าน Pet café ให้ประสบผลส าเร็จ 
 

ค าช้ีแจง 
 1.  แบบสอบถามฉบบัน้ีส าหรับผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้าน Pet Café 

 2.  แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 7 ส่วน ประกอบดว้ย 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
  ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet Café 
  ส่วนท่ี 3 เป็นการสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  ส่วนท่ี 4 เป็นการสอบถามเก่ียวกบัพนกังานบริการ 
  ส่วนท่ี 5 เป็นการสอบถามเก่ียวกบัการส่ือสารทางการตลาดแบบครบวงจร 
  ส่วนท่ี 6 เป็นการสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
  ส่วนท่ี 7 เป็นการสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 3.  โปรดพิจารณาขอ้ความในแต่ละขอ้ค าถาม และโปรดตอบใหค้รบทุกขอ้ 
ตามความเป็นจริง เพื่อใหก้ารวจิยัน้ีมีผลสรุปท่ีน่าเช่ือถือ และสามารถน าไปใชไ้ดอ้ยา่งแทจ้ริง 
ขอ้มูลท่ีไดม้าจากแบบสอบถามจะเป็นความลบัและไม่มีผลกระทบต่อผูห้น่ึงผูใ้ด ขอให้ท่าน 

ตอบอยา่งอิสระตามความเป็นจริง 
 ขอบพระคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมืออยา่งดีมา ณ โอกาสน้ีดว้ย ค าตอบของท่าน 
จะเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวมอยา่งแทจ้ริง 
 
 

    นายสุธี เสริมชีพ 
    นิสิตปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  

                                                                               วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปลูกค้าผู้เข้าใช้บริการร้าน Pet café  
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความจริงและตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
1. เพศ 

  ชาย      หญิง 
2. สถานภาพ 
   โสด      สมรส   หมา้ย หรือ หยา่ร้าง 
3. อาย ุ

  ต  ่ากวา่ 15 ปี      15-25 ปี    25-35 ปี 
  35-45 ปี     45-55 ปี    55 ปีข้ึนไป 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
  ต  ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้     มธัยมศึกษาตอนตน้ 

   มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า    ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 
  
   ปริญญาโท       สูงกวา่ปริญญาโท 
5. อาชีพ 

  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ    พนกังานบริษทัเอกชน 
  เจา้ของกิจการ/ ธุรกิจส่วนตวั     รับจา้ง 
  นิสิต/ นกัศึกษา      อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................. 

6. รายไดเ้ฉล่ีย/ เดือน 
  ต  ่ากวา่ 10,000 บาท      10,000-25,000 บาท 
  25,001-30,000 บาท      30,001-35,000 บาท 
  มากกวา่ 35,000 บาท     
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ส่วนที ่2 การเข้าใช้บริการร้าน Pet café 
1. ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café 
  นอ้ยกวา่ 1 เดือนต่อ 1 คร้ัง    1 เดือนต่อ 1 คร้ัง 
  2 เดือนต่อ 1 คร้ัง     3 เดือนต่อ 1 คร้ัง 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................................................................................ 
2. เหตุผลในการเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café (สามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  เพื่อผอ่นคลาย     เพื่อรับประทานอาหาร 
  เพื่อพบปะสังสรรคก์บัเพื่อน    เพื่อเล่นกบัสัตวเ์ล้ียง 
  อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................................................................................ 
 
ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกับการให้ความส าคัญของ คุณภาพการบริการร้าน Pet café  
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความจริงและตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
 

ลูกค้าให้ความส าคัญกบัส่ิงใดต่อไปนีใ้นร้าน Pet café  

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

ส่ิงทีจั่บต้องได้, ประโยชน์  
1. ท่านใหค้วามส าคญักบั ความสะอาด ของร้าน Pet café  
มากนอ้ยระดบัใด 

     

2. ท่านใหค้วามส าคญักบับรรยากาศของร้าน Pet café  
มากนอ้ยระดบัใด 

     

3. ท่านใหค้วามส าคญักบัท่ีจอดรถสะดวกสบาย 
มากนอ้ยระดบัใด 

     

4. ท่านใหค้วามส าคญักบัความสะดวก ความกวา้งขวาง 
ของหอ้งน ้ามากนอ้ยระดบัใด 

     

5. ท่านใหค้วามส าคญักบัขนาดร้านท่ีกวา้งขวาง มีมุมให้
นัง่ส่วนตวั มากนอ้ยระดบัใด 
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ลูกค้าให้ความส าคัญกบัส่ิงใดต่อไปนีใ้นร้าน Pet café  

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

การตอบสนองลูกค้า  
6. ท่านใหค้วามส าคญักบัความรวดเร็วในการเสิร์ฟอาหาร
มากนอ้ยระดบัใด 

     

7. ท่านใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาภายในร้าน 
อยา่งรวดเร็วมากนอ้ยระดบัใด 

     

8. ท่านใหค้วามส าคญักบัความพร้อมในการจดัการโตะ๊ 
เกา้อ้ี อยา่งเพียงพอกบัจ านวนลูกคา้ 

     

การรับประกนั      
10. ท่านใหค้วามส าคญักบัการเตรียมความพร้อมในการ
ช่วยเหลือจากการท าร้ายของสัตวเ์ล้ียงมากนอ้ยระดบัใด 

     

11. ท่านใหใ้นความส าคญักบัการชดใชค้่าเสียหายจาก 
การท าร้านของสัตวเ์ล้ียงมากนอ้ยระดบัใด 

     

12. ทางร้านมีกฎระเบียบการเล่นกบัสัตวใ์นร้านอยา่ง
ชดัเจน อาทิ หา้มให้อาหารสัตว ์หา้มอุม้ หา้มรังแกสัตว ์ 

     

ความน่าเช่ือถือ      
13. เคร่ืองหมายการรับรอง (Certificate) จากหน่วยงาน
ภาครัฐท่ีการันตีร้านคา้ท าให้ท่านเช่ือถือมากนอ้ยระดบัใด 

     

14. ใบการันตี (Certificate) ต่าง ๆ จากหน่วยงาน
ภาคเอกชน ท าใหท้่านเช่ือถือมากนอ้ยระดบัใด 

     

15. ร้านท่ีออกรายการประชาสัมพนัธ์ทางโทรทศัน์ 
ท าใหท้่านมีความเช่ือถือมากนอ้ยระดบัใด 

     

16. ร้านท่ีผา่นการรับรองจากเวบ็ไซต ์Wongnai  
ท าใหท้่านมีความเช่ือถือมากนอ้ยระดบัใด 
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ลูกค้าให้ความส าคัญกบัส่ิงใดต่อไปนีใ้นร้าน Pet café  

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

ความเอาใจใส่      
17. ท่านใหค้วามส าคญักบัการก าจดักล่ินภายในร้าน 
มากนอ้ยระดบัใด 

     

18. ท่านใหใ้นความส าคญักบัอุปกรณ์ก าจดั ไรขน  
มากนอ้ยระดบัใด 

     

19. ท่านใหค้วามส าคญักบัส่ิงท าความสะอาดมือ 
มากนอ้ยระดบัใด 

     

20. ท่านใหค้วามส าคญักบัอุณภูมิ ภายในร้าน 
มากนอ้ยระดบัใด 

     

21. ท่านใหค้วามส าคญักบัการถ่ายเทอากาศของร้าน 
มากนอ้ยระดบัใด 

     

 
ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกับการให้ความส าคัญของ พนักงานบริการในร้าน Pet café  
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความจริงและตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
 

ลูกค้าให้ความส าคัญกบัคุณสมบัติของพนักงานใดต่อไปนี้
ของพนักงาน ร้าน Pet cafe 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

1. ท่านใหค้วามส าคญักบัพนกังานร้าน Pet Café  
ในดา้นการแต่งกายท่ีสะอาดและสุภาพ มากนอ้ยระดบัใด 

     

2. ท่านใหค้วามส าคญักบัพนกังานร้าน Pet Café  
ดา้นความพร้อมท่ีจะบริการ และสามารถตอบสนอง 
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการไดดี้ มากนอ้ยระดบัใด 
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ลูกค้าให้ความส าคัญกบัคุณสมบัติของพนักงานใดต่อไปนี้
ของพนักงาน ร้าน Pet cafe 

ระดับความส าคัญ 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

3. ท่านใหค้วามส าคญักบัพนกังานร้าน Pet café ท่ีดูแล 
และใหค้  าแนะน าต่อลูกคา้ไดดี้ มากนอ้ยระดบัใด 

     

 

ส่วนที ่5 การรับรู้เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความจริงและตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
 

ท่านรับรู้เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
(IMC) จากเคร่ืองมือใดต่อไปนีท้ี่ท่านรับรู้การ
ประชาสัมพนัธ์ร้าน Pet café มากน้อยระดับ 

ระดับการรับรู้ 

รับรู้และ
ไปใช้
บริการ 

(3) 

รับรู้และ
อยาก
ลองใช้
บริการ 

(ยงัลงัเล) 
(2) 

รับรู้แต่ไม่ไป
ใช้บริการ 

(1) 

1. รายการทีวี    
2. รายการวทิยุ    
3. นิตยสาร    
4. โบรชวัร์    
5. ป้ายร้าน    
6. การบอกต่อจากเพื่อน    
7. ส่ือสังคมออนไลน์    
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ส่วนที ่6 ความพงึพอใจของลูกค้าทีเ่ข้าใช้บริการร้าน Pet café  
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความจริงและตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
 

ความพงึพอใจ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

1. จากประสบการณ์ท่านมีความพึงพอใจกบัการเขา้ใช้
บริการร้าน Pet café มากนอ้ยระดบัใด 

     

 

ส่วนที ่7 ความภักดีของลูกค้าทีเ่ข้ามาใช้บริการร้าน Pet café  
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความจริงและตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
 

รายการ 

ระดับความภักดี 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

1. ท่านคิดวา่จะมาใชบ้ริการร้าน Pet café ซ ้ าอีกมากนอ้ 
ระดบัใด 

     

2. ท่านคิดวา่จะบอกต่อแนะน าใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกั 
มาใชบ้ริการร้าน Pet café มากนอ้ยระดบัใด 

     

3. หากร้าน Pet café มีข่าวดา้นลบท่านยงัมีความตั้งใจ 
มาใชบ้ริการร้าน Pet café มากนอ้ยระดบัใด 

     

4. หากร้าน Pet café มีการข้ึนราคาสินคา้และบริการ  
ท่านยงัมีความตั้งใจมาใชบ้ริการร้าน Pet café  
มากนอ้ยระดบัใด 
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ข้อเสนอแนะเพิม่เติม  
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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แนวค าถามในการสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-depth interview) 
 

วทิยานิพนธ์เร่ือง กลยุทธ์การบริหารร้าน Pet café ให้ประสบผลส าเร็จ 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ให้สัมภาษณ์ 
1. ขอ้มูลส่วนตวั ไดแ้ก่ ช่ือ-นามสกุล 
2. ต าแหน่ง ประสบการณ์ท างาน และหนา้ท่ีรับผดิชอบในต าแหน่งงาน 
 
ส่วนที ่2 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัธุรกจิ 
1. ประวติัความเป็นมาของธุรกิจ 
2. ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ 
  
ส่วนที ่3 ค าถามเกีย่วกบักลยุทธ์การบริหารร้าน Pet café 
1. มีการจดัการบริหารร้านอยา่งไรใหป้ระสบผลส าเร็จ 
2. จุดเด่นของร้าน Pet café คืออะไร 
3. ปัญหาและอุปสรรคในการท าธุรกิจ Pet café คืออะไร 
4. แนวทางการแกไ้ขปัญหาของร้าน Pet café คืออะไร 
5. ท่านมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมอยา่งไร 
 
 

 



 

 

 

 

 

 

 
 

ภาคผนวก ข 
ผลการวเิคราะห์การหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ของผูเ้ช่ียวชาญ 

 
 
 
 
 
 
 



ผลการวเิคราะห์การหาค่าดชันีความสอดคล้องของวตัถุประสงค์ (ค่า IOC)  
ของผู้เช่ียวชาญ 

 

วทิยานิพนธ์เร่ือง กลยุทธ์การบริหารร้าน Pet café ให้ประสบผลส าเร็จ 
 

 แบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญ  
ดงัรายนามต่อไปน้ี 
 1.  ดร.ชนิสรา แกว้สวรรค ์  
           ต  าแหน่งทางวชิาการ อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 2.  ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์
                  ต  าแหน่งทางวชิาการ อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 3.  ดร.นุจรี ภาคาสัตย ์     
                  ต  าแหน่งทางวชิาการ อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 4.  ดร.ภทัรี ฟรีสตดั 
                   ต  าแหน่งทางวชิาการ อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

 5.  ดร.เสริมสิทธ์ิ สร้อยสอดศรี 
                      ต  าแหน่งทางวิชาการ อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแต่ละขอ้ 
ไม่นอ้ยกวา่ 0.5 (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2554, หนา้ 142) ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบ 
ความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 -1  หมายถึง  ไม่สอดคลอ้ง      
  0  หมายถึง  ไม่แน่ใจ    
  1  หมายถึง  สอดคลอ้ง 
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แบบสอบถาม 
   

ส่วนที ่1 แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไป 
 

ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญท่านที ่
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

1. เพศ               
     ชาย   หญิง 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. สถานภาพ 
     โสด             สมรส  
    หมา้ย หรือ หยา่ร้าง 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. อาย ุ   
     ต  ่ากวา่ 15 ปี    15-25 ปี 
     25-35 ปี          35-45 ปี 
     45-55 ปี      55 ปีข้ึนไป 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
     ต  ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้  
     มธัยมศึกษาตอนตน้ 
     มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
     ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า  
     ปริญญาโท    
     สูงกวา่ปริญญาโท 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญท่านที ่
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

5. อาชีพ 
     ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
     พนกังานบริษทัเอกชน 
     เจา้ของกิจการ ธุรกิจส่วนตวั 
     รับจา้ง 
     นิสิต/ นกัศึกษา   
     อ่ืน ๆ โปรดระบุ..................... 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

6. รายไดเ้ฉล่ีย/ เดือน 
     ต  ่ากวา่ 10,000 บาท   
     10,000-25,000 บาท 
     25,001-30,000 บาท  
     30,001-35,000 บาท 
     มากกวา่ 35,000 บาท 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามการเข้าใช้บริการร้าน Pet café 
 

ค าถาม 

ความคิดเห็นของกรรมการ 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

1. ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการ 
ร้าน Pet café 
    มากกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน 
    1 เดือนต่อ 1 คร้ัง 
    2 เดือนต่อ 1 คร้ัง   
    3 เดือนต่อ 1 คร้ัง 
    อ่ืน ๆ โปรดระบุ..................... 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. เหตุผลในการเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café 
(สามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
    เพื่อผอ่นคลาย   
    เพือ่รับประทานอาหาร 
    เพื่อพบปะสังสรรคก์บัเพื่อน  
    เพื่อเล่นกบัสัตวเ์ล้ียง 
    อ่ืน ๆ โปรดระบุ..................... 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกับการให้ความส าคัญของ คุณภาพการบริการร้าน Pet café 
 
 

ค าถาม 

ความคิดเห็นของกรรมการ 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

ส่ิงทีจั่บต้องได้, ประโยชน์ 
1. ท่านใหค้วามส าคญักบั ความสะอาด 
ของร้าน Pet café มากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ท่านใหค้วามส าคญักบับรรยากาศ 
ของร้าน Pet café มากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. ท่านใหค้วามส าคญักบัท่ีจอดรถ
สะดวกสบายมากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. ท่านใหค้วามส าคญักบัความสะดวก 
ความกวา้งขวางของห้องน ้ามากนอ้ย 
ระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. ท่านใหค้วามส าคญักบัขนาดร้าน 
ท่ีกวา้งขวาง มีมุมใหน้ัง่ส่วนตวั  
มากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

การตอบสนองลูกค้า 
1. ท่านใหค้วามส าคญักบัความรวดเร็ว 
ในการเสิร์ฟอาหารมากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ท่านใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหา
ภายในร้านอยา่งรวดเร็วมากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. ท่านใหค้วามส าคญักบัความพร้อม 
ในการจดัการโตะ๊ เกา้อ้ี อยา่งเพียงพอ 
กบัจ านวนลูกคา้ 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ค าถาม 

ความคิดเห็นของกรรมการ 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

การรับประกนั 
1. ท่านใหค้วามส าคญักบัการเตรียม 
ความพร้อมในการช่วยเหลือจาก 
การท าร้ายของสัตวเ์ล้ียงมากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ท่านใหใ้นความส าคญักบัการชดใช้
ค่าเสียหายจากการท าร้ายของสัตวเ์ล้ียง 
มากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. ทางร้านมีกฎระเบียบการเล่นกบัสัตว ์
ในร้านอยา่งชดัเจน อาทิ หา้มให ้
อาหารสัตว ์หา้มอุม้ หา้มรังแกสัตว ์

1 1 1 1 1 1 
 

สอดคลอ้ง 
 

ความน่าเช่ือถือ 
1. เคร่ืองหมายการรับรอง (Certificate) 
จากหน่วยงานภาครัฐท่ีการันตีร้านคา้ 
ท าใหท้่านเช่ือถือมากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ใบการันตี (Certificate) ต่าง ๆ จาก
หน่วยงานภาคเอกชน ท าให้ท่านเช่ือถือ
มากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. ร้านท่ีออกรายการประชาสัมพนัธ์ 
ทางโทรทศัน์ท าใหท้่านมีความเช่ือถือ 
มากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. ร้านท่ีผา่นการรับรองจากเวบ็ไซต ์
Wongnai ท าใหท้่านมีความเช่ือถือ 
มากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ความเอาใจใส่ 
1. ท่านใหค้วามส าคญักบัการก าจดักล่ิน
ภายในร้านมากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ค าถาม 

ความคิดเห็นของกรรมการ 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

2. ท่านใหใ้นความส าคญักบัอุปกรณ์ 
ก าจดัไร ขน มากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. ท่านใหค้วามส าคญักบัส่ิง 
ท าความสะอาดมือมากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. ท่านใหค้วามส าคญักบัอุณภูมิ  
ภายในร้านมากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. ท่านใหค้วามส าคญักบัการถ่ายเทอากาศ
ของร้านมากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 
ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกับการให้ความส าคัญของ พนักงานบริการในร้าน Pet café 
 

ค าถาม 

ความคิดเห็นของกรรมการ 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

พนักงานบริการ 
1. ท่านใหค้วามส าคญักบัพนกังาน 
ร้าน Pet café ในดา้นการแต่งกายท่ีสะอาด
และสุภาพ มากนอ้ยระดบัใด 

1 -1 1 1 1 0.6 สอดคลอ้ง 

2. ท่านใหค้วามส าคญักบัพนกังาน 
ร้าน Pet café ดา้นความพร้อมท่ีจะบริการ 
และสามารถตอบสนองส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ
ไดดี้ มากนอ้ยระดบัใด 

1 -1 1 1 1 0.6 สอดคลอ้ง 

3. ท่านใหค้วามส าคญักบัพนกังาน 
ร้าน Pet café ท่ีดูแลและใหค้ าแนะน า 
ต่อลูกคา้ไดดี้ มากนอ้ยระดบัใด 

1 -1 1 1 1 0.6 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่5 การรับรู้เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) 
 

ค าถาม 

ความคิดเห็นของกรรมการ 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
1. รายการทีวี 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. รายการวทิยุ 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3. นิตยสาร 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
4. โบรชวัร์ 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
5. ป้ายร้าน 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
6. การบอกต่อจากเพื่อน 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
7. ส่ือสังคมออนไลน์ 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 
ส่วนที ่6 แบบสอบถามเกีย่วความพงึพอใจของลูกค้าทีเ่ข้าใช้บริการร้าน Pet café 

 

ค าถาม 

ความคิดเห็นของกรรมการ 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

ความพงึพอใจ 
1. จากประสบการณ์ท่านมีความพึงพอใจ
กบัการเขา้ใชบ้ริการร้าน Pet café  
มากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 
 
 
 
 



 116 

ส่วนที ่7 แบบสอบถามเกีย่วกับความภักดีของลูกค้าทีเ่ข้ามาใช้บริการร้าน Pet café 
  

ค าถาม 

ความคิดเห็นของกรรมการ 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

ความภักด ี
1. ท่านคิดวา่จะมาใชบ้ริการร้าน Pet café 
ซ ้ าอีกมากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. ท่านคิดวา่จะบอกต่อแนะน าใหเ้พื่อน
หรือคนรู้จกัมาใชบ้ริการร้าน Pet café  
มากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3. หากร้าน Pet café มีข่าวดา้นลบ  
ท่านยงัมีความตั้งใจมาใชบ้ริการ 
ร้าน Pet café มากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. หากร้าน Pet café มีการข้ึนราคา สินคา้
และบริการ ท่านยงัมีความตั้งใจมาใช้
บริการร้าน Pet Café มากนอ้ยระดบัใด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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แบบสัมภาษณ์ 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 

ค าถาม 

ความคิดเห็นของกรรมการ 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

1. ช่ือ – นามสกุล.......................... 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2. ปัจจุบนัด ารงต าแหน่ง............... 1 1 1 1 1 1  
3. ประสบการณ์การท างาน..........ปี 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
4. หนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบ................... 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 
ส่วนที ่2 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัธุรกจิ 
 

ค าถาม 

ความคิดเห็นของกรรมการ 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

1. ประวติัความเป็นมาของธุรกิจ................ 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2. ระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจ................ 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัการบริหารร้าน Pet café 
  

ค าถาม 

ความคิดเห็นของกรรมการ 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 4 5 

1. มีการจดัการบริหารร้านอยา่งไรให้
ประสบผผลส าเร็จ 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2. จุดเด่นของร้าน Pet café คืออะไร 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
3. ปัญหาและอุปสรรคในการท า 
ธุรกิจ Pet café คืออะไร 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4. แนวทางการแกไ้ขปัญหา 
ของร้าน Pet café คืออะไร 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5. ท่านมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมอยา่งไร 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 
 

 




