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บทคัดย่อ  
 
 การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 1) เพื่อศึกษาระดบัความภกัดีของลูกคา้ต่อร้าน ๒๙petcare  2) เพื่อ
ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
หรือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองความตอ้งการ ด้านการให้ความมัน่ใจและด้านการเขา้ใจการรับรู้ความ
ตอ้งการท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare 3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาด 
(4Ps) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคาดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขายท่ีมีต่อความภกัดี
ของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare 4) เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณ์ใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านตราสินค้า ด้าน
รูปแบบและลกัษณะของร้าน และดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้มท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙
petcareเป็น การวิจยัเชิงปริมาณ ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม จากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการร้าน ๒๙
petcare   จ  านวนตวัอยา่ง 330 ตวัอยา่งสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และ Multiple linear regression  

จากผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ในด้านคุณภาพการของร้าน ๒๙petcare  พบว่าด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลต่อลูกคา้มากท่ีสุด  ในด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้าน ๒๙petcare 
พบวา่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีอิทธิพลต่อลูกคา้มากท่ีสุด และในดา้นภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare พบวา่ 
ในดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้มมีอิทธิพลมากท่ีสุด   
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ABSTRACT 

The objectives of this study were as follows: 1) To study the level of customers’ loyalty to 29petcare 

shop; 2) To study the influence of service quality in 5 areas, namely: Tangible service; Credibility or reliability; 

Response to needs;  Confidence provision; and Understanding, perception of needs on customers’ loyalty to 

29petcare shop; 3) To study the influence of marketing mixes (4Ps): Product, Price, Place and Promotion aspects 

on customers’ loyalty towards the shop 29petcare; 4) To study the influence of the image in 3 aspects: brand, 

type and style of the shop, including the atmosphere and environment towards customers’ loyalty to the shop 

29petcare. It was a quantitative research. The data were collected by questionnaires from customers using the 

service of 29petcare shop. 330 samples were collected; the statistics used for data analysis were frequency, 

percentage, mean, standard deviation and multiple linear regression. 

The results of the hypothesis testing were found that service quality influencing customers’ loyalty to 

29petcare shop with tangibles were the most influential. In terms of marketing mix, influencing the loyalty of 

customers to 29 petcare shop, was found that the distribution channel (Place) was the most influential. And the 

image influencing customers’ loyalty to 29petcare shop was found that the atmosphere and environment were 

greatest influential. 

Keywords: service quality, marketing mix, brand image, loyalty 
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บทที ่1 
บทนํา 

 
1.1 ทีม่าและความสําคัญของปัญหา 

ในปัจจุบนัความนิยมในการเล้ียงสัตวเ์ล้ียงเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง จากหลกัฐานทางดา้น

โบราณคดีท าใหเ้ราทราบคร่าวๆ วา่คนกบัสุนขัอยูด่ว้ยกนัมากวา่ 14,000 ปีแลว้ โดยส่วนใหญ่

คิดวา่เกิดจากการท่ีคนและสุนขัรู้สึกถึงประโยชน์ของกนัและกนั อยา่งสุนขัป่าก็มาเก็บเศษ

อาหารท่ีคนกินเหลือแลว้ทิ้งไวใ้นขณะเดียวกนัคนก็ไดป้ระโยชน์ดา้นความปลอดภยั เพราะวา่

สุนขัจะเป็นเหมือนสัญญาณเตือนภยัโดยการเห่าหากมีสัตวป่์าหรือคนจากท่ีอ่ืนเขา้มาในบริเวณ

ของเคา้  ณัฐฐสิ์ริ แฉลม้วงศ ์(2552) จึงท าใหค้นและสุนขัมีความสนิทและคุน้ชินกนัมากข้ึน  

 สถานการณ์พฤติกรรมของผูค้นในยคุปัจจุบนัมีแนวโนม้ท่ีจะแต่งงานนอ้ยลง นิยมอยู่
เป็นโสด มีการแต่งงานแต่ไม่มีบุตรมากข้ึน จึงหนัมานิยมเล้ียงสัตวเ์ล้ียงเป็นเพื่อนคลายเหงา 
ประกอบกบัแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมความเป็น Pet Parents ท่ีเร่ิมเกิดข้ึนในช่วงปี ค.ศ. 2000 
ซ่ึงการมีพฤติกรรมในลกัษณะ Pet Parents นั้น คือท่ีดูแล เอาใจใส่สัตวเ์ล้ียงอยา่งดีเสมือนหน่ึง
เป็นสมาชิกในครอบครัว โดยพฤติกรรมความเป็น Pet Parents จากการวจิยัในประเทศ
สหรัฐอเมริการะบุวา่ สัตวเ์ล้ียงในมุมมองของเจา้ของนั้นถูกก าหนดบทบาท เป็นสมาชิกของ
ครอบครัวท่ีใกลชิ้ดมากท่ีสุด ในขณะท่ีประเทศไทย เร่ิมมีแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมความเป็น 
Pet Parents เช่นกนั โดยพบวา่สภาพสังคมและวฒันธรรมในปัจจุบนั มีค่านิยมการยกยอ่งสัตว์
เล้ียงเสมือนลูกดว้ยเช่นกนั โดยกลุ่มคนรักสัตวน์ั้นไม่ไดม้องวา่สัตวเ์ล้ียงมีสถานภาพท่ีต ่ากวา่
คนแต่มองวา่สัตวเ์ล้ียงมีสถานภาพท่ีไม่ต่างจากคน (ปัทมา เหมือนสมยั, 2557) จะสังเกตไดจ้าก
พฤติกรรมของผูเ้ล้ียง โดยการสนทนากบัสัตวเ์ล้ียงท่ีมกัมีการสร้างเสียงพิเศษในการสนทนากบั
สัตวเ์ล้ียงเสมือนการเล้ียงเด็ก โดยผูเ้ล้ียงสัตวเ์ล้ียงไดก้ าหนดใหต้นเองเป็นพ่อหรือแม่ดว้ยความ
รักความผกูพนัต่อสัตวเ์ล้ียง ท าใหผู้เ้ล้ียงใชจ่้ายเงินเพื่อให้สัตวเ์ล้ียง มีความสุข และยนิดีท่ีจะ
ทุ่มเทเงินเพื่อใชจ้่ายไปกบัสินคา้เพื่อสัตวเ์ล้ียงเป็นจ านวนมาก เพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงการใหค้วาม
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รัก ดูแลเอาใจใส่สัตวเ์ล้ียง โดยพบวา่ ไม่เพียงแต่การดูแลเอาใจใส่ต่อสัตวเ์ล้ียงเท่านั้นแต่การใช้
ชีวติโดยมีสัตวเ์ป็นส่วนหน่ึงในชีวติเป็นการสะทอ้นถึงความส าคญักบัสัตวเ์ล้ียงท่ีมากข้ึน 
สอดคลอ้งกบัการเติบโตของธุรกิจสัตวเ์ล้ียงดว้ย (ศิวพร เท่ียงธรรม, 2561) 

โดยขอ้มูลจากเวบ็ไซตฐ์านขอ้มูลเพื่อการข้ึนทะเบียนสุนขั-แมว ในปี 2563 แสดงถึง
จ านวนสุนขัท่ีมีเจา้ของเป็นจ านวน 2,173,999 ตวั แมวท่ีมีเจา้ของเป็นจ านวน 2,064,876 ตวั และ
มีแนวโนม้ท่ีเพิ่มสูงข้ึนในปัจจุบนัไดเ้กิดการเปล่ียนแปลงของสังคมชนบทไปเป็นสังคมเมือง
มากข้ึน ผูค้นใชชี้วติเร่งรีบ อยูบ่นตึกสูง พฤติกรรมการเล้ียงสัตวเ์ปล่ียนไป นิยมใหส้ัตวกิ์น
อาหารส าเร็จรูปมากข้ึน ไม่วา่จะเป็นอาหารเมด็  อาหารกระป๋องบรรจุส าเร็จ ขนม ของแหง้ หรือ
แมก้ระทัง่การมีของให้แฟชัน่เพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ จนท าใหเ้กิดธุรกิจตลาดอาหารสัตว ์ และ
อุปกรณ์สัตวเ์ล้ียง จากพฤติกรรมการเล้ียงสัตวข์องผูค้นท่ีกล่าวมาขา้งตน้ท าใหธุ้รกิจประเภทน้ี
เติบโตข้ึนในทุกๆ ปี 

ผูท้  าการวจิยัไดด้ าเนินธุรกิจดา้นอาหารสัตว ์ อุปกรณ์เก่ียวกบัสัตวเ์ล้ียงทุกชนิด 
เน่ืองจากมองเห็นการเติบโตของธุรกิจประเภทน้ี ในขณะเดียวกนัก็มีการแข่งขนัของธุรกิจ
ประเภทน้ีเกิดข้ึนตลอดเวลา โดยขอ้มูลจากกรมพฒันาธุรกิจ ปี 2561 แสดงถึงการจดัตั้งใหม่ของ
ธุรกิจสัตวเ์ล้ียงในปี 2561 มีการจดัตั้งธุรกิจจ านวน 13 ราย เพิ่มข้ึนจากปีท่ีผา่นมาคิดเป็น 18.18% 
ในส่วนของมูลค่าจดทะเบียนจดัตั้งธุรกิจในปี 2561 มูลค่า 18 ลา้นบาท ลดลงจากปีท่ีผา่นมา คิด
เป็น 21.74% ซ่ึงเป็นธุรกิจขนาดเล็กทั้งหมด  มีทุนไม่เกิน 5 ลา้นบาท การจดทะเบียนจดัตั้งธุรกิจ
มีแนวโนม้ตามเทรนการใชชี้วติของคนในยคุปัจจุบนัท่ีใชชี้วติแบบสังคมเมือง จะเห็นไดจ้าก
การกระจุกตวัของการจดัตั้งธุรกิจ ดงักล่าวท่ีอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครเป็นส่วนใหญ่ ท าให้
ผูว้จิยัไดต้ระหนกัถึงปัญหาในการแข่งขนัดา้นธุรกิจอาหารสัตวท่ี์เพิ่มสูงข้ึนอยา่งรวดเร็ว จึงได้
พฒันาคุณภาพ บริการ เพิ่มจ านวนลูกคา้ใหม่ รวมทั้งรักษาฐานลูกคา้เดิมของทางร้านไว ้ เพื่อ
ความไดเ้ปรียบและรองรับรับความเปล่ียนแปลงจากกลไกทางการตลาดจากคู่แข่งท่ีเกิดข้ึน
ตลอดเวลา 
   จากเหตุผลดงักล่าว ผูว้จิยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้

ต่อร้าน ๒๙ petcare ซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีเก่ียวกบัอาหารสัตว ์อุปกรณ์สัตวเ์ล้ียงโดยตรง โดยการศึกษา

คร้ังน้ีผูว้ิจยัมุ่งเนน้ศึกษาถึงคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙Petcare ส่วนประสมทาง
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การตลาด (4P’s) ไดแ้ก่ ดา้นสินคา้ (Product), ดา้นราคา (Price), ดา้นสถานท่ี สาขาของร้าน 

(Place) และ ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) เพื่อเป็นแนวทางส าหรับการประกอบกิจการ

ดา้นอุปกรณ์ อาหารสัตว ์ สามารถน าผลการศึกษาไปปรับใช ้ และสร้างคุณค่าของร้าน ๒๙

petcare ท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเลือกใชบ้ริการกบัร้าน ๒๙petcare อีกทั้งท าให้

ทราบความตอ้งการในการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ และน ามาต่อยอดทางธุรกิจ โดยการขยาย

สาขา  การผลิตสินคา้เองเพื่อรองรับกลุ่มลูกคา้เดิม หรือขยายฐานลูกคา้จากสินคา้ใหม่ๆ ไดใ้น

ระยะยาว 

 

1.2 คําถามการวจัิย 
 ปัจจยัใดท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ต่อร้าน ๒๙petcare 
 

1.3 วตัถุประสงค์การวจัิย 

 1.3.1 เพื่อศึกษาระดบัความภกัดีของลูกคา้ต่อร้าน ๒๙petcare  

 1.3.2 เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการใน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจและดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมี
ต่อร้าน ๒๙petcare 

1.3.3 เพื่อศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคาดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขายท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ี
มีต่อร้าน ๒๙petcare 

1.3.4 เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์ใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นตราสินคา้ ดา้นรูปแบบ
และลกัษณะของร้าน และดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้มท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ร้าน ๒๙petcare 
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1.4 สมมติฐาน 
จากวตัถุประสงคง์านวจิยัขา้งตน้ ผูว้จิยัไดก้  าหนดสมมติฐาน เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวคิด

ในการด าเนินงานวิจยั ดงัน้ี 

1. คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare 

2. ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare 

3. ภาพลกัษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare 

 

1.5 ขอบเขตการวจัิย 

 ผูว้จิยัไดเ้ลือกใชว้ธีิการส ารวจและเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามโดยเลือกใช้

การวจิยัเชิงปริมาณและไดก้ าหนดขอบเขตของงานวจิยัโดยใชแ้นวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดี

ต่อร้านคา้, ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด (4P’s) 

ไวด้งัน้ี 

 

1.4.1  ขอบเขตด้านประชากร 

  ประชากร (Population) ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ หรือเคยใชบ้ริการร้าน ๒๙
petcare 

 

1.4.2 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ตวัแปรท่ีใชใ้นงานวจิยั ประกอบดว้ย 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

1.) ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)  
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1.1 คุณภาพและบริการตามแนวคิดของ Crosby (1988) 

 1.1.1  ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน การพูดจา ยิม้แยม้ หรือบุคลิกภาพ 

 1.1.2  ดา้นการใหค้วามรู้ในเร่ืองสินคา้แก่ลูกคา้ ของพนกังาน มีความถูกตอ้ง 

ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 1.1.3 ดา้นการจดจ าลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 1.1.4 ดา้นความน่าเช่ือถือของการใหบ้ริการ การจดัการระบบของบุคลากร 

 

1.2 ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙Petcare 

 1.2.1 ดา้นตราสินคา้ 

 1.2.2 ดา้นบรรยากาศของร้าน  

 1.2.3 ดา้นลกัษณะและการจดัร้าน 

 

1.3 ส่วนประสมทางการตลาด (4P’s) ตามแนวคิดของ Kotler (1977) 

 1.3.1 ดา้นสินคา้ (Product) 

 1.3.2 ดา้นราคา (Price) 

1.3.3 ดา้นสถานท่ี สาขาของร้าน (Place) 

 1.3.4 ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion)  

2.) ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 

ความภกัดีของลูกคา้ต่อร้าน ๒๙petcare  โดยใชแ้นวคิดของ Kotler (2003) 

 

1.4.3 ขอบเขตด้านสถานที่ 

  สถานท่ีในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ ร้าน ๒๙Petcare สาขาถนนสามคัคี  

สาขาบางใหญ่  และสาขาถนนแกว้อินทร์ 
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 1.4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา  

ระยะเวลาในการศึกษา เร่ิมตั้งแต่เดือน สิงหาคม พ.ศ.2563 ถึง เดือนธนัวาคม 

พ.ศ.2563 

 

1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  

 1.5.1 สามารถน าผลการศึกษาไปปรับใช ้และสร้างคุณค่าของร้าน ๒๙petcare ท าให้

ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเลือกใชบ้ริการกบัร้าน ๒๙petcare 

 1.5.2 ท าใหท้ราบความตอ้งการในการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ และน ามาต่อยอดทาง

ธุรกิจ โดยการขยายสาขา การผลิตสินคา้เองเพื่อรองรับกลุ่มลูกคา้เดิม หรือขยายฐานลูกคา้จาก

สินคา้ใหม่ๆ 

 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ความภักด ีหมายถึง ความผกูพนัท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ใดสินคา้หน่ึง และส่งผลให้

ผูบ้ริโภคเหล่านั้นเกิดพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของตราสินคา้นั้นซ ้ าๆ อยา่งต่อเน่ือง และไม่คิดท่ี

จะเปล่ียนไปซ้ือสินคา้ของคู่แข่ง 

 คุณภาพและบริการ หมายถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

เพื่อท าใหลู้กคา้พึงพอใจทุกคร้ังท่ีไดรั้บบริการ โดยความตอ้งการของลูกคา้นั้นมีทั้งความจ าเป็น

และความหวงั (นิษฐนิ์ภา ธนพิริยพงศ,์ 2556) 

 ภาพลกัษณ์องค์กร หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดขององคก์ร การบริหาร ผลิตภณัฑ ์  การ

บริการ และการประชาสัมพนัธ์ ตลอดจนความรู้สึกและความประทบัใจของบุคคลท่ีมีต่อร้าน 

๒๙petcare 
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 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรส าคญัทางการตลาดท่ีแต่ละธุรกิจต่าง
น ามาใชเ้พื่อให้ 
บรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายทางการตลาด เคร่ืองมือการตลาดเหล่าน้ีเรียกวา่ 4Ps 
ประกอบดว้ย 

ผลติภัณฑ์ (Product) หมายถึง สินคา้ท่ีน าเสนอแก่ผูบ้ริโภค 
ราคา (Price) หมายถึง อตัราค่าบริการท่ีผูบ้ริโภคจะตอ้งช าระ การศึกษาคร้ังน้ี ราคายงั

หมายรวมถึงราคามีความเหมาะสมกบัคุณภาพและการใหบ้ริการ และราคามีความคงท่ีไม่
เปล่ียนแปลงบ่อย 

ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีหลากหลาย หรือ
ท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม มีความสะดวกสบายในการเดินทาง มีจ านวนสาขามากเพียงพอ 

การส่งเสริมการขาย (Promotion) หมายถึง การน าเสนอสินคา้และผลิตภณัฑ ์การแจง้
ข่าวสาร และจูงใจผูบ้ริโภคใหเ้กิดความเช่ือถือและรับรู้ การศึกษาคร้ังน้ี การส่งเสริมการขายยงั
หมายรวมถึงการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ร้านอยา่งต่อเน่ือง และการส่งเสริมการขายตามโอกาส 
หรือเทศกาลต่าง ๆ เพื่อจูงใจลูกคา้ใหเ้กิดความสนใจ 
 ร้าน ๒๙petcare หมายถึง สถานท่ีท่ีด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัการบริการขายอาหารสัตว ์

อุปกรณ์สัตวเ์ล้ียงทุกประเภท มีจ านวน 3 สาขาไดแ้ก่ สาขาถนนสามคัคี สาขาคลองถนนบาง

ใหญ่ และสาขาถนนแกว้อินทร์ โดยใหบ้ริการในแง่ความรู้ตั้งแต่เร่ิมตน้เล้ียงสัตว ์แนะน าสินคา้

ประเภท รวมถึงบริการจดัส่งบริเวณใกลเ้คียงและทัว่ประเทศไทย 
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บทที ่2 
วรรณกรรมและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 แนวคิด ทฤษฎ ีและผลงานวิจัยทเีกีย่วข้อง 
 ในการศึกษาวจิยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙ petcare ผูว้จิยัได้
ศึกษาคน้ควา้แนวความคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีมีคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ 
ส่วนประสมทางการตลาด และความภกัดีต่อร้าน ๒๙petcare เป็นตวัแปรส าคญั เพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 

2.1 แนวคิด และ ทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีต่อร้านคา้ 
2.2 แนวคิด และ ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพและบริการ 

2.3 แนวคิด และ ทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด (4P’s) 

2.4 ภาพลกัษณ์ร้าน ๒๙petcare 

2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

 

2.1 แนวคิด และทฤษฎเีกี่ยวกับความภักดีต่อร้านค้า 
 Chitty, Ward, and Chua (2007) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นการประเมินการ
ใหบ้ริการของลูกคา้ภายหลงัไดรั้บบริการ ซ่ึงครอบคลุมองคป์ระกอบทางดา้นความคิดและ
ทางดา้นอารมณ์ความพึงพอใจดงักล่าวจะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีซ่ึงกลายเป็นขอ้ผกูมดั
และความตั้งใจของลูกคา้ ท่ีจะซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการจากผูใ้หบ้ริการรายเดิม กล่าวโดย
สรุป ความจงรักภกัดี หมายถึง ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้ท่ีจะใหก้ารอุปถมัภสิ์นคา้หรือ
บริการท่ีพึงพอใจอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอนั้น ซ่ึงความจงรักภกัดีน้ีนอกจากจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบั
พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้และยงัมีความเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และ
บริการ กล่าวคือหากลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการและเกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีใน
ระยะยาวระหวา่งลูกคา้กบัองคก์รแลว้จะส่งผล ใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าสม ่าเสมอได ้ 
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Hennig-Thurau, Langer, and Hansen (2001) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีจะเกิดข้ึนเม่ือ
ลูกคา้ไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการรายเดิมมากกวา่หน่ึงคร้ัง โดยความพึงพอใจของลูกคา้ จะ
เพิ่มข้ึนตามความถ่ีท่ีเขา้รับบริการดงักล่าว  

Abdullah, AlNasser, and Husain (2000) กล่าววา่ เม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจท่ีดีแลว้ 
จะส่งผลต่อความจงรักภกัดีและความตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ในอนาคต  

Oliver (1999) กล่าววา่ ความจงรักภกัดีคือ ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ าหรือให้
การอุปถมัภสิ์นคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลกัษณะการซ้ือจะซ้ือ
ซ ้ าในตราสินคา้เดิมหรือชุดของตราสินคา้เดิม การเปล่ียนพฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลมา
จากสถานการณ์ท่ีมีผลกระทบ และศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด  

Gamble, Stone, and Woodcock (1999) กล่าววา่ “ความจงรักภกัดีของลูกคา้” เปรียบ
ไดก้บัภาพพจน์ของสัญญาใจท่ีไม่มีค าถาม ซ่ึงเป็นส่วนประกอบท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม
ซ่ือสัตยค์วามภกัดีท่ีพอดีกบัทศันคติ ความเช่ือของบุคคลผสมผสานกบัการรับรู้อ่ืน ๆ การ
ท าการตลาดไม่ไดมี้จุดมุ่งหมายใหลู้กคา้ทุกคนตอ้งมีความจงรักภกัดีกนัไปหมดแต่เป็นการ
ปรับปรุงใหลู้กคา้มีการแสดงออกสะทอ้นกลบัมายงัองคก์รหรือบริษทั เพื่อความเขา้ใจ
ลูกคา้มากยิง่ข้ึนความจงรักภกัดีแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท ดงัน้ี  

1. ความจงรักภกัดีดา้นอารมณ์ สภาวะของจิตใจ การมีทศันคติ ความเช่ือและความ
ปรารถนาของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร สินคา้หรือบริการ โดยบริษทัไดป้ระโยชน์จากความ
จงรักภกัดีของลูกคา้จากทศันคติและความเช่ือของลูกคา้เอง เม่ือเจาะจงไปท่ีผลของความ
จงรักภกัดีนั้น ข้ึนอยูก่บัการธ ารงคงไวซ่ึ้งความรู้สึกพิเศษท่ีอยูใ่นจิตใจของลูกคา้ โดยบริษทั
ควรแสดงใหลู้กคา้เห็นวา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้นั้นตอ้งไดร้างวลัดว้ยความสัมพนัธ์ท่ีดี
อยา่งเตม็เมด็เตม็หน่วยท่ีรับรู้ไดจ้ากการรับบริการ ความจงรักภกัดีท่ีเกิดข้ึนอยูก่บัสภาวะ
อารมณ์ของลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนไดจ้ากความสัมพนัธ์ ถึงแมว้า่การซ้ือขายสินคา้หรือบริการท่ี
เกิดข้ึนจะไม่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ไปหมดทุกส่ิง โดยพื้นฐานของตลาดมุ่งเนน้
ความสัมพนัธ์การบริหาร การจดัการกบัความจงรักภกัดีประเภทน้ี ข้ึนอยูก่บัใจความส าคญั
ของบริษทัในการเขา้ถึงการจดัการทางการตลาดกบัลูกคา้  

2. ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากเหตุผล ความจงรักภกัดีประเภทน้ีเกิดจากการกระท าท่ี
มีใจชอบ เตม็ใจ หรือนิยมชมชอบการไดรั้บบริการ ซ่ึงเป็นการกีดกนัป้องกนัไม่ให้ลูกคา้
เกิดการไปจงรักภกัดีกบับริษทัอ่ืน อยา่งไรก็ตามลูกคา้ 1 คน อาจมีความจงรักภกัดีได้
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มากกวา่ 1 บริษทัหรือสินคา้และบริการข้ึนอยูก่บับางความรู้สึกของลูกคา้ แลว้แต่บาง
โอกาสหรือบางเหตุการณ์ การบริหารการจดัการลูกคา้ประเภทน้ี บริษทัตอ้งอาศยัแผน
โครงสร้างหรือระบบท่ีประสานงานกนัเพื่อกระตุน้ความจงรักภกัดีใหเ้กิดข้ึน  

วรารัตน์ สันติวงษ ์(2549) กล่าววา่ ระดบัของความภกัดีมี 6 ขั้นตอน ดงัน้ี  
1. กลุ่มบุคคลท่ีมีความเป็นไปไดว้า่จะเป็นลูกคา้ ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มบุคคลทัว่ไป

ท่ีองคก์รสงสัยวา่น่าจะเป็นบุคคลท่ีซ้ือและใชบ้ริการ  
2. ผูท่ี้คาดวา่จะซ้ือและใชสิ้นคา้เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีถูกคดัสรรและกลัน่กรองจากกลุ่ม

แรกวา่ เป็นผูท่ี้มีศกัยภาพท่ีน่าจะซ้ือสินคา้และใชบ้ริการของธุรกิจ  
3. กลุ่มลูกคา้ท่ีตดัสินใจซ้ือและใชบ้ริการในคร้ังแรก เป็นลูกคา้ท่ีไดพ้ิจารณาเลือก

ซ้ือ และใชสิ้นคา้ขององคก์รแลว้  
4. กลุ่มลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการซ ้ า เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีพึงพอใจในตวัสินคา้

หรือเกิดความประทบัใจในการใชบ้ริการของธุรกิจก็ได ้ 
5. กลุ่มลูกคา้ประจ า กลุ่มน้ีมกัมีพฤติกรรมในการซ้ือและใชสิ้นคา้อยา่งปกติ  
6. กลุ่มลูกคา้ผูภ้กัดี เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีสนบัสนุนธุรกิจอยา่งต่อเน่ืองและพร้อมท่ีจะ

แกต่้างใหห้ากมีบุคคลใดบุคคลหน่ึงเขา้ใจและมีทศันคติท่ีผดิ  
 
Kotler (2003) อธิบายวา่ความจงรักภกัดี เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ทางการตลาด

เพื่อการซ้ือซ ้ า การตลาดแบบหน่ึงต่อหน่ึงและการตลาดแบบลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง ซ่ึง
ความหมายเหล่าน้ีเหมือนความจงรักภกัดีเน่ืองจากวตัถุประสงคห์ลกัเป็นการท าใหก้าร
รักษาลูกคา้ดีข้ึนและเป็นการท าใหส่้วนแบ่งตลาดสูงสุด ซ่ึงในปัจจุบนัมีการแข่งขนัดา้น
ราคาอยา่งรุนแรงในโลกเครือข่ายไร้สาย บริษทัตอ้งพยายามสร้างความจงรักภกัดีใหเ้กิด
ข้ึนกบัลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดการใชสิ้นคา้อยา่งต่อเน่ืองจากการศึกษาความหมายของความ
จงรักภกัดีของลูกคา้จะสามารถสรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมในเร่ืองการซ้ือซ ้ าหรือการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าจากผูใ้หบ้ริการรายเดิม และการมี
ความสัมพนัธ์ระยะยาวจะท าใหก้ลุ่มลูกคา้มีความมัน่ใจในคุณภาพของการบริการ ซ่ึงจะ
น าไปสู่ผลก าไรท่ีเพิ่มข้ึนของร้านคา้หรือบริษทั 

 

2.2 แนวคิด และ ทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพและบริการ 
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ผูว้จิยัไดน้ าเสนอแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดงัต่อไปน้ี 

 Crosby (1988) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการหรือ Service Quality เป็นแนวคิดท่ี
ยดึถือหลกัการการด าเนินงานดา้นการบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง สามารถท าไดต้าม
มาตรฐาน และสามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ นอกจากน้ี ผู ้
ใหบ้ริการยงัสามารถทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดอี้กดว้ย 

Reichheld และ Sasser (1990) ใหค้วามหมายคุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การ
ส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพและเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพการบริการถือเป็นกล
ยทุธ์ท่ีจ  าเป็นส าหรับการอยูร่อดของธุรกิจ เพื่อใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จใน
สภาพแวดลอ้มของการแข่งขนัท่ีสูงในปัจจุบนัได ้

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549) ไดส้รุปความหมายของคุณภาพการบริการ 
หมายถึง การบริการท่ีเป็นเลิศท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบใหก้บัลูกคา้ไดต้รงตามความปรารถนา
หรือไดม้ากกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้จนท าใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจส่งผลน ามาซ่ึงความจงรักภกัดี
และความไวว้างใจ การบริการท่ีเป็นเลิศท่ีตรงกบัความปรารถนา คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไว้
และไดรั้บการตอบสนอง ส่วนการบริการท่ีเกินความปรารถนา คือส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเตม็ท่ี จนท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกนึกคิดวา่ไดรั้บการบริการท่ีดีเลิศและ
ยอดเยีย่มจนกลายเป็นความประทบัใจ 

พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550) ไดส้รุปความหมายของคุณภาพการบริการ คือ การ
น าเสนอการบริการในแบบท่ีมีความเหมาะสมทั้งเวลา สถานท่ี และรูปแบบการใหบ้ริการ 
เพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและมีความช่ืนชอบดา้นบวก รวมทั้งอยากบอกต่อไปถึง
ผูอ่ื้นในทิศทางท่ีดี 

กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือ การท่ีธุรกิจบริการ
มีศกัยภาพในการตอบสนองไดต้รงตามส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ คุณภาพการบริการถือเป็นส่ิง
ส าคญัท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้อยูเ่หนือคู่แข่งขนัได ้ทั้งน้ี การเสนอคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีควรกระท า 
ผูรั้บบริการจะเกิดความพอใจและความชอบหากไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีตอ้งการ 
และในรูปแบบการบริการท่ีตอ้งการ 
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นอกจากน้ี Crosby (1988) ไดใ้หค้  านิยามของคุณภาพการบริการ หมายถึง ผู ้
ใหบ้ริการสามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ และสามารถทราบ
ถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดอี้กดว้ย 

สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้เม่ือไดรั้บการบริการ 
หากเป็นอยา่งท่ีคาดหวงัไวลู้กคา้จะรู้สึกพอใจ เม่ือลูกคา้รู้สึกพอใจจะเกิดความประทบัใจ
และความช่ืนชอบในการบริการนั้น ๆ หากผูรั้บบริการรับรู้วา่การบริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมี
มากกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการก็จะเป็นไปในทิศทางบวก หรือกล่าวไดว้า่การ
ใหบ้ริการนั้นมีคุณภาพไดม้าตรฐาน รวมถึงท าใหเ้กิดการบอกต่อไปยงัคนรู้จกั ถือเป็นการ
สร้างรายไดใ้หแ้ก่ธุรกิจไดใ้นระยะยาว แต่หากไม่ใช่อยา่งท่ีคาดหวงัไวก้็จะท าให้
ผูรั้บบริการมีทศันคติต่อคุณภาพการใหบ้ริการในแง่ลบ หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มี
คุณภาพเท่าท่ีควรผูรั้บบริการจะรู้สึกไม่พอใจ ไม่ประทบัใจ และจะไม่เกิดการบอกต่อ หรือ
บอกต่อไปในทิศทางลบซ่ึงก่อใหเ้กิดผลเสียแก่ธุรกิจได ้ นอกจากน้ีแลว้ คุณภาพการบริการ
ยงันบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการให้อยูเ่หนือคู่แข่งขนั
และสร้างความส าเร็จใหก้บัธุรกิจได ้
 
 
 
 

การวดัคุณภาพบริการ 
ผูว้จิยัไดอ้า้งอิงเกณฑก์ารวดัคุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry 

(1988) ท่ีไดก้  าหนดเกณฑเ์พื่อใชว้ดัคุณภาพบริการ โดยแบ่งไดเ้ป็น 5 ปัจจยั ดงัน้ี 
1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการท่ีแสดงให้

ผูรั้บบริการเกิดรับรู้ถึงคุณภาพการบริการไดอ้ยา่งทนัที เช่น สถานท่ีใหบ้ริการมีความ
สวยงามและความทนัสมยั บุคคลท่ีใหบ้ริการมีความสุภาพอ่อนนอ้ม ใส่ใจลูกคา้ และมีส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นตน้ 

2) ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ (Reliability) หมายถึง กระบวนการใหบ้ริการ
ดว้ยความซ่ือสัตย ์ ถูกตอ้ง แม่นย  าและครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด ตั้งแต่ขั้นตอนแรกจนถึง
ขั้นตอนสุดทา้ยของการใหบ้ริการ 
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3) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจและความ
พร้อมของพนกังานในการให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ พนกังานมี
ความยนิดีในการใหบ้ริการ สามารถแกไ้ขปัญหาอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว เพื่อให้ลูกคา้
ไดรั้บความสะดวกมากท่ีสุด 

4) การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความเขา้ใจทั้งใน
เร่ืองทกัษะความรู้เก่ียวกบัการบริการเป็นอยา่งดี ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น ส่งผล
ใหผู้รั้บบริการเกิดความมัน่ใจท่ีจะเลือกใชบ้ริการนั้น ๆ 

5) การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการ
จะถือประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นส าคญั มีการค านึงถึงจิตใจ เขา้ใจในความตอ้งการ และ
ความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคล มีความเป็นมืออาชีพ และ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งสรุปไดว้า่ การวดัคุณภาพของการใหบ้ริการจะพิจารณาจาก
องคป์ระกอบ 5 ปัจจยัหลกัเป็นส าคญั และถา้สามารถท าใหค้วามคาดหมายของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ริง จะส่งผลใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในการ
บริการได ้
 
 ความคาดหวงักบัคุณภาพการบริการ 

Ziethaml, Parasuraman และ Berry (1990) ไดเ้สนอตวัแบบ SERVQUAL เพื่อ
ศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการท่ีไดรั้บ 
โดยใหค้วามหมายของความคาดหวงักบัคุณภาพการบริการ หมายถึง ความปรารถนาหรือ
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค เป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้ของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ
เก่ียวกบัการบริการท่ีเขาจะไดรั้บเม่ือไปใชบ้ริการ โดยมีปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนด 
(Determiner) ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไว ้4 ประการดว้ยกนั ดงัน้ี 

ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) 
หมายถึงความคาดหวงัท่ีเกิดจากการไดฟั้งค าบอกเล่าจากค าแนะน าของเพื่อน ญาติสนิท 
หรือบุคคลท่ีรู้จกัท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อนแลว้ และพบวา่มีการ
ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจท าใหผู้ฟั้งเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บ
บริการแบบเดียวกนั 
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ประการท่ีสอง ความตอ้งการส่วนบุคคล (Customer’s Personal Needs) เป็นส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัไว ้ ซ่ึงอาจท าใหร้ะดบัความคาดหวงัของบุคคลอยูใ่นระดบัท่ี
ลดลงจากเดิมก็ได ้

ประการท่ีสาม ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) เช่น การบริการท่ีเคยไดรั้บ 
ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ทั้งน้ี ประสบการณ์ในอดีตนั้นอาจ
เป็นประสบการณ์ท่ีเกิดความช่ืนชอบจนตราตรึงใจ หรือประสบการณ์ดา้นลบท่ีท าให้เกิด
ความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็เป็นได ้

ประการท่ีส่ี การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (External Communication) เพื่อโนม้นา้ว
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงเป็นทั้งจากการติดต่อส่ือสารทางตรงและการติดต่อส่ือสาร
ทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ เช่น การใหบ้ริการดว้ยความจริงใจ เป็นท่ี
ยอมรับ ตรงต่อเวลา เป็นตน้ 

สรุปไดว้า่ ความคาดหวงัของคุณภาพการบริการเป็นการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
โดยสามารถวดัไดจ้ากประสบการณ์ของการบริการท่ีเคยไดรั้บเก่ียวกบัสินคา้ หรือการ
บริการนั้น ๆ เป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ ความประทบัใจ และเกิด
การบอกต่อไปในทิศทางท่ีดี 

 
2.3 แนวคิด และ ทฤษฎเีกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด (4P’s) 
 การศึกษางานวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาตวัแปรภาพลกัษณ์ดา้นบรรยากาศ
และ 
สภาพแวดลอ้มซ่ึงมีความคลา้ยคลึงกนักบัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ผูว้จิยัจึงไดน้ าเสนอแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีใชใ้น
การศึกษางานวจิยัคร้ังน้ีเพียง 4 ดา้นหรือ 4Ps เท่านั้น ดงัต่อไปน้ี 

Kotler (1997) นกัการตลาดผูมี้ช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จกั กล่าววา่ ส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) หมายถึง เคร่ืองมือท่ีใชท้างการตลาดท่ีแต่ละธุรกิจสามารถ
ควบคุมได ้ เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการด าเนินธุรกิจใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคห์รือ
จุดมุ่งหมายทางการตลาด ซ่ึงแต่ละธุรกิจต่าง น าเคร่ืองมือเหล่าน้ีมาใชร้วมเขา้ดว้ยกนัเพื่อให้
สามารถสนองตอบความตอ้งการและสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค ส่วน
ประสมทางการตลาดประกอบดว้ยส่ิงจ าเป็นท่ีธุรกิจตอ้งใช ้ เพื่อใหมี้อิทธิพลโนม้นา้วจิตใจ
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และกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้ ส่วนประสมทางการตลาดแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม 
หรือ “4 Ps” อนัไดแ้ก่ 

1) ผลิตภณัฑ ์(Product) ประกอบดว้ย ความหลากหลายของสินคา้ คุณภาพ รูปแบบ 
การออกแบบรูปทรง ตราสินคา้ บรรจุภณัฑห์รือหีบห่อ ขนาดและรูปร่าง และการใหบ้ริการ 
เป็นตน้ 

2) ราคา (Price) ประกอบดว้ย ราคาสินคา้ จ  านวนเงินท่ีตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดผ้ลิตภณัฑ์
หรือบริการส่วนลดต่าง ๆ และระยะเวลาการจ่ายเงิน เป็นตน้ 

3) สถานท่ีจ าหน่าย (Place) ประกอบดว้ย ช่องทางในการจดัจ าหน่าย สถานท่ี
จ าหน่ายสินคา้ท่ีครอบคลุมและทัว่ถึง การขนส่ง เป็นตน้ 

4) การส่งเสริมการขาย (Promotion) ประกอบดว้ย การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์
ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ การส่งเสริมการขายโดยผา่นตวัแทนจ าหน่ายหรือการขายโดยตรง เป็น
ตน้ 

Boone และ Kurtz (1989) ใหค้  านิยามของส่วนประสมการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือ
หรือกระบวนการทางการตลาดท่ีธุรกิจสามารถจดัการได ้ และหมายรวมถึงความเก่ียวขอ้ง
กนัสัมพนัธ์กนัซ่ึงจ าเป็นจะตอ้งใชร่้วมกนัทั้ง 4 ส่วน ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดั
จ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด เพื่อใหต้อบสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของ
กลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหเ้กิดความพึงพอใจ 

เสรี วงษม์ณฑา (2542) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) หมายถึง ตวัแปร
ทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึง
บริษทัมกัใชร่้วมกนัทั้ง 4 ส่วน เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้
เป้าหมาย จูงใจและส่งเสริมใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดความช่ืนชอบในตวัสินคา้และเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือ หรือกล่าวไดว้า่ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ส่วน เป็น
เคร่ืองมือและกลยทุธ์ส าคญัท่ีธุรกิจต่างใชร่้วมกนัเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างธุรกิจหรือ
เป้าหมายขององคก์าร 

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543) กล่าววา่ ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 
ประกอบไปดว้ยผลิตภณัฑ,์ การจดัจ าหน่าย, การก าหนดราคา, การส่งเสริมทางการตลาด 
หรือสามารถเรียกส่วนประกอบทางการตลาดไดอี้กอยา่งหน่ึงวา่ 4Ps ส่วนประสมการตลาด
ทั้ง 4 ตวัน้ี ทุกตวัมีความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัโดย P แต่ละตวัมีความส าคญัเท่าเทียมกนั 
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ข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหารหรือนกัการตลาดแต่ละท่านจะเนน้กลยทุธ์ส่วนใดเป็นส่วนส าคญั เพื่อให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

1) ผลิตภณัฑ ์(Product) จะตอ้งมีส่ิงท่ีจะน าเสนอขาย เช่น สินคา้ท่ีมีตวัตน หรือการ
บริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้และมีความคิดท่ีจะสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้

2) การจดัจ าหน่าย (Place) ถึงแมว้า่สินคา้นั้นจะมีคุณภาพดีเพียงใด แต่หากผูบ้ริโภค
ไม่ทราบถึงท่ีมาของสถานท่ีซ้ือหรือสถานท่ีจดัจ าหน่าย เม่ือเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑท่ี์
ผลิตข้ึนมาก็จะไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดไ้ด ้ การจดัจ าหน่ายนั้น
แบ่งเป็น 2 ส่วนคือ ช่องทางการจ าหน่ายสินคา้ และการกระจายสินคา้เขา้สู่ผูบ้ริโภค 

3) การก าหนดราคา (Price) คือ การก าหนดราคาท่ีเหมาะสมใหก้บัสินคา้ท่ีจะน าไป
ขายและกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

4) การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) เป็นช่องทางการติดต่อส่ือสาร หรือ
โฆษณาไปยงัตลาดกลุ่มเป้าหมาย การส่งเสริมการตลาดเป็นวธีิท่ีจะบอกลูกคา้ใหท้ราบ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอขาย 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) กล่าวถึง องคป์ระกอบของส่วนผสมทางการตลาด (4P’s) 
วา่เป็นตวักระตุน้ หรือส่ิงจูงใจทางการตลาดท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค แบ่งไดด้งัน้ี 

1) ผลิตภณัฑ ์ (Product) ลกัษณะบางอยา่งของผลิตภณัฑข์องบริษทัอาจส่งผล
กระทบต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือของผูบ้ริโภค อาทิเช่น ความใหม่ คุณภาพท่ีผูบ้ริโภค
สามารถรับรู้ไดข้องผลิตภณัฑ ์รูปร่างของผลิตภณัฑต์ลอดจนหีบห่อและป้ายฉลาก สามารถ
ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค หีบห่อท่ีสะดุดตาอาจท าให้ผูบ้ริโภคเลือก
ไวเ้พื่อพิจารณา ประเมินเพื่อการตดัสินใจซ้ือ ป้ายฉลากท่ีแสดงใหผู้บ้ริโภคเห็นถึง
คุณประโยชน์ของผลิตภณัฑก์็นบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้ผูบ้ริโภคเลือกประเมินสินคา้ดว้ย
เช่นกนั สินคา้คุณภาพสูงหรือสินคา้ท่ีมีการปรับใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของผูซ้ื้อลว้นมี
อิทธิพลต่อการซ้ือของผูบ้ริโภคดว้ยเช่นเดียวกนั 

2) ราคา (Price) ราคาเป็นปัจจยัส าคญัในการเลือกซ้ือของผูบ้ริโภค โดยปกติ
ผูบ้ริโภคมกัชอบผลิตภณัฑท่ี์มีราคาต ่า นกัการตลาดจึงควรคิดราคานอ้ยหรือราคาท่ีไม่สูง
มากนกั ลดตน้ทุนการซ้ือ หรือท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจดว้ยลกัษณะอ่ืน ๆ นอกจากน้ี ราคายงั
เป็นเคร่ืองประเมินคุณค่าของผูบ้ริโภค ซ่ึงก็ติดตามดว้ยพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 
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3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Placement-Channel of Distribution) กลยทุธ์เชิงรุกของ
นกัการตลาดในการท าใหผ้ลิตภณัฑมี์ไวพ้ร้อมจ าหน่าย และสร้างอิทธิพลต่อการซ้ือ
ผลิตภณัฑ ์ คือ การท่ีสินคา้มีจ าหน่ายอยา่งแพร่หลายและสะดวกในการซ้ือ จะท าให้
ผูบ้ริโภคน าไปประเมินผลประเภทของช่องทางการจดัจ าหน่าย ซ่ึงมีอิทธิพลส่งผลต่อการ
รับรู้ภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ เช่น สินคา้ท่ีมีของแถมในร้านเสริมสวยใน
หา้งสรรพสินคา้จะท าใหสิ้นคา้มีช่ือเสียงมากกวา่การน าไปไวบ้นชั้นวางของในซุปเปอร์
มาร์เก็ต 

4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion-Marketing Communication) การส่งเสริม
การตลาดนั้นมีอิทธิพลส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เป็นส่ิงจูงใจใหผู้บ้ริโภคเกิด
ความตอ้งการและเกิดการตดัสินใจซ้ือ ข่าวสารการประชาสัมพนัธ์ท่ีนกัการตลาดส่งไปเพื่อ
เตือนใจใหผู้บ้ริโภครู้วา่เขามีปัญหา ซ่ึงสินคา้ของนกัการตลาดสามารถแกไ้ขปัญหานั้นได้
และสามารถส่งมอบใหไ้ดม้ากกวา่สินคา้ของคู่แข่ง เม่ือลูกคา้ไดรั้บข่าวสารนั้นแลว้ 
หลกัการซ้ือถือเป็นการยนืยนัวา่การตกลงเลือกซ้ือของลูกคา้นั้นถูกตอ้ง 

สรุปไดว้า่ ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือการตลาดท่ีธุรกิจต่างน ามาใช้
เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด น ามาซ่ึงความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ ซ่ึง
ใชร่้วมกนัทั้ง 4 ส่วน คือผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการขาย 
ถือเป็นกลยทุธ์และตวัแปรส าคญั ท่ีธุรกิจต่างน ามาใชเ้พื่อใหส้ามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของตลาดเป้าหมายไดแ้ละเพื่อใหไ้ดรั้บความ พึงพอใจสูงสุด เป็นส่ิงส าคญัท่ีส่งผล
ใหผู้บ้ริโภคค านึงถึงก่อนการตดัสินใจซ้ือ โดยเฉพาะธุรกิจร้านอาหารสัตว ์ อุปกรณ์สัตว์
เล้ียงในปัจจุบนัซ่ึงเป็นหน่ึงในธุรกิจบริการท่ีมีการแข่งขนัในเร่ืองราคาสูง เจา้ของกิจการจึง
ควรตระหนกัถึง 
ความส าคญัในเร่ืองน้ี เพื่อเป็นการกระตุน้กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค เพื่อการ
สร้างผลก าไรและน ามาซ่ึงความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีก าหนดของธุรกิจได ้
 
2.4 ภาพลกัษณ์ร้าน ๒๙petcare 

2.4.1 ความหมายของภาพลกัษณ์องคก์ร 
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 Kotler (2000) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึงองคร์วมของความเช่ือ 
ความคิดและประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงทศันคติและการกระท าท่ีบุคคลมีต่อ
ส่ิงนั้นจะมีความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้น ๆ 
 Flanagan (1967) ไดใ้หค้วามหมายค าวา่ ภาพลกัษณ์ วา่ เป็นภาพของบางส่ิง
บางอยา่ง เช่น ผลิตภณัฑ ์ตราสินคา้ บริษทั บุคคล ท่ีปรากฏอยูใ่นจิตใจของแต่ละบุคคล ซ่ึง
บุคคลเหล่านั้นมีการรับรู้ผลิตภณัฑห์รือบริษทัในวธีิท่ีแตกต่างกนั ในแต่ละบุคคลนั้น
ภาพลกัษณ์ท่ีเขา้ไปเก่ียวขอ้งนั้น อาจเกิดจากประสบการณ์ส่วนตวั ความรู้สึก ความรู้ท่ี
ไดม้า ข่าวลือ ความมีอคติ หรือจากจินตนาการ  

Lesly (1971) กล่าวไวว้า่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ความประทบัใจของบุคคลใดบุคคล
หน่ึงท่ีมีต่อองคก์ร สถาบนั บุคคล กลุ่มบุคคล ซ่ึงความประทบัใจดงักล่าวมีรากฐานมาจาก
ผลกระทบระหวา่งบุคคลกบัส่ิงนั้น ๆ 

ปรัชญาคม ลว้นรัตน์ (2554) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนใน
ความคิดของบุคคลใดบุคคลหน่ึง โดยเป็นภาพท่ีเกิดจากการรวมกนัของความเช่ือ ความคิด 
ท่ีผา่นมาจากประสบการณ์โดยตรง หรือประสบการณ์โดยออ้มของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง  

นนัทมน ไชยโคตร (2557: 11) ไดก้ล่าวไวว้า่ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของบุคคลท่ีมีต่อ
ส่ิงต่าง ๆ รอบตวั โดยภาพรวมท่ีเกิดข้ึนในใจนั้นอาจเกิดจากการรับรู้ร่วมกบัการประเมิน
ส่วนตวัท่ีไดรั้บมาจากประสบการณ์ทางตรง และประสบการณ์ทางออ้มของบุคคลต่อส่ิง
เหล่านั้น ซ่ึงอาจจะเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ อีกทั้งภาพลกัษณ์ยงัสามารถ
เปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา เม่ือไดรั้บประสบการณ์ใหม่ท่ีมีอิทธิพลต่อจิตใจและความรู้สึก
ของบุคคลนั้น 
 

2.4.2 ภาพลกัษณ์ร้าน ๒๙petcare 
ร้าน ๒๙petcare เป็นร้านท่ีประกอบกิจการเก่ียวกบัการขายปลีกอาหารสัตว ์

อุปกรณ์เก่ียวกบัสัตวเ์ล้ียงทุกชนิด ด าเนินงานโดยนายจารุวฒัน์  สกุลถาวร และนางสาว
กญัญารัตน์  สกุลถาวร ปัจจุบนักิจการร้าน ๒๙ petcare มีสาขาทั้งหมด 3 สาขาดว้ยกนั ไดแ้ก่ 
สาขาถนนสามคัคี  สาขาคลองถนนบางใหญ่  และสาขาถนนแกว้อินทร์ ค่าเฉล่ียจ านวน
ลูกคา้อยูท่ี่ 60 คน ต่อวนัต่อสาขา เปิดท าการเม่ือวนัท่ี 11 ตุลาคม 2555 
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2.5 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

จากการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare 
ผูว้จิยัไดร้วบรวมงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้การศึกษา เพื่อน ามาเป็นแนวความคิดใน
การศึกษาคร้ังน้ี 

อคัร์วชิญ ์เช้ืออารย ์และณกัษ ์กุลิสร์ (2556) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
ภกัดีในแบรนด ์“Greyhound” ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  

กรวภิา อมรประภาธีรกุล (2553) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองอตัลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ของร้าน 
MOS BURGER ท่ีมีต่อความภกัดีและพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษางานวจิยัทั้งสองเร่ืองมีความสอดคลอ้งกนัพบวา่ภาพลกัษณ์
ของตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั 

ดิฐวฒัน์ ธิปัตดี (2551) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีใน
ตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้น ้าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมิทธ์ ลีลาอมร (2557) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อร้านอาหารรถเข็นริมทางเทา้ยา่นเยาวราช 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการรับประกนั ดา้นความเอา
ใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ และดา้นความไวว้างใจมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารรถเข็นริมทางเทา้ยา่นเยาวราช อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 และสามารถอธิบายความแปรปรวนของความจงรักภกัดีไดร้้อยละ 34.8 

ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2559) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
และการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารเฉพาะกิจท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของผูบ้ริโภครายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการสร้างบริการให้
เป็นรูปธรรม ดา้นความใส่ใจ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ส่งผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเฉพาะกิจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ณฐักฤตา นนัทะสิน (2558) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการ
บริโภคและความภกัดีต่ออาหารเพื่อสุขภาพของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายส่งผลต่อความภกัดี
ต่ออาหารเพื่อสุขภาพของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

สาธิยา เถ่ือนวถีิ (2555) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองทศันคติ และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อ
ความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิก M Generation ของผูบ้ริโภคโรงภาพยนตร์เครือเมเจอร์ ซีนี
เพล็กซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดของบตัร
สมาชิก M Generation ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย และดา้น
การส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิก M Generation 
ของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

เกศณีย ์ อยูเ่จริญ (2559) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่ออาหารแช่แขง็พร้อมรับประทานในร้านสะดวกซ้ือ ในกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้น
การส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการซ้ืออาหารแช่
แขง็ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในส่วนของคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความ
เขา้ใจและรู้จกัรับบริการ ดา้นความมัน่คงปลอดภยั ดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 
และดา้นการเขา้ถึงการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการซ้ือ
อาหารแช่แขง็ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ตามล าดบั 
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
การศึกษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare 

ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ตามล าดบัดงัน้ี 
3.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 
3.2 กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3.4 การทดสอบเคร่ืองมือ 
3.5 วธีิการเก็บขอ้มูล 
3.6 วธีิการทางสถิติ 

 
3.1 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

ผูว้จิยัไดเ้ลือกใชว้ธีิการส ารวจและเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามโดย

เลือกใชก้ารวจิยัเชิงปริมาณและไดก้ าหนดขอบเขตของงานวจิยัไวด้งัน้ี 

1. ตัวแปรอสิระ (Independent Variable)  

1.1 คุณภาพและบริการ 

 1.1.1ดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน การพูดจา ยิม้แยม้ หรือบุคลิกภาพ 

 1.1.2 ดา้นการใหค้วามรู้ในเร่ืองสินคา้แก่ลูกคา้ ของพนกังาน มีความถูก

ตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 1.1.3 ดา้นการจดจ าลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 1.1.4 ดา้นความน่าเช่ือถือของการใหบ้ริการ การจดัการระบบของบุคลากร 

 

 

1.2 ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙Petcare 

 1.2.1 ดา้นตราสินคา้ 
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 1.2.2 ดา้นบรรยากาศของร้าน  

 1.2.3 ดา้นลกัษณะและการจดัร้าน 

1.3 ส่วนประสมทางการตลาด (4P’s) 

 1.3.1 ดา้นสินคา้ (Product) 

 1.3.2 ดา้นราคา  (Price) 

 1.3.3 ดา้นสถานท่ี สาขาของร้าน (Place) 

 1.3.3 ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) 

 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ต่อร้าน ๒๙petcare 
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กรอบแนวคิดการวจัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
3.2 กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

3.2.1 กลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั 
กลุ่มประชากรท่ีใชส้าหรับการวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ หรือเคยใชบ้ริการ

ร้าน ๒๙petcare จากฐานขอ้มูลลูกคา้ร้าน ๒๙petcare ในระบบ จ านวนผลรวมทั้ง 3 สาขา มี
ขนาด 1,260 คน เป็นทั้งลูกคา้เดิม และลูกคา้ใหม่ 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare  
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

5. ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ 

ความภักดีทีม่ีต่อตรา

สินค้าร้าน ๒๙petcare 
ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare  
1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. ดา้นราคา 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

4. ดา้นการส่งเสริมการขาย 

ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare  
1. ดา้นตราสินคา้ 

2. ดา้นรูปแบบและลกัษณะของร้าน 

3. ดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม 
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สาขา จ านวนฐานลูกค้า (คน) 
ถนนสามคัคี 490 
ถนนคลองถนนบางใหญ่ 560 
ถนนแกว้อินทร์ 210 

 
3.2.2 การก าหนดขนาดตวัอยา่ง  
กลุ่มตวัอยา่ง  คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้าน ๒๙petcare ใน 3 สาขาดว้ยกนั จ านวน  

1,260 คน โดยก าหนดจ านวนตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาโดยใชสู้ตรของสูตรของ Taro 
Yamane ท่ีความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่เกิน 5% หรือมีระดบั
นยัส าคญั  0.05  ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งจากสูตร Taro Yamane (1973) ดงัน้ี 

                           การค านวณขนาดตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรดงัน้ี 
n  =  N/(1+Ne²)  

เม่ือ  n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N =  จ านวนประชากรทั้งหมด (1,260 คน) 
e  =  ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีอนุโลมได ้5 % 

แทนค่าสูตร  n =  1260 /(1+(1260x(0.05)²) 
    n  =  303.61 
   ประชากร         =        304 คน 

ผลการค านวณ พบวา่ จากจ านวนประชากรทั้งส้ิน 1,260 ราย ใชว้ธีิการ
เลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ ( Quota sampling ) ในการเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ท่ี 95% และความคลาดเคล่ือน +26 จะเกิดข้ึนไดจ้ากความไม่ครบถว้นสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม  ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่งเป็น 330 คน  

 
 3.2.3 วธีิการสุ่มตวัอยา่ง  
  การสุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ี เป็นการสุ่มตวัอยา่งแบบกลุ่ม โดยค านึงถึง

สัดส่วนองคป์ระกอบของประชากร  ใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ ( 

Quota sampling ) จ านวนทั้งส้ินสาขาละ 110 รายโดยการแจกแบบสอบถาม  
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3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ

ภกัดีของลูกคา้ 
ท่ีมีต่อตราสินคา้ร้าน ๒๙petcare คร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ลกัษณะค าถาม
ปลายปิด ซ่ึงผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนโดยอาศยัเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความภกัดีต่อตรา
สินคา้ โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน มีรายละเอียดดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 8 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได ้จ านวนคร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการต่อเดือน และวนัท่ี
เขา้ใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด 

ส่วนท่ี 2 คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare จ านวน 16 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ (Reliability) 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
และดา้นการ เขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) ลกัษณะแบบสอบถามมีระดบัการวดั
ขอ้มูลแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยให้ผูต้อบแบบสอบถามประเมินหรือ
แสดงระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัประเด็นท่ีก าหนดให ้ แบ่งเป็น 5 ระดบั มีระดบัตั้งแต่ค่า
คะแนนนอ้ยท่ีสุดคือ 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุดคือ 5 

ส่วนท่ี 3 ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน ๒๙petcare จ านวน 15 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และดา้นการ
ส่งเสริมการขาย (Promotion) ลกัษณะแบบสอบถามมีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามประเมินหรือแสดงระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบั ร้าน ๒๙petcare ในประเด็นท่ีก าหนดให ้แบ่งเป็น 5 ระดบั มีระดบัตั้งแต่ค่า
คะแนนนอ้ยท่ีสุดคือ 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุดคือ 5 

ส่วนท่ี 4 ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare จ านวน 10 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นช่ือเสียงร้าน 
ดา้นรูปแบบและลกัษณะของร้าน และดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม ลกัษณะ
แบบสอบถาม มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยให้
ผูต้อบแบบสอบถามประเมินหรือแสดงระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประเด็นท่ีก าหนดให้ 
แบ่งเป็น 5 ระดบั มีระดบัตั้งแต่ค่าคะแนนนอ้ยท่ีสุด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุด คือ 5 
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ส่วนท่ี 5 ความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ร้าน ๒๙petcare จ านวน 7 ขอ้ลกัษณะ
แบบสอบถามมีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยให้
ผูต้อบแบบสอบถามประเมินหรือแสดงระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัประเด็นท่ีก าหนดให้ 
แบ่งเป็น 5 ระดบั มีระดบัตั้งแต่ค่าคะแนนนอ้ยท่ีสุดคือ 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุด คือ 5 
 
3.4 การทดสอบเคร่ืองมือ 

3.4.1 น าแบบสอบถามเชิงเน้ือหา (Content Validity) มาตรวจสอบวา่ตรงตาม
จุดมุ่งหมายของการศึกษาคร้ังน้ีหรือไม่ แลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ข ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอ
แบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาและผูท้รงคุณวฒิุท่ีมีความเช่ียวชาญจ านวน 
3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความครบถว้น และความสอดคลอ้งของเน้ือหาแบบสอบถามท่ีตรง
กบัเร่ืองท่ีตอ้งการศึกษา พร้อมทั้งพิจารณาความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้

3.4.2 วเิคราะห์คุณภาพของเคร่ืองมือโดยหาค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ดว้ยค่า
ดชันีความสอดคลอ้ง IOC (Item – Objective Congruence Index) ตอ้งไดค้่าความสอดคลอ้ง
รายขอ้มากกวา่ 0.5 ข้ึนไป หากผลการพิจารณามีค่าความสอดคลอ้งนอ้ยกวา่ 0.5 ตอ้งท าการ
แกไ้ขปรับปรุงแบบสอบถามและน ามาตรวจสอบอีกคร้ัง 

3.4.3 น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวฒิุและ
อาจารยท่ี์ปรึกษา ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติทดสอบหาความเช่ือมัน่ดว้ยโปรแกรม 
Cronbach’s Alpha Coefficient และพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิของค าถามในแต่ละดา้น ซ่ึง
ตอ้งไดค้่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่ามากกวา่ 0.70 จึงจะถือวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือใน
ระดบัท่ียอมรับได ้ หากมีค่านอ้ยกวา่ 0.70 ตอ้งท าการแกไ้ข เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ี
สมบูรณ์ส าหรับน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษางานวจิยัตาม
กลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไวต่้อไป 
 
3.5 วธีิการเกบ็ข้อมูล 

ผูว้จิยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลการวจิยั โดยท าการแจกแบบสอบถามกบักลุ่ม
ตวัอยา่งลูกคา้ท่ีใช ้
บริการ หรือเคยใชบ้ริการร้าน ๒๙petcare  โดยท าการแจกแบบสอบถามแต่ละสาขาดงัน้ี 
สาขาถนนสามคัคีจ านวน 110 ชุด, สาขาถนนคลองถนนจ านวน 110 ชุด และสาขาถนนแกว้
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อินทร์จ านวน 110 ชุด ดว้ยวธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ ( Quota sampling ) รวมเป็น
จ านวน 330 คน ในช่วงเดือน ตุลาคม พ.ศ. 2563 โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการ ดงัน้ี 

3.5.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนเองโดยอาศยั
เคร่ืองมือท่ีมีความเหมาะสมส าหรับการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ขอ้มูลในส่วน
น้ีผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมจากกลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
หรือเคยใชบ้ริการร้าน ๒๙petcare จากแบบสอบถามจ านวน 330 ชุด 
 

3.5.2 น าขอ้มูลแบบสอบถามฉบบัท่ีมีค าตอบครบถว้นสมบูรณ์มาท าการลงรหสั 
(Coding) เพี่อน าไปวเิคราะห์ และประมวลผลขอ้มูลทางสถิติต่อไป 

 
การแปลผลข้อมูล 

ผูว้จิยัจะน าผลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูล โดยมีการ
ก าหนดค่าอนัตรภาคชั้นเพื่อการแปลผลขอ้มูล โดยการใชค้  าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น
และสูตรการค านวณ ดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2550) 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = คะแนนท่ีมากท่ีสุด – คะแนนท่ีนอ้ยท่ีสุด 
                                   จ านวนชั้น 

 
ช่วงชั้นของค่าคะแนน ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 

4.21 – 5.00 มีค่าเท่ากบั ระดบัมากท่ีสุดหรือเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
3.41 – 4.20 มีค่าเท่ากบั ระดบัมากหรือเห็นดว้ย 
2.61 – 3.40 มีค่าเท่ากบั ระดบัปานกลางหรือไม่แน่ใจ 
1.81 – 2.60 มีค่าเท่ากบั ระดบันอ้ยหรือไม่เห็นดว้ย 
1.00 – 1.80 มีค่าเท่ากบั ระดบันอ้ยท่ีสุดหรือไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 
การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เป็นการวเิคราะห์

หาความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปรตามและกลุ่มตวัแปรอิสระตั้งแต่ 2 ตวัแปรข้ึน
ไปเพื่ออธิบายการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามการใชต้วัแปรอิสระเพียงตวัเดียวมาอธิบาย



28 
 

การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามนั้นอาจจะไม่พอเพียงโดยมีตวัแบบ(Model) ของสมการ
ดงัน้ี 
 

Ý = b0+b1X1+b2X2+...+bkXk 
 
เม่ือ  k หมายถึง จ  านวนตวัแปรอิสระท่ีใชใ้นสมการ 

Ý หมายถึง ค่าประมาณหรือค่าท านาย 
b0 หมายถึง แทนค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
b1,...,bk หมายถึง น ้าหนกัคะแนนหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระตวั
ท่ี1-k ตามล าดบั 
X1,...,Xk หมายถึงคะแนนตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 

 
เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน 

ค าถามมีลกัษณะเป็นแบบ Likert Scale ซ่ึงมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั ก าหนดเกณฑ์
ในการประเมิน ค่าคะแนนท่ีไดจ้ากค าตอบตามสัดส่วนการประมาณ โดยมีการวดัขอ้มูล
เป็นแบบมาตรวดัอนัตรภาค หรือช่วง (Interval) ท่ีมีค  าถามเชิงนิยามหรือมีความหมายใน
เชิงบวก ดงัต่อไปน้ี 

ระดบั 5 หมายถึง มากท่ีสุด 
ระดบั 4 หมายถึง มาก 
ระดบั 3 หมายถึง ปานกลาง 
ระดบั 2 หมายถึง นอ้ย 
ระดบั 1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
 

ประเภทของตัวแปร 
ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี แบ่งเป็นตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ดงัน้ี 

1) ตวัแปรตน้ (Independent Variable) ไดแ้ก่ 
1.1) คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare 

1.1.1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
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1.1.2) ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้
1.1.3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
1.1.4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
1.1.5) ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ 

1.2) ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare 
1.2.1) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
1.2.2) ดา้นราคา (Price) 
1.2.3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
1.2.4) ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) 

1.3) ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare 
1.3.1) ดา้นสินคา้ของร้าน 
1.3.2) ดา้นรูปแบบและลกัษณะของร้าน 
1.3.3) ดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม 

 
2) ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 

ความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ร้าน ๒๙petcare 
 
การแปลผลข้อมูล 

ผูว้จิยัจะน าผลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูล โดยมีการ
ก าหนดค่าอนัตรภาคชั้นเพื่อการแปลผลขอ้มูล โดยการใชค้าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น
และสูตรการค านวณ ดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2550) 
 
ช่วงชั้นของค่าคะแนน ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 

4.21 – 5.00 มีค่าเท่ากบั ระดบัมากท่ีสุดหรือเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
3.41 – 4.20 มีค่าเท่ากบั ระดบัมากหรือเห็นดว้ย 
2.61 – 3.40 มีค่าเท่ากบั ระดบัปานกลางหรือไม่แน่ใจ 
1.81 – 2.60 มีค่าเท่ากบั ระดบันอ้ยหรือไม่เห็นดว้ย 
1.00 – 1.80 มีค่าเท่ากบั ระดบันอ้ยท่ีสุดหรือไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 



30 
 

 
3.6 วธีิการทางสถิติ 

ผูว้จิยัไดก้  าหนดหลกัการทางสถิติเพื่อการวิเคราะห์ขอ้มูลและอธิบายตวัแปรท่ี
ศึกษา ดงัน้ี 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) ส าหรับการบรรยายและ
สรุปผล 

การศึกษาในเร่ืองต่อไปน้ี 
1.1) ตวัแปรดา้นระดบัความคิดเห็นและดา้นระดบัความพึงพอใจ สถิติท่ีเหมาะสม 

คือ ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ใชบ้รรยาย
เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare ความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมทางการตลาดของร้าน ๒๙petcare ความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare และความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อความ
ภกัดีของตราสินคา้ร้าน ๒๙petcare 
 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) วเิคราะห์เพื่อทดสอบโดย
ก าหนดค่านยัส าคญั (Level of significance) ท่ีระดบัค่า 0.05 เพื่อใชใ้นการทดสอบ
สมมติฐาน โดยใชส้ถิติทดสอบ ดงัน้ี 
 
ตารางที ่3.1 แสดงสมมติฐานและสถิติทีใ่ช้ทดสอบ 
สมมติฐาน สถิติท่ีใช้

ทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ี
มีต่อร้าน ๒๙petcare 

Multiple 
Regression 

สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare 

Multiple 
Regression 

สมมติฐานท่ี 3 ภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare 

Multiple 
Regression 

 



31 
 

2.1) ทดสอบสมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ี
มีต่อร้าน ๒๙petcare และทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ร้าน ๒๙petcare ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบ คือ Multiple 
Regression Analysis โดยก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทที ่4 
บทวเิคราะห์ข้อมูล 

 
บทน้ีเป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลการศึกษาคน้ควา้เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙ petcare ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามฉบบัท่ีมี
ค าตอบครบถว้นสมบูรณ์ จ านวน 330 ชุด สถิติเชิงพรรณนาท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย ( 𝑥 ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) สถิติเชิงอนุมานท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ Multiple Regression 
ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูล ทดสอบสมมติฐาน และน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ย 
 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป 
 4.2 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare 
 4.3 ผลการวเิคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare 
 4.4 ผลการวเิคราะห์ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare  
 4.5 ผลการวเิคราะห์ความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ร้าน ๒๙petcare 

4.6 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
n  แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
Xbar  แทน ค่าคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) X  
S.D.  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
df  แทน ระดบัชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of freedom)  
r  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Pearson Correlation)  
B  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Unstandardized)  
Sig.  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบใชใ้นสรุปผลการ

ทดสอบสมมติฐาน  
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*  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
**  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  
H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 

4.1 การสรุปข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษา  สถานภาพ  อาชีพ  

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  จ านวนคร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการต่อเดือน  วนัท่ีเขา้ใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด   
 
ตารางที ่4.1 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นเพศ (n = 330) 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 147 44.5 
หญิง 183 55.5 

รวม 330 100 
 

จากตารางท่ี 4.1 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 

55.5 และเพศชายมีจ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 

 
ตารางที ่4.2 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นอาย ุ(n = 330) 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 21 ปี 47 14.2 

21 - 30 ปี 85 25.8 

31 - 40 ปี 87 26.4 



34 
 

41 - 50 ปี 58 17.6 

51 - 60 ปี 53 16.1 

60 ปีข้ึนไป 0 0 

รวม 330 100 
 
 จากตารางท่ี 4.2 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีช่วงอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีจ  านวน 87 คน คิด
เป็นร้อยละ 26.4รองลงมาคือ อาย ุ21-30 ปี มีจ  านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 อาย ุ41-50 ปี มี
จ  านวน 58 คนคิดเป็นร้อยละ 17.6 อาย ุ51-60 ปี มีจ  านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 16.1 อายตุ  ่ากวา่ 
21 ปี มีจ  านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 และอาย ุ60 ปีข้ึนไปไม่มีขอ้มูล ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.3 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นระดบัการศึกษา (n = 330) 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 135 40.9 

ปริญญาตรี 171 51.8 

สูงกวา่ปริญญาตรี 24 7.3 

รวม 330 100 
 
 จากตารางท่ี 4.3 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีจ  านวน 171 คน 
คิดเป็นร้อยละ 51.8 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีจ  านวน 135 คน คิดเป็น
ร้อยละ 40.9 และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีจานวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.4 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นสถานภาพ (n = 330) 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 174 52.7 

สมรส 152 46.1 

อ่ืนๆ (โปรดระบุ)... 0 0 

รวม 330 100 
 
 จากตารางท่ี 4.4  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด มีจ านวน 174 คน คิดเป็นร้อย
ละ 52.7 และสถานภาพสมรส มีจ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 46.1 
 
 

ตารางที ่4.5 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นอาชีพ (n = 330) 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา 60 18.2 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ/ ขา้ราชการ 50 15.2 

พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง 88 26.7 

ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย 88 26.7 

พอ่บา้น/ แม่บา้น 21 6.4 

เกษียณอาย ุ 22 6.7 
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อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..... 1 0.3 

รวม 330 100 
 

จากตารางท่ี 4.5 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง และ 
ธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย  มีจ  านวน 88 คนเท่ากนัทั้งสองกลุ่ม คิดเป็นร้อยละ 26.7 รองลงมาคือ 
นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา มีจานวน 60คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 อาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ/ 
ขา้ราชการ มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 15.2 เกษียณอายมีุจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 
พอ่บา้น/ แม่บา้น มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 6.4 และอ่ืนๆ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.6 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (n = 330) 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 79 23.9 

15,001 - 30,000 บาท 102 30.9 

30,001 - 45,000 บาท 99 30.0 

45,001 - 60,000 บาท 42 12.7 

60,001 - 75,000 บาท 4 1.2 

มากกวา่ 75,000 บาท 4 1.2 

รวม 330 100 
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จากตารางท่ี 4.6 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาทมี
จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 30.9 รองลงมาคือ รายได ้30,001 – 45,000 บาท มีจ านวน 99 คน 
คิดเป็นร้อยละ 30 รายไดน้อ้ยกวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท มีจ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 23.9 
รายได ้45,001 – 60,000 บาท มีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 12.7 รายได ้60,001 – 75,000 บาท 
และรายไดม้ากกวา่ 75,000 บาท มีจ านวน 4 คนเท่ากนัคิดเป็นร้อยละ 1.2 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.7 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นจ านวนคร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการต่อเดือน (n = 330) 

จ านวนคร้ังที่เข้าใช้บริการต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
1 - 2 คร้ัง 163 49.4 

3 - 4 คร้ัง 165 50.0 

มากกวา่ 4 คร้ัง 2 0.6 

รวม 330 100 
 
 จากตารางท่ี 4.7 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการ 3 – 4 คร้ังต่อเดือน มีจ านวน 165 
คน คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมาเขา้ใชบ้ริการ 1 – 2 คร้ังต่อเดือน มีจ านวน 163 คน คิดเป็นร้อย
ละ 49.4 และเขา้ใชบ้ริการมากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.6 ตามล าดบั 
 

 

 

ตารางที ่4.8 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นวนัท่ีเขา้ใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด (n = 330) 

วนัทีเ่ข้าใช้บริการบ่อยทีสุ่ด จ านวน ร้อยละ 
วนัจนัทร์ - วนัศุกร์ 172 52.1 
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วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์ 158 47.9 

รวม 330 100 
 
จากตารางท่ี 4.8 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้ใชบ้ริการวนัจนัทร์ – วนัศุกร์ มีจ านวน 172 

คน คิดเป็นร้อยละ 52.1 และเขา้ใชบ้ริการวนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์มีจ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 
47.9 คนตามล าดบั 
 
4.2 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare 

ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ (Tangibles)  ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ (Reliability)  ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)  ดา้นการเขา้ใจ

การรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) 

ตารางที ่4.9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)   

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)   
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี มีการแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

4.21 .518 มากท่ีสุด 2 

2. สินคา้มีครบครัน ตรงตามความตอ้งการ 4.05 .713 มาก 3 

3. การจดัวางสินคา้เป็นระเบียบ ดูสะอาด 4.30 .641 มากท่ีสุด 1 

รวม 3.28 .400 มาก 
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จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.28) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ การจดัวางสินคา้เป็นระเบียบ ดูสะอาด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด      
( = 4.30)  รองลงมา พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย อยูใ่นระดบัดีมาก
ท่ีสุด ( = 4.21)  และสินคา้มีครบครัน ตรงตามความตอ้งการ อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.05)  
ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare 
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 

ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและ
ครบถว้น 

4.22 .671 มากท่ีสุด 3 

2. พนกังานมีความรู้ในเร่ืองของสินคา้และบริการ 
อยา่งถูกตอ้ง 

4.29 .672 มากท่ีสุด 1 

3. มีสินคา้ใหเ้ลือกซ้ือสม ่าเสมอ ไม่ขาดสตอ๊ก 4.22 .612 มากท่ีสุด 4 

4. มีการเปิด – ปิด ใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้
ใหท้ราบ 

4.26 .718 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.25 .487 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare ดา้นความน่าเช่ือถือ
หรือไวว้างใจได ้(Reliability) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.25) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ พนกังานมีความรู้ในเร่ืองของสินคา้และบริการ อยา่งถูกตอ้ง 
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อยูใ่นระดีมากท่ีสุด ( = 4.29)  รองลงมา มีการเปิด – ปิด ใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้ให้
ทราบ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.26)  และพนกังานมีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและ
ครบถว้น , มีสินคา้ใหเ้ลือกซ้ือสม ่าเสมอ ไม่ขาดสตอ๊ก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.22)  
ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.11 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 

ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. พนกังานมีความกระตือรือร้น มีความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

4.22 .667 มากท่ีสุด 3 

2. การบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ทนัตาม
ก าหนดเวลาท่ีไดแ้จง้ใหลู้กคา้ทราบ 

4.26 .651 มากท่ีสุด 1 

3. จ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการมีเพียงพอ 4.26 .647 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.25 .498 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการ (Responsiveness) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.25) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ การบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลาท่ี
ไดแ้จง้ใหลู้กคา้ทราบ, จ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการมีเพียงพอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.26) 
และพนกังานมีความกระตือรือร้น มีความพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( = 4.22)  ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.12 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 

ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดีโดย
สม ่าเสมอ 

4.18 .706 มาก 3 

2. มาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ 4.25 .615 มากท่ีสุด 2 

3. พนกังานสามารถใหค้ าแนะน าและตอบขอ้สงสัย 
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.26 .641 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.23 .500 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
(Assurance) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.23) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจาก
มากไปหานอ้ย คือ พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าและตอบขอ้สงสัย ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.26) รองลงมา มาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.25) และพนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดีโดยสม ่าเสมอ อยู่
ในระดบัมาก ( = 4.18) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.13 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare 
ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) 

ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการ (Empathy) 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. ร้านแห่งน้ีมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 4.28 .646 มากท่ีสุด 1 

2. พนกังานใหค้วามเอาใจใส่แก่ลูกคา้แต่ละราย 
อยา่งเท่าเทียมกนั 

4.19 .658 มาก 3 

3. พนกังานยนิดีรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
ของลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 

4.26 .636 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.24 .484 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare  ดา้นการเขา้ใจการรับรู้
ความตอ้งการ (Empathy) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.24) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ร้านแห่งน้ีมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( = 4.28) รองลงมา พนกังานยนิดีรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ ของ
ลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.26) และพนกังานใหค้วามเอาใจใส่แก่ลูกคา้
แต่ละราย อยา่งเท่าเทียมกนั อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.19) ตามล าดบั 
 

ตารางที ่ 4.14 สรุปแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการของร้าน ๒๙
petcare  

คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 
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1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 

3.28 .400 มาก 5 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 4.25 .487 มากท่ีสุด 2 

3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) 

4.25 .498 มากท่ีสุด 1 

4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 4.23 .500 มากท่ีสุด 4 

5. ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) 4.24 .484 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.05 .381 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.14 จากผลการสรุป คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare  พบวา่ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.05) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) , ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้
(Reliability) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.25) รองลงมา ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ 
(Empathy) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.24) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( = 4.23) และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) อยูใ่นระดบัมาก  (
 = 3.28) ตามล าดบั 
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4.3 ผลการวเิคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare 

 ผลการวเิคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare ไดแ้ก่  ดา้นผลิตภณัฑ ์

(Product)  ดา้นราคา (Price)  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  ดา้นการส่งเสริมการขาย 

(Promotion)   

ตารางที ่ 4.15 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙
petcare ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. สินคา้มีความหลากหลาย 4.25 .628 มากท่ีสุด 4 

2. สินคา้มีคุณภาพ และมีความสดใหม่ 4.28 .573 มากท่ีสุด 3 

3. สินคา้มีโภชนาการ และมีความน่ากินตามท่ีสัตว์
ตอ้งการ 

4.30 .601 มากท่ีสุด 2 

4. มีสินคา้ใหม่ๆ ตามความตอ้งการของลูกคา้อยู่
เสมอ 

4.33 .560 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.29 .386 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare ดา้นผลิตภณัฑ์ 
(Product) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.29) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมาก
ไปหานอ้ย คือ มีสินคา้ใหม่ๆ ตามความตอ้งการของลูกคา้อยูเ่สมอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 
4.33) รองลงมา สินคา้มีโภชนาการ และมีความน่ากินตามท่ีสัตวต์อ้งการ อยูใ่นระดบัดีมากท่ีสุด     
( = 4.30) สินคา้มีคุณภาพ และมีความสดใหม่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.28) และสินคา้มี
ความหลากหลาย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.25) ตามล าดบั 
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ตารางที ่ 4.16 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙
petcare ดา้นราคา (Price) 

ด้านราคา (Price) 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. ราคามีความเหมาะสมกบัคุณภาพและการ
ใหบ้ริการ 

4.33 .616 มากท่ีสุด 2 

2. ราคามีความคงท่ีไม่เปล่ียนแปลงบ่อย 4.34 .572 มากท่ีสุด 1 

3. มีการติดป้ายราคาชดัเจน 4.29 .603 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.32 .438 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare ดา้นราคา 
(Price) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.32) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไป
หานอ้ย คือ มีราคามีความคงท่ีไม่เปล่ียนแปลงบ่อย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.34) รองลงมา 
ราคามีความเหมาะสมกบัคุณภาพและการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.33) และมีการ
ติดป้ายราคาชดัเจน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.29) ตามล าดบั 
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ตารางที ่ 4.17 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙
petcare ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. จ านวนสาขาของร้านมีมากเพียงพอ 4.33 .571 มากท่ีสุด 1 

2. ภายในร้านมีความสะอาด 4.18 .583 มาก 4 

3. ท าเลท่ีตั้งอยูใ่จกลางเมือง ใกลแ้ห่งชุมชน ท่ีพกั
อาศยั และสถานท่ีท างาน 

4.31 .591 มากท่ีสุด 2 

4. ท่ีตั้งของร้านสามารถเดินทางไปไดส้ะดวกสบาย 4.29 .610 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.28 .395 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย (Place) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.28) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ จ านวนสาขาของร้านมีมากเพียงพอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (

= 4.33) รองลงมา ท าเลท่ีตั้งอยูใ่จกลางเมือง ใกลแ้ห่งชุมชน ท่ีพกัอาศยั และสถานท่ีท างาน อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.31) ท่ีตั้งของร้านสามารถเดินทางไปไดส้ะดวกสบาย อยูใ่นระดบัดี
มากท่ีสุด ( = 4.29) และภายในร้านมีความสะอาด อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.18) ตามล าดบั 
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ตารางที ่ 4.18 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙
petcare ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) 

ด้านการส่งเสริมการขาย (Promotion) 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง ผา่น
ทางเวบ็ไซต ์หรือส่ือ Social Media ต่าง ๆ 

4.29 .588 มากท่ีสุด 4 

2. มีการจดัท าการส่งเสริมการขาย เช่น ตามโอกาส 
หรือเทศกาลต่าง ๆ 

4.33 .621 มากท่ีสุด 2 

3. มีการจดัป้ายโฆษณาหนา้ร้าน 4.33 .630 มากท่ีสุด 1 

4. มีการจดัท าระบบสมาชิก 4.31 .584 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.31 .425 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare ดา้นการ
ส่งเสริมการขาย (Promotion) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.31) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ มีการจดัป้ายโฆษณาหนา้ร้าน , มีการจดัท าการส่งเสริมการ
ขาย เช่น ตามโอกาส หรือเทศกาลต่าง ๆ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.33) รองลงมา มีการจดัท า
ระบบสมาชิก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.31) และมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 
ผา่นทางเวบ็ไซต ์หรือส่ือ Social Media ต่าง ๆ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.29) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.19 สรุปแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานส่วนประสมทางการตลาดของร้าน
๒๙petcare  

ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 4.29 .386 มากท่ีสุด 3 

2. ดา้นราคา (Price) 4.32 .438 มากท่ีสุด 1 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 4.28 .395 มากท่ีสุด 4 

4. ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) 4.31 .425 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.30 .337 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.19 จากผลการสรุป ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare พบวา่ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.30) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย 
คือ ดา้นราคา (Price) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.32) รองลงมา ดา้นการส่งเสริมการขาย 
(Promotion) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.31) ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (
 = 4.29) และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.28) ตามล าดบั 
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4.4 ผลการวเิคราะห์ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare  

ผลการวเิคราะห์ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare ไดแ้ก่ ดา้นสินคา้ของร้าน  ดา้นรูปแบบ

และลกัษณะของร้าน  ดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม 

ตารางที ่ 4.20 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare ดา้น
สินคา้ของร้าน 

ด้านสินค้าของร้าน 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. โลโก ้(Logo) หรือสัญลกัษณ์ของร้าน มีการ
ออกแบบท่ีสวยงามทนัสมยั 

4.34 .589 มากท่ีสุด 1 

2. ตราสินคา้ภายในร้านสร้างความเช่ือมัน่แก่ท่าน
มากกวา่ร้านอ่ืน ๆ 

4.24 .568 มากท่ีสุด 4 

3. ตราสินคา้ของร้านมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัอยา่ง
กวา้งขวาง 

4.29 .623 มากท่ีสุด 2 

4. สินคา้ภายในร้านตรงกบัความตอ้งการขอผูบ้ริโภค 4.25 .602 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.28 .388 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare ดา้นสินคา้ของร้าน โดยรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.28) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ    โลโก ้
(Logo) หรือสัญลกัษณ์ของร้าน มีการออกแบบท่ีสวยงามทนัสมยั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 
4.34) รองลงมา ตราสินคา้ของร้านมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวาง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด   (
 = 4.29) สินคา้ภายในร้านตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 
4.25) และตราสินคา้ภายในร้านสร้างความเช่ือมัน่แก่ท่านมากกวา่ร้านอ่ืน ๆ อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ( = 4.24) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.21 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare  
ดา้นรูปแบบและลกัษณะของร้าน 

ด้านรูปแบบและลกัษณะของร้าน 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. การตกแต่งร้านมีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั 
เลือกหยบิสินคา้ไดง่้าย 

4.34 .604 มากท่ีสุด 1 

2. รูปแบบและลกัษณะของร้านมีความทนัสมยัน่าใช้
บริการ 

4.30 .575 มากท่ีสุด 3 

3. ร้านแห่งน้ีสามารถรักษาภาพลกัษณ์รูปแบบและ 
ความทนัสมยัของร้านเพท็ช็อปไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

4.32 .636 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.32 .448 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare ดา้นรูปแบบและลกัษณะของ
ร้าน โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.32) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหา
นอ้ย คือ การตกแต่งร้านมีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั เลือกหยบิสินคา้ไดง่้าย อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ( = 4.34) รองลงมา ร้านแห่งน้ีสามารถรักษาภาพลกัษณ์รูปแบบและความทนัสมยัของ
ร้านเพท็ช็อปไดอ้ยา่งต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.32) และรูปแบบและลกัษณะของ
ร้านมีความทนัสมยัน่าใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.30) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.22 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare  
ดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม 

ด้านบรรยากาศและสภาพแวดล้อม 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีมีสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม 4.30 .616 มากท่ีสุด 2 

2. บรรยากาศของร้านใหค้วามรู้สึกน่าซ้ือสินคา้ 4.24 .614 มากท่ีสุด 3 

3. มีการตกแต่งร้านดว้ยวสัดุและโทนสีท่ีสวยงาม 4.36 .595 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.30 .469 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare ดา้นบรรยากาศและ
สภาพแวดลอ้ม โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.30) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบั
จากมากไปหานอ้ย คือ มีการตกแต่งร้านดว้ยวสัดุและโทนสีท่ีสวยงาม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด     (
 = 4.36) รองลงมา ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีมีสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 
4.30) และบรรยากาศของร้านใหค้วามรู้สึกน่าซ้ือสินคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.24) 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.23 สรุปแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare  

ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. ดา้นสินคา้ของร้าน 4.28 .388 มากท่ีสุด 3 

2. ดา้นรูปแบบและลกัษณะของร้าน 4.32 .448 มากท่ีสุด 1 

3. ดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม 4.30 .469 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.30 .368 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.23 จากผลการสรุปภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare พบวา่ โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( = 4.30) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้น
รูปแบบและลกัษณะของร้าน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( = 4.32) รองลงมา ดา้นบรรยากาศและ
สภาพแวดลอ้ม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.30) และดา้นสินคา้ของร้าน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (
 = 4.28) ตามล าดบั 
 

4.5 ผลการวเิคราะห์ความภักดีทีม่ีต่อตราสินค้าร้าน ๒๙petcare 

 ผลการวเิคราะห์ความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ร้าน ๒๙petcare  

ตารางที ่4.24 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ร้าน ๒๙petcare 

ความภักดีทีม่ีต่อตราสินค้าร้าน ๒๙petcare 
ระดับความคิดเห็น 

𝑥 S.D. แปลผล อนัดับ 

1. เม่ือตอ้งการซ้ืออาหารสัตว ์และอุปกรณ์สัตวเ์ล้ียง
ท่านจะนึกถึงร้านแห่งน้ีเป็นอนัดบัแรก 

4.35 .636 มากท่ีสุด 5 
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2. ท่านมีความผกูพนัต่อร้านแห่งน้ี และมีความตั้งใจ
จะกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 

4.31 .586 มากท่ีสุด 7 

3. ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการร้านแห่งน้ี ถึงแมว้า่ 
ร้านเพท็ช็อปอ่ืนจะมีการส่งเสริมการขายท่ีดีกวา่ก็
ตาม 

4.36 .652 มากท่ีสุด 4 

4. ท่านคิดวา่ร้านแห่งน้ีมีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ 4.40 .597 มากท่ีสุด 3 

5. ท่านติดตามขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัร้านแห่งน้ีอยู่
เสมอ 

4.42 .590 มากท่ีสุด 1 

6. เม่ือร้านแห่งน้ีมีการจดักิจกรรมต่าง ๆ เช่น 
โครงการช่วยเหลือสังคม ท่านยนิดีท่ีจะเขา้ร่วม
กิจกรรมนั้น 

4.35 .616 มากท่ีสุด 6 

7. เม่ือมีโอกาสท่านจะแนะน าใหค้นท่ีรู้จกัมาใช้
บริการท่ีร้านแห่งน้ีอยา่งแน่นอน 

4.40 .651 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.37 .391 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ ความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ร้าน ๒๙petcare โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( = 4.37) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ท่าน
ติดตามขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัร้านแห่งน้ีอยูเ่สมอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.42) รองลงมา 
เม่ือมีโอกาสท่านจะแนะน าใหค้นท่ีรู้จกัมาใชบ้ริการท่ีร้านแห่งน้ีอยา่งแน่นอน , ท่านคิดวา่ร้าน
แห่งน้ีมีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.40) ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการร้าน
แห่งน้ี ถึงแมว้า่ร้านเพท็ช็อปอ่ืนจะมีการส่งเสริมการขายท่ีดีกวา่ก็ตาม  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด       (
 = 4.36) เม่ือตอ้งการซ้ืออาหารสัตว ์และอุปกรณ์สัตวเ์ล้ียงท่านจะนึกถึงร้านแห่งน้ีเป็นอนัดบั
แรก , เม่ือร้านแห่งน้ีมีการจดักิจกรรมต่าง ๆ  เช่น โครงการช่วยเหลือสังคม ท่านยนิดีท่ีจะเขา้ร่วม
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กิจกรรมนั้น อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.35) และท่านมีความผกูพนัต่อร้านแห่งน้ี และมีความ
ตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.31) ตามล าดบั 
 

 

4.6 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมติฐานที ่1 คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน       ๒๙ 
petcare 
ตารางที ่ 4.25 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน       
๒๙ petcare 

ตัวแปรอสิระ B Beta t - value P value 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) .135 .138 2.252 .025 

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) .097 .121 1.631 .104 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

.002 .002 .030 .976 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) .091 .117 1.585 .114 

ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) .106 .131 1.806 .072 

ค่าคงท่ี  2.673  12.496 .000 

R = .409      R2 = .168     F = 13.040    p value = <0.000 

 

 ผลการวเิคราะห์ พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ในดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙ petcare ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles)  ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ (Reliability)  ดา้นการตอบสนองความ
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ตอ้งการ (Responsiveness)  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)  ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความ
ตอ้งการ (Empathy) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p value = <0.000) ซ่ึงตวัแปรทั้ง 5 ตวัแปร 
สามารถอธิบายความภคัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙ petcare ไดร้้อยละ 16.8  (R2 = .168) โดยดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาดา้นการเขา้ใจการ
รับรู้ความตอ้งการ (Empathy) และดา้นท่ีมีอิทธิพลนอ้ยสุดคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness) ตามล าดบั 
สมมติฐานที ่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙ 
petcare  

ตารางที ่ 4.26 ผลการวเิคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙ petcare 

ตัวแปรอสิระ B Beta t - value P value 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) .093 .091 1.598 .111 

ดา้นราคา (Price) .162 .181 3.097 .002 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) .258 .260 3.846 .000 

ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) .168 .183 3.003 .003 

ค่าคงท่ี  1.447  6.427 .000 

R = .597      R2 = .357     F = 45.107    p value = <0.000 

 

 ผลการวเิคราะห์ พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ในดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙ petcare ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product)  ดา้น
ราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ (p value = <0.000) ซ่ึงตวัแปรทั้ง 4 ตวัแปร สามารถอธิบายความภคัดีของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙ petcare ไดร้้อยละ 35.7  (R2 = .357) โดยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 



56 
 

(Place) มีอิทธิพลมากท่ีสุด  รองลงมา ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) และดา้นท่ีมี
อิทธิพลนอ้ยสุดคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ตามล าดบั 
 
 

สมมติฐานที ่3 ภาพลกัษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare  
ตารางที ่4.27 ผลการวเิคราะห์ภาพลกัษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน 

๒๙petcare 
ตัวแปรอสิระ B Beta t - value P value 

ดา้นสินคา้ของร้าน .239 .237 4.372 .000 

ดา้นรูปแบบและลกัษณะของร้าน .174 .199 3.663 .000 

ดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม .310 .372 7.353 .000 

ค่าคงท่ี  1.263  6.691 .000 

R = .685      R2 = .470     F = 96.199    p value = <0.000 

 

 ผลการวเิคราะห์ พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ในดา้นภาพลกัษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare ไดแ้ก่ ดา้นสินคา้ของร้าน  ดา้นรูปแบบและลกัษณะของ
ร้าน  ดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p value = <0.000) ซ่ึงตวัแปร
ทั้ง 3 ตวัแปร สามารถอธิบายความภคัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙ petcare ไดร้้อยละ 47.0  (R2 = 
.470) โดย รองลงมา ดา้นสินคา้ของร้าน และดา้นท่ีมีอิทธิพลนอ้ยสุดคือ ดา้นรูปแบบและ
ลกัษณะของร้าน ตามล าดบั 
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บทที ่5 

สรุป อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 

การวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare ซ่ึงผลการศึกษาจะ

น าเสนอตามล าดบัดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.2 อภิปรายผล 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการวจัิย 

 การวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare สามารถสรุป

ผลการวจิยัไดด้งัน้ี  

 5.1.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา 

ปริญญาตรี มีสถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง และ ธุรกิจส่วนตวัหรือ

คา้ขาย  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท ท่ีมีจ  านวนคร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการ 3 – 4 คร้ังต่อเดือน 

และวนัท่ีเขา้ใชบ้ริการบ่อยท่ีสุดวนัจนัทร์ – วนัศุกร์  

 5.1.2 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare 

 ผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare  พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบั เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness) , ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ (Reliability) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา 

ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
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(Assurance) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) อยูใ่นระดบั

มาก ตามล าดบั 

 5.1.3 ผลการวเิคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare 

 ผลการวจิยั พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นราคา (Price) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

รองลงมา ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) อยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด  และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั 

 5.1.4 ผลการวเิคราะห์ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare 

 ผลการวจิยั พบวา่ ภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นรูปแบบและลกัษณะของร้าน อยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด  รองลงมา ดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นสินคา้ของร้าน อยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั 

 5.1.5 ผลการวเิคราะห์ความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ร้าน ๒๙petcare 

 ผลการวจิยั พบวา่ ความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ร้าน ๒๙petcare โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ท่านติดตามขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัร้านแห่งน้ีอยู่

เสมอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา เม่ือมีโอกาสท่านจะแนะน าใหค้นท่ีรู้จกัมาใชบ้ริการท่ีร้านแห่งน้ี

อยา่งแน่นอน , ท่านคิดวา่ร้านแห่งน้ีมีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใช้

บริการร้านแห่งน้ี ถึงแมว้า่ร้านเพท็ช็อปอ่ืนจะมีการส่งเสริมการขายท่ีดีกวา่ก็ตาม  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด       

เม่ือตอ้งการซ้ืออาหารสัตว ์และอุปกรณ์สัตวเ์ล้ียงท่านจะนึกถึงร้านแห่งน้ีเป็นอนัดบัแรก , เม่ือร้านแห่งน้ี

มีการจดักิจกรรมต่าง ๆ เช่น โครงการช่วยเหลือสังคม ท่านยนิดีท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรมนั้น อยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด และท่านมีความผกูพนัต่อร้านแห่งน้ี และมีความตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั 
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 5.1.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

  สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙ petcare 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ตวัแปรทั้ง 5 ตวัแปร สามารถอธิบายความภคัดีของลูกคา้ท่ีมี

ต่อร้าน ๒๙ petcare ไดร้้อยละ 16.8 โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีอิทธิพลมาก

ท่ีสุด รองลงมาดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) และดา้นท่ีมีอิทธิพลนอ้ยสุดคือ ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ตามล าดบั 

 สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙ 

petcare 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ตวัแปรทั้ง 4 ตวัแปร สามารถอธิบายความภคัดีของลูกคา้ท่ีมี

ต่อร้าน ๒๙ petcare ไดร้้อยละ 35.7 โดยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) มีอิทธิพลมากท่ีสุด  

รองลงมา ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) และดา้นท่ีมีอิทธิพลนอ้ยสุดคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ 

(Product) ตามล าดบั 

 สมมติฐานท่ี 3 ภาพลกัษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ตวัแปรทั้ง 3 ตวัแปร สามารถอธิบายความภคัดีของลูกคา้ท่ีมี

ต่อร้าน ๒๙ petcare ไดร้้อยละ 47.0 โดยดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้มมีอิทธิพลมากท่ีสุด  รองลงมา 

ดา้นสินคา้ของร้าน และดา้นท่ีมีอิทธิพลนอ้ยสุดคือ ดา้นรูปแบบและลกัษณะของร้าน ตามล าดบั 

 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

จากวตัถุประสงคข์องการวจิยั สามรถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

5.2.1 ผลการวเิคราะห์ศึกษาระดบัความภกัดีของลูกคา้ต่อร้านพบวา่ ความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้

ร้าน ๒๙petcare โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการซ้ือ

อาหารสัตว ์ และอุปกรณ์สัตวเ์ล้ียงส่วนใหญ่จะนึกถึงร้าน ๒๙petcare  เป็นอนัดบัแรก อีกทั้งยงัมีความ
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ตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการแบบไม่ลงัเล และจะกลบัมาใชอ้ยา่งต่อเน่ืองในอนาคต นั้นเป็นเพราะวา่

ผูบ้ริโภคมีความเช่ือใจในคุณภาพท่ีเป็นท่ียอมรับ โดยผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัร้านแห่งน้ี

เก่ียวกบักิจกรรมต่างๆ การจดักิจกรรมต่าง ๆ เช่น โครงการช่วยเหลือสังคม เป็นตน้ 

5.2.2 ผลการวเิคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการบริการใน 5 ดา้น ผลการวเิคราะห์พบวา่ ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ ดา้น

การใหค้วามมัน่ใจ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีอิทธิพลเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย

ตามล าดบั ผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ พนกังานท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มี

สินคา้ท่ีครบครัน ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ในส่วนของการจดัวางสินคา้มีความเป็นระเบียบ ดู

สะอาด และหาไดง่้าย ในเร่ืองของการใหบ้ริการพนกังานมีความกระตือรือร้น มีความพร้อมท่ีจะ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที และมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลาท่ีไดแ้จง้ใหลู้กคา้

ทราบ มีจ านวนพนกังานท่ีให้บริการมีเพียงพอ ดว้ยเหตุน้ีจึงท าใหลู้กคา้มาใชบ้ริการร้าน๒๙petcare เป็น

จ านวนมากเพราะคุณภาพในการใหบ้ริการดี 

5.2.3 ผลการวเิคราะห์อิทธิพลของส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ผลการวเิคราะห์พบวา่ ดา้น

ราคา ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นผลิตภณัฑ ์ และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อิทธิพลเรียงล าดบัจาก

มากไปหานอ้ยตามล าดบั  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สาธิยา เถ่ือนวถีิ (2555) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองทศันคติ 

และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิก M Generation ของผูบ้ริโภคโรงภาพยนตร์

เครือเมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดของบตัร

สมาชิก M Generation ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริม

การตลาดมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีในการใชบ้ตัรสมาชิก M Generation ของผูบ้ริโภค อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูว้จิยัมีความเห็นวา่ในดา้นส่วนประสมทางการตลาด มีความส าคญักบั

ธุรกิจในทุกประเด็น ร้าน๒๙petcare มีสินคา้ท่ีติดตลาด มีคุณภาพ มีของให้เลือกครบครัน ราคาจบัตอ้ง

ได ้ ท่ีตั้งของร้านอยูใ่นชุมชน มีท่ีจอดรถรองรับ และมีการท าโปรโมชัน่อยูเ่สมอ จึงท าใหก้ารวเิคราะห์

ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare อยูใ่นเกณฑ์ท่ีดี 

5.2.4 ผลการวเิคราะห์อิทธิพลของภาพลกัษณ์ใน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นตราสินคา้ ดา้นรูปแบบและ

ลกัษณะของร้าน และดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้มท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙
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petcare พบวา่ ดา้นรูปแบบและลกัษณะของร้าน ดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม และดา้นสินคา้ของ

ร้าน อิทธิพลเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยตามล าดบั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กรวภิา อมรประภาธีรกุล 

(2553) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองอตัลกัษณ์ ภาพลกัษณ์ของร้าน MOS BURGER ท่ีมีต่อความภกัดีและพฤติกรรม

การซ้ือของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษางานวจิยัทั้งสองเร่ืองมีความสอดคลอ้งกนั

พบวา่ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีของผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั ผูว้จิยัมีความคิดเห็นวา่ การท่ีลูกคา้ได้

มองเห็นถึงภาพลกัษณ์ไดม้ากท่ีสุดนั้นเป็นเพราะ โลโก ้(Logo) หรือสัญลกัษณ์ของร้าน มีการออกแบบมี

ความสวยงามทนัสมยั รวมทั้งตราสินคา้ภายในร้านท่ีสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ อีกทั้งในส่วนของ

การตกแต่งร้านท่ีมีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั ท่ีมีรูปแบบและลกัษณะของร้านมีความทนัสมยัน่าใช้

บริการ 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

5.3.1 ขอ้เสนอแนะจากการวิจยั 

จาการวจิยั พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้าน ๒๙petcare ดงันั้น ผูว้จิยัจึงมี

ขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1. ดา้นคุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare ท่ีมีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ทางร้านควรมีการฝึกอบรมเร่ืองบุคลิกภาพท่ีดี การแต่งกายให้

สุภาพเรียบร้อยมีการจดัวางสินคา้ใหเ้ป็นระเบียบ ดูสะอาดมากยิง่ข้ึน 

2. ดา้นส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare ท่ีมีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด ดา้น

ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ควรมีการกระจายสาขาของร้านใหม้ากข้ึน และควรเลือกท าเลท่ีตั้งอยูใ่จ

กลางเมือง ใกลแ้ห่งชุมชน ท่ีพกัอาศยั และสถานท่ีท างาน 
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3. ดา้นภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare ท่ีมีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุดดา้นบรรยากาศและ

สภาพร้าน ควรมีการปรับปรุงใหมี้ความทนัสมยั น่าเลือกซ้ือสินคา้ เพิ่มระบบหมุนเวยีน ถ่ายเทอากาศ 

และเพิ่มคอนเซป ทีม ของร้าน เพื่อดึงดูดลูกคา้เขา้มา 

 

5.3.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 

1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการท างานวจิยัเชิงคุณภาพ เพื่อท่ีจะไดข้อ้มูลในเชิงลึกท่ีชดัเจน

ยิง่ข้ึน 

2. การศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) แบบ Focus Group Interview ซ่ึงเป็นการศึกษา

เชิงคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในดา้นลึกในดา้นต่างๆ ท่ีน ามาพฒันาร้าน๒๙petcare ใหก้บัลูกคา้ เพื่อใหใ้น

การเขา้ถึงไดม้ายิง่ข้ึน จะไดน้ ามาใชป้ระโยชน์ต่อไปในอนาคตดว้ย 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจยัทีส่่งผลต่อความภักดขีองลูกค้าทีม่ต่ีอร้าน ๒๙petcare 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ทีท่่านเลือกเพยีงค าตอบเดยีว  

1. เพศ  
1.  ชาย  2.  หญิง  

2. อาย ุ 
1.  ต ่ากวา่ 21 ปี   2.  21 - 30 ปี   3.  31 - 40 ปี   4.  41 - 50 ปี  
5.  51 - 60 ปี   6.  60 ปีข้ึนไป  

3. ระดบัการศึกษา  
1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี  2.  ปริญญาตรี   3.  สูงกวา่ปริญญาตรี  

4. สถานภาพ  
1.  โสด   2.  สมรส   3.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................  

5. อาชีพ  
1.  นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศึกษา    2.  พนกังานรัฐวสิาหกิจ/ ขา้ราชการ  
3.  พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง    4.  ธุรกิจส่วนตวั/ คา้ขาย  
5.  พอ่บา้น/ แม่บา้น     6.  เกษียณอาย ุ   
7.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).....  

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
1.  นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท  2.  15,001 - 30,000 บาท  
3.  30,001 - 45,000 บาท    4.  45,001 - 60,000 บาท  
5.  60,001 - 75,000 บาท    6.  มากกวา่ 75,000 บาท  

7. จ านวนคร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการต่อเดือน  
1.  1 - 2 คร้ัง  2.  3 - 4 คร้ัง  3.  มากกวา่ 4 คร้ัง  

8. วนัท่ีเขา้ใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด  
1.  วนัจนัทร์ - วนัศุกร์  2.  วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์

ส่วนที ่2 คุณภาพการบริการของร้าน ๒๙petcare 

เอกสารชุดท่ี…. 
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ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างทีต่รงกบัระดบัความพงึพอใจของท่านมากทีสุ่ด ในแต่ละข้อเพยีงค าตอบ

เดยีว 

 
ความพงึพอใจของท่านต่อคุณภาพการบริการของ ร้าน ๒๙

petcare 

ระดบัความพงึพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 
(5)  

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
1. พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี มีการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      
2. สินคา้มีครบครัน ตรงตามความตอ้งการ      
3. การจดัวางสินคา้เป็นระเบียบ ดูสะอาด      
ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 
4. พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและครบถว้น      
5. พนกังานมีความรู้ในเร่ืองของสินคา้และบริการ อยา่งถูกตอ้ง      
6. มีสินคา้ใหเ้ลือกซ้ือสม ่าเสมอ ไม่ขาดสตอ๊ก      
7. มีการเปิด – ปิด ใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้ใหท้ราบ      
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
8. พนกังานมีความกระตือรือร้น มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

     

9. การบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลาท่ี
ไดแ้จง้ใหลู้กคา้ทราบ 

     

10. จ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการมีเพียงพอ      
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
11. พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดีโดยสม ่าเสมอ      
12. มาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับของลูกคา้      
13. พนกังานสามารถใหค้ าแนะน าและตอบขอ้สงสยั ของลูกคา้
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) 
14. ร้านแห่งน้ีมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้      
15. พนกังานใหค้วามเอาใจใส่แก่ลูกคา้แต่ละราย อยา่งเท่าเทียม
กนั 

     

16. พนกังานยนิดีรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ ของ
ลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 
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ส่วนที ่3 ส่วนประสมทางการตลาดของร้าน๒๙petcare 

ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างทีต่รงกบัระดบัความพงึพอใจของท่านมากทีสุ่ด ในแต่ละข้อเพยีงค าตอบ

เดยีว 

 
ท่านมคีวามคดิเห็นอย่างไรต่อ ส่วนประสมทางการตลาดของ

ร้าน ๒๙petcare 

ระดบัความพงึพอใจ 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

(5)  

เห็นด้วย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
 (2) 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 
(1) 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
1. สินคา้มีความหลากหลาย      
2. สินคา้มีคุณภาพ และมีความสดใหม่      
3. สินคา้มีโภชนาการ และมีความน่ากินตามท่ีสตัวต์อ้งการ      
4. มีสินคา้ใหม่ๆ ตามความตอ้งการของลูกคา้อยูเ่สมอ      
ดา้นราคา (Price) 
5. ราคามีความเหมาะสมกบัคุณภาพและการใหบ้ริการ      
6. ราคามีความคงท่ีไม่เปล่ียนแปลงบ่อย      
7. มีการติดป้ายราคาชดัเจน      
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
8. จ านวนสาขาของร้านมีมากเพียงพอ      
9. ภายในร้านมีความสะอาด      
10. ท าเลท่ีตั้งอยูใ่จกลางเมือง ใกลแ้ห่งชุมชน ท่ีพกัอาศยั และ
สถานท่ีท างาน 

     

11. ท่ีตั้งของร้านสามารถเดินทางไปไดส้ะดวกสบาย      
ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) 
12. มีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง ผา่นทาง
เวบ็ไซต ์หรือส่ือ Social Media ตา่ง ๆ 

     

13. มีการจดัท าการส่งเสริมการขาย เช่น ตามโอกาส หรือ
เทศกาลต่าง ๆ 

     

14. มีการจดัป้ายโฆษณาหนา้ร้าน      
15. มีการจดัท าระบบสมาชิก      
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เดยีว 

 
ท่านมคีวามคดิเห็นอย่างไรต่อภาพลกัษณ์ของร้าน ๒๙petcare 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

(5)  

เห็นด้วย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 
(1) 

ดา้นสินคา้ของร้าน 
1. โลโก ้(Logo) หรือสญัลกัษณ์ของร้าน มีการออกแบบ 
ท่ีสวยงามทนัสมยั 

     

2. ตราสินคา้ภายในร้านสร้างความเช่ือมัน่แก่ท่านมากกวา่ร้าน
อ่ืน ๆ 

     

3. ตราสินคา้ของร้านมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวาง      
4. สินคา้ภายในร้านตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค      
ดา้นรูปแบบและลกัษณะของร้าน 
5. การตกแต่งร้านมีความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั เลือกหยบิ
สินคา้ไดง่้าย 

     

6. รูปแบบและลกัษณะของร้านมีความทนัสมยัน่าใชบ้ริการ      
7. ร้านแห่งน้ีสามารถรักษาภาพลกัษณ์รูปแบบและ 
ความทนัสมยัของร้านเพท็ช็อปไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

     

ดา้นบรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม 
8. ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีมีสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม      
9. บรรยากาศของร้านใหค้วามรู้สึกน่าซ้ือสินคา้      
10. มีการตกแต่งร้านดว้ยวสัดุและโทนสีท่ีสวยงาม      
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ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่างทีต่รงกบัระดบัความพงึพอใจของท่านมากทีสุ่ด ในแต่ละข้อเพยีงค าตอบ

เดยีว 

 
 

ความภักดขีองท่านทีม่ต่ีอตราสินค้า ร้าน๒๙petcare 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

(5)  

เห็นด้วย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 
(1) 

1. เม่ือตอ้งการซ้ืออาหารสตัว ์และอุปกรณ์สตัวเ์ล้ียงท่านจะนึก
ถึงร้านแห่งน้ีเป็นอนัดบัแรก 

     

2. ท่านมีความผกูพนัต่อร้านแห่งน้ี และมีความตั้งใจจะกลบัมา
ใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 

     

3. ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการร้านแห่งน้ี ถึงแมว้า่ 
ร้านเพท็ช็อปอ่ืนจะมีการส่งเสริมการขายท่ีดีกวา่ก็ตาม 

     

4. ท่านคิดวา่ร้านแห่งน้ีมีคุณภาพเป็นท่ียอมรับ      
5. ท่านติดตามขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัร้านแห่งน้ีอยูเ่สมอ      
6. เม่ือร้านแห่งน้ีมีการจดักิจกรรมต่าง ๆ เช่น โครงการ 
ช่วยเหลือสงัคม ท่านยนิดีท่ีจะเขา้ร่วมกิจกรรมนั้น 

     

7. เม่ือมีโอกาสท่านจะแนะน าใหค้นท่ีรู้จกัมาใชบ้ริการ 
ท่ีร้านแห่งน้ีอยา่งแน่นอน 
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