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ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลกูค้าในการใช้
บริการสถานบริการรบัฝากสตัวเ์ลีย้งแห่งหน่ึง จงัหวดัชลบรีุ 

Marketing mix factors that affect customer satisfaction in using pet boarding 
services in Chonburi 

สญัชยั สขุส ำรำญ 

บทคดัย่อ 
 

งำนวจิยันี้มวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษำปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำรทีส่่งผลต่อควำม
พงึพอใจของลกูคำ้ในกำรใชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีศกึษำปัจจยั
ส่วนบุคคลของลกูคำ้ในกำรใชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้ง ศกึษำควำมพงึพอใจของลกูคำ้ใน
กำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์ จ ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคล และศึกษำส่วนประสมทำง
กำรตลำดบรกิำรที่ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของลูกค้ำในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้ง 
กลุ่มตวัอย่ำงคอื เฉพำะผู้ที่เขำ้ใช้และเคยใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยงแห่งหนึ่ง จงัหวดั
ชลบุร ีจ ำนวน 400 คน เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถำม วเิครำะห์ข้อมูลโดย ควำมถี่ ร้อยละ และ
ค่ำเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมำตรฐำน t-Test F-test และกำรวเิครำะหถ์ดถอยพหุคณู 

ผลกำรวจิยัพบว่ำ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อำยุ ระดบักำรศกึษำ รำยไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และ
สถำนภำพสมรส ที่แตกต่ำงกนั ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของลูกค้ำในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบั
ฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีแตกต่ำงกนั อย่ำงมนีัยส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั 0.05 และปัจจยั
ส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำรได้แก่ ด้ำนผลติภณัฑ ์ด้ำนรำคำ ด้ำนกำรส่งเสรมิกำรตลำด ด้ำน
บุคคล ดำ้นกระบวนกำร และดำ้นกำยภำพ ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้รกิำรสถำน
บรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีอยำ่งมนียัส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
ค าส าคญั : ลกัษณะส่วนบุคคล, ส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำร, ควำมพงึพอใจของลูกคำ้

สถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้ง, สถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้ง 
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ABSTRACT 

 
The objective of this research aims to study the marketing mix factors that 

affect customer satisfaction in using pet boarding service in Chonburi.  Study the 
personal factors of customers in using the pet boarding service, Study customer 
satisfaction in using pet boarding services, classified by personal factors and study 
service marketing mix factors that affects customer satisfaction in using pet 
boarding services.  The sample group is only those who have used and have 
experience with the services of a pet boarding service in Chonburi, totaling 400 
people.  Data were collected using questionnaires.  Data were analyzed by 
frequency, percentage, mean, standard deviation, T-Test, F- test, and Regression 
Analysis.  

The research results show that personal factors, including age, education 
level, average monthly income, and marital status, are different.  Affects customer 
satisfaction in using pet boarding services in Chonburi differently are different with 
statistical significance at the 0.05 level. And service marketing mix factors include: 
product, price, promotion, people, process and physical evidence. Affects customer 
satisfaction in using pet boarding services in Chonburi statistically significant at the 
0.05 level. 

 
Keywords:  personal characteristics, service marketing mix, customer 

satisfaction, pet boarding service 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ตัง้แต่รฐับำลไทยเริม่มกีำรส่งเสรมิในภำคอุตสำหกรรม ไดเ้กดิโรงงำนอุตสำหกรรมจ ำนวน

มำก ท ำใหส้งัคมไทยเขำ้สู่ภำวะกำรแข่งขนัทัง้ดำ้นเศรษฐกจิ สงัคม และอำชพี กำรด ำเนินชวีติของ
คนในสงัคมเปลีย่นแปลงไป ผูค้นครองตวัเป็นโสดมำกขึน้ ในปี 2565 มคีรวัเรอืนทีม่สีมำชกิคนเดยีว
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จ ำนวนกว่ำ 7 ล้ำนครวัเรอืน คดิเป็นสดัส่วนรอ้ยละ 26.1 ของครวัเรอืนทัง้หมด เพิม่ขึน้จำกรอ้ยละ 
16.4 ในปี 2555 ซึ่งครวัเรอืนคนเดยีวส่วนใหญ่เป็นคนโสด (ภำวะสงัคมไทยไตรมำศสำม, 2566, 
หน้ำ23) ท ำใหใ้นช่วงทีผ่่ำนมำเทรนดข์องคนยุคใหม่มองหำสตัวเ์ลีย้งกนัมำกขึน้  ผลส ำรวจปี 2566 
พบว่ำคนไทยกว่ำ 49% เลี้ยงสตัว์แทนลูก (มหำวิทยำลยัมหิดล, 2566) คอืกำรเลีย้งดูแบบเป็น
สมำชกิของครอบครวั ได้รบัควำมรกัและควำมผูกพนัทำงด้ำนอำรมณ์ ซึ่งปรำกฏกำรณ์นี้เรยีกว่ำ 
Pet Humanization ควำมสมัพนัธท์ีม่นุษยม์อบใหก้บัสตัวเ์ลีย้ง 

จำกควำมผูกพนัและควำมรกัที่มอบใหก้บัสตัวเ์ลี้ยง ในปี 2569 คำดว่ำตลำดสตัวเ์ลี้ยงจะมี
มลูค่ำสูงถงึ 66,748 ลำ้นบำท เตบิโตเฉลีย่ปีละ 8.4% (กรุงเทพธุรกจิ, 2566) โดยแบ่งเป็นสดัส่วน
อำหำร 45% ธุรกจิดูแลสตัว ์32% เสือ้ผำ้เครื่องประดบัและอื่นๆ 23% ซึง่โดยเฉลีย่แลว้เจำ้ของสตัว์
เลีย้งจะมยีอดใชจ้่ำยเฉลีย่ที ่14,200 บำทต่อตวัต่อปี (ผูจ้ดักำรออนไลน์, 2566) ขอ้มลูจำกกระทรวง
พำณิชย์ เผยว่ำธุรกิจบรกิำรดูแลสตัว์เลี้ยงมกีำรเตบิโตต่อเนื่อง โดยธุรกิจบรกิำรดูแลสตัว์เลี้ยงที่
ด ำเนินกิจกำรอยู่ในประเทศไทย ณ วนัที่ 31 ธนัวำคม 2565 มจี ำนวน 562 รำย และมมีูลค่ำทุน 
1,359.60 ล้ำนบำท (ผู้จดักำรออนไลน์, 2566) จำกมูลค่ำตลำดดงักล่ำว ธุรกจิดูแลสตัว์เลี้ยงยงัคง
เป็นทีต่้องกำรของกลุ่มผูเ้ลีย้งสตัวเ์ลีย้งทีม่จี ำนวนเพิม่ขึน้ ธุรกจิมกีำรแข่งขนัสูง เพื่อทีจ่ะรกัษำฐำน
ลูกคำ้เดมิเพิม่กลุ่มลูกคำ้ใหม่ ตอบโจทยต์้องกำรของลูกคำ้ ผูป้ระกอบกำรจ ำเป็นอย่ำงยิง่ที่จะต้องรู้
ว่ำลกูคำ้ตอ้งกำรอะไร คำดหวงัอะไร และจะท ำอยำ่งไรใหล้กูคำ้มคีวำมพงึพอใจในกำรใชบ้รกิำรอย่ำง
เตมิเป่ียม และพรอ้มจะกลบัมำใชบ้รกิำรซ ้ำอกีครัง้ 

จำกขอ้มูลขำ้งต้น ท ำให้ผู้วจิยัมคีวำมสนใจที่จะศกึษำเกี่ยวกบั “ส่วนประสมทำงกำรตลำด
บรกิำรที่ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของลูกค้ำในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยงแห่งหนึ่ง 
จงัหวดัชลบุร”ี โดยผลของกำรท ำวจิยัจะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบธุรกจิสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์
เลีย้ง ทัง้ทีเ่ป็นผูป้ระกอบกำรเดมิและผูท้ีค่ดิจะลงทุนใหม่ในธุรกจินี้   เพื่อใหเ้ขำ้ใจควำมต้องกำรและ
ควำมคำดหวงัของผูบ้รโิภค ภำยใต้แนวคดิส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำร และสำมำรถน ำขอ้มลูที่
ไดจ้ำกกำรวจิยัไปใชใ้นกำรวำงแผนพฒันำสนิคำ้ บรกิำร และกลยทุธท์ำงกำรตลำดใหส้ำมำรถขยำย
ธุรกจิสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งใหเ้ตบิโตไดด้ยีิง่ขึน้ต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษำปัจจยัส่วนบุคคลของลกูคำ้ในกำรใชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้ง
แห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ี

2. เพื่อศกึษำส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำรของลูกคำ้ในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำร
รบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ี

3. เพื่อศกึษำควำมพงึพอใจของลูกค้ำในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยง
แห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ี
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4. เพื่อเปรยีบเทยีบควำมพงึพอใจของลูกค้ำในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์
เลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีจ ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคล 

5. เพื่อศกึษำส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำรที่ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของลูกค้ำใน
กำรใชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ี

 
สมมติฐานของการวิจยั 

1. ลูกค้ำที่มปัีจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่ำงกันจะมีควำมพึงพอใจที่มำใช้บรกิำรสถำน
บรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุรแีตกต่ำงกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำรส่งผลต่อควำมพงึพอใจของลูกค้ำในกำรใช้
บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ี
 
ขอบเขตของงานวิจยั 

1. ขอบเขตดำ้นเน้ือหำ 
การศึกษาครัง้นี ้ผูว้ิจยัศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อำยุ ระดบักำรศึกษำ 

รำยไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และสถำนภำพกำรสมรส ศกึษาส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำร ประกอบดว้ย 
ผลติภณัฑ ์รำคำ สถำนที ่กำรส่งเสรมิกำรตลำด บุคคล กระบวนกำร และกำยภำพ 

2. ขอบเขตดำ้นประชำกรและกลุ่มตวัอยำ่ง 
ประชากรท่ีใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้คอื ผูท้ีเ่ขำ้ใช้และเคยใชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์

เลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีซึง่ไมท่รำบจ ำนวนประชำกรทีแ่น่นอน 
3. ขอบเขตดำ้นพืน้ทีใ่นกำรศกึษำ 

ณ สถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ี
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ส่วนประสมทางการตลาด 7P (I/R) 

- ผลติภณัฑ ์(Product) 
- รำคำ (Price) 
- สถำนที ่(Place) 
- กำรสง่เสรมิกำรตลำด(Promotion) 
- บุคคล (People) 
- กระบวนกำร (Process) 
- กำยภำพ (Physical Evidence) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล (N/O) 

- เพศ (Gender) 
- อำยุ (Age) 
- ระดบักำรศกึษำ (Degree) 
- รำยไดต่้อเดอืน (Income) 
- สถำนภำพกำรสมรส (Marital Status) 

 

ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ (I/R) 
Customer Satisfaction 

- กำรรบัรูถ้งึคุณภำพ (Perceived Quality) 
- กำรรบัรูถ้งึควำมคุม้ค่ำ (Perceived Value) 
- ควำมคำดหวงัของลกูคำ้ (Customer 

Expectations) 
- กำรรอ้งเรยีบจำกลกูคำ้ (Customer Complaints) 
- ลกูคำ้ทีจ่งรกัภกัด ี(Customer Loyalty) 

กรอบแนวคิดของการวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 
 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
ข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบัธรุกิจสถานบริการรบัฝากสตัวเ์ล้ียง 

“ธุรกจิสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลี้ยง” หมำยควำมว่ำ กำรฝำกสตัวเ์ลีย้งไว้กบัสถำนบรกิำร
รบัฝำก ซึง่มไีวเ้พื่อดูแลสตัว์เลี้ยงในขณะทีผู่เ้ลีย้งไม่อยู่ กำรรบัฝำกมทีัง้กำรฝำกแบบชัว่ครำว กำร
ฝำกแบบพกัคำ้งคนื และพกัเป็นระยะเวลำตำมแต่ทีผู่เ้ลีย้งตอ้งกำร ซึง่ตอบโจทยค์วำมตอ้งกำรของผู้
เลีย้งสตัวไ์ดเ้ป็นอย่ำงด ีเพรำะควำมสมัพนัธท์ี่ผูเ้ลีย้งมอบใหก้บัสตัวเ์ลีย้ง สตัวเ์ลีย้งกเ็ปรยีบเสมอืน
คนส ำคญัในครอบครวั ได้รบัควำมรกัและควำมผูกพนัทำงด้ำนอำรมณ์ ซึ่งปรำกฏกำรณ์นี้เรยีกว่ำ 
Pet Humanization (BrandAge, 2022) ทีต่อ้งไดร้บักำรดแูลเป็นพเิศษ โดยไดร้บัแรงหนุนจำกปัจจยั
ต่ำงๆ เช่น กำรเปลี่ยนแปลงทำงสังคม เศรษฐกิจ ด้ำนอำรมณ์ ธุรกิจเกี่ยวกับสัตว์เลี้ยง และ
เทคโนโลยสี ำหรบัสตัว์เลี้ยง(Pet Tech) เป็นต้น และเมื่อผู้เลี้ยงต้องเดินทำงไปต่ำงจงัหวัดหรือ
ต่ำงประเทศ รวมไปถงึสถำนทีท่ีไ่มส่ะดวกในกำรพำสตัวเ์ลีย้งไปดว้ย ผูเ้ลีย้งจงึเลอืกทีจ่ะน ำสตัวเ์ลีย้ง
ไปฝำกเอำไวท้ีส่ถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้ง โดยค ำนึงถงึมำตรฐำนในกำรดูแล ไม่ว่ำจะเป็น ควำม
ปลอดภยั บุคลำกร กำรบรกิำรทีด่ดีแูลเอำใจใส่ ควำมเป็นส่วนตวั ควำมสะอำด พืน้ทีว่ ิง่เล่น อำหำรที่
มคีุณภำพ อุปกรณ์ของเล่นต่ำงๆ กลอ้งวงจรปิดส ำหรบัดูควำมเคลื่อนไหวไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และ
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บรกิำรเสรมิ เช่น อำบน ้ำ ตดัขน ตดัเลบ็ เพื่อใหผู้เ้ลีย้งมัน่ใจไดว้่ำ สตัวเ์ลีย้งจะไม่เครยีด และไดร้บั
กำรดแูลเป็นอยำ่งด ี
แนวคิดและทฤษฎีปัจจยัส่วนบคุคล 

Kotler & Armstrong (2018) กล่ำวคอื แนวคดิดำ้นประชำกรศำสตร ์(Demographic) ทีเ่ป็น
ทีน่ิยมนำมำใชใ้นกำรแบ่งส่วนตลำด เพื่อจ ำแนกควำมแตกต่ำงของผูบ้รโิภครำยละเอยีดดงันี้ 

 อำย ุเป็นปัจจยัหนึ่งทีส่่งผลต่อควำมชอบควำมตอ้งกำรของผูบ้รโิภค ท ำใหส้ำมำรถ
วเิครำะหไ์ดว้่ำแต่ละช่วงอำยุ เป็นกลุ่มผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะแบบใด มคีวำมต้องกำรอย่ำงไรเพื่อที่จะ
สำมำรถแบ่งส่วนตลำดและสำมำรถเขำ้ถงึกลุ่มผูบ้รโิภคเป้ำหมำยไดอ้ยำ่งแมน่ย ำมำกยิง่ขึน้ 

 เพศ ผูห้ญงิและผูช้ำยมคีวำมชอบทศันคตแิละควำมคดิทีแ่ตกต่ำงกนั ท ำใหว้ธิกีำร
ที่นักกำรตลำดจะใช้กบัผู้หญิงและผู้ชำยจะไม่เหมอืนกนั แต่ในปัจจุบนัเรื่องเพศก็เปลี่ยนไปในทำง
ซบัซ้อนมำกยิง่ขึน้ ผู้หญงิในปัจจุบนัอำจไม่ใช่คนที่ท ำงำนบ้ำนท ำกบัข้ำวรอสำมอียู่ที่บ้ำนแล้วแต่
ผู้ชำยอำจจะเป็นคนท ำแทนก็เป็นได้ ท ำให้นักกำรตลำดจะต้องระมดัระวงัในกำรวเิครำะห์เรื่องนี้ 
เพื่อใหส้ำมำรถน ำมำประยกุตใ์ชก้บักำรตลำดของตนเองไดอ้ยำ่งมปีระสทิธภิำพ 
   รำยได้ กำรศึกษำ และอำชพี เป็นปัจจยัส ำคญัในกำรแบ่งส่วนตลำด โดยรำยได้
สำมำรถบอกไดว้่ำผูบ้รโิภคมกี ำลงัซือ้ผลติภณัฑน์ัน้ๆหรอืไม่ ในขณะเดยีวกนัเมื่อประกอบกบัปัจจยั
ดำ้นกำรศกึษำและอำชพี กจ็ะส่งผลใหเ้หน็ถงึรูปแบบในกำรด ำเนินชวีติของผูบ้รโิภค ซึง่แมอ้ำจจะมี
รำยไดไ้มเ่พยีงพอต่อกำรซือ้ แต่อำจจะมวีถิชีวีติทีส่ำมำรถท ำไดก้ไ็ด ้ท ำใหน้กักำรตลำดส่วนใหญ่มกั
เชื่อมโยงปัจจยัเรื่องรำยไดก้บัปัจจยัดำ้นอื่นๆ เพื่อใหส้ำมำรถวเิครำะหก์ำรแบ่งส่วนตลำดไดช้ดัเจน
มำกยิง่ขึน้ 
แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

Edmund Jerome McCarthy (1960) ได้อธิบำยถึงส่วนประสมทำงกำรตลำด (Marketing 
Mixs) ไว้ว่ำเป็นวธิใีช้ส่วนประสมทำงกำรตลำดให้เหมำะสมกบัตลำดเป้ำหมำย ซึ่ งบรษิัทต้องใช้
ควำมรว่มมอืเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของตลำดเป้ำหมำย โดยแบ่งเครือ่งมอืเป็น 4 กลุ่ม เรยีกว่ำ 
4Ps ประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์(Product) รำคำ(Price) ช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย(Place) และกำร
ส่งเสรมิกำรตลำด(Promotion) 

(Bernard H. Booms & Mary Jo Bitner,1981; อ้ำงองิจำก สทิธิ ์ธรีสรณ์, 2551: 36-37) ได้
ปรบัปรุงและเพิม่เตมิปัจจยสั่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำร 4P ทีก่ล่ำวถงึกนัโดยทัว่ๆ ไป ขึน้ใหม่ 
ให้เหมำะสมส ำหรบัธุรกจิบรกิำรรูปแบบใหม่ โดยเสนอว่ำส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำรส ำหรบั
ผลติภณัฑป์ระเภทบรกิำร ควรมอีงคป์ระกอบอกี 3 ประกำร ได้แก่ บุคลำกร(People) กระบวนกำร 
(Process) และลกัษณะทำงกำยภำพ(Physical Evidence) 
แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 



7 
 

 Kotler (1997) ระดบัควำมรูส้กึขอ ผู้บรโิภคที่เป็นผลมำจำกกำรเปรยีบเทยีบจำกกำรที่ได้
รบัรูผ้ลงำน หรอืประโยชน์ทีไ่ดร้บัจำกสนิคำ้หรอืกำรบรกิำร เทยีบกบัสิง่ทีไ่ดค้ำดหวงัไว ้ดงันัน้ระดบั
ควำมพงึพอใจจะแปรผนั กบัควำมแตกต่ำงระหว่ำงสิง่ทีไ่ดร้บัรูก้บัสิง่ทีไ่ดค้ำดหวงั ซึง่จะสำมำรถรูส้กึ
ถงึควำมพงึ พอใจได ้3 ระดบั ไดแ้ก่ 1.ไมพ่งึพอใจ 2.พงึพอใจ 3.พงึพอใจเป็นอยำ่งมำก 

แบบจ ำลอง ACSI เครือ่งมอืในกำรวดัควำมพงึพอใจของลกูคำ้ในระดบัมหภำค ถูกพฒันำขึน้
โดย Professor Claes Fornell ในปี 1994 ซึ่งเป็นศำสตรำจำรย์อยู่ในมหำวิทยำลัยมิชิแกน ใน
ประเทศสหรฐัอเมรกิำ มจีุดประสงค์เพื่อวดัคุณภำพสนิค้ำและบรกิำรจำกประสบกำรณ์ของลูกคำ้ที่
เคยซือ้สนิคำ้และบรกิำร ซึง่เป็นตวัชีว้ดัทีใ่ชว้ดัผลผลติเชงิคุณภำพ ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึประสทิธภิำพ
ขององคก์รในดำ้นคุณภำพของสนิคำ้และบรกิำร แบบจ ำลอง ACSI สำมำรถใชว้ดัควำมพงึพอใจได้
ทัง้ ระดบัองคก์ร ระดบัอุตสำหกรรม และระดบัประเทศ ประกอบดว้ย 1.กำรรบัรูถ้งึคุณภำพ 2.กำร
รบัรูถ้งึควำมคุม้ค่ำ 3.ควำมคำดหวงัของลกูคำ้ 4.กำรรอ้งเรยีนจำกลกูคำ้ 5.ลกูคำ้ทีจ่งรกัภกัด ี
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ศริพิร มงคลรตันศริ ิ(2559) ไดศ้กึษำเรือ่งควำมพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิำรทีม่ต่ีอกำรใหบ้รกิำร
ของธนำคำรกรุงเทพ จ ำกดั (มหำชน) มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษำปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อควำมพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิำรทีม่ต่ีอใหบ้รกิำรของธนำคำรกรุงเทพ จ ำกดั (มหำชน) โดยกรอบแนวคดิของงำนวจิยั
ประยุกต์จำกแนวคดิดชันีกำรวดัควำมพงึพอใจแบบอเมรกินั วธิกีำรส ำรวจเกบ็ขอ้มลูดว้ยวธิกีำรสุ่ม
ตวัอย่ำงแบบง่ำย จ ำนวน 500 คน ผลกำรวจิยัพบว่ำ 1)แบบจ ำลองสมกำรโครงสรำ้งที่ก ำหนดขึ้น
สำมำรถอธบิำยพฤติกรรมของกลุ่มตวัอย่ำงลูกค้ำธนำคำรกรุงเทพได้ตำมกรอบแนวคดิ อย่ำงมี
นัยส ำคญัทำงสถิติ 2)ควำมคำดหวงั กำรรบัรู้คุณภำพ กำรรบัรู้คุณค่ำและภำพลกัษณ์ มอีิทธพิล
ทำงตรงและทำงอ้อมต่อควำมพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิำรธนำคำรกรุงเทพอย่ำงมนีัยส ำคญัทำงสถติ ิ3)
ควำมพงึพอใจของลูกค้ำมอีิทธิพลทำงตรงต่อควำมจงรกัภกัดแีละทำงอ้อมผ่ำนข้อร้องเรยีนของ
ผูใ้ชบ้รกิำรธนำคำรกรงุเทพ อยำ่งมนียัส ำคญัทำงสถติ ิ

วนัวนัชท์ วงศ์วริชัจติ (2558) ได้ท ำกำรศกึษำวจิยัเรื่องกำรศกึษำควำมพงึพอใจในกำรท ำ
ประกนัชวีติของประชำกรในเขตกรุงเทพมหำนคร ตำมแบบจ ำลอง ACSI Model โดยใชว้ธิวีจิยัเชงิ
ปรมิำณ และเชงิส ำรวจ จำกกลุ่มตวัอยำ่งจ ำนวน 187 ตวัอยำ่ง ทีเ่คยท ำประกนัชวีติ และอำศยัอยู่ใน
เขตกรงุเทพมหำนคร โดยมแีบบสอบถำมแบบปลำยปิดเป็นเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นกำรวจิยั จำกผลกำรวจิยั
พบว่ำผูต้อบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อำย ุ20-30 ปี มรีะดบักำรศกึษำปรญิญำตร ีอำชพี
พนกังำนบรษิทัเอกชน และมรีำยไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บำท และจำกกำรวจิยัพบว่ำปัจจยัด้ำน
คุณภำพมีผลต่อควำมพึงพอใจสูงสุด และควำมพึงพอใจมีผลต่อควำมจงรกัภักดีมำกที่สุด ข้อ
รอ้งเรยีนของลูกค้ำมอีทิธพิลเชงิลบต่อควำมภกัดขีองลูกค้ำ กล่ำวคอื ลูกค้ำที่มกัรอ้งเรยีนอยู่เป็น
ประจ ำจะไมภ่กัดต่ีอบรษิทั 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
 

กำรวจิยัครัง้นี้เป็นกำรวจิยัเชงิปรมิำณ ใชแ้บบสอบถำมในกำรเกบ็ขอ้มลู ประชำกรทีศ่กึษำ
ในกำรวจิยัครัง้นี้ คอื ผูใ้ชบ้รกิำรทีส่ถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีซึง่ไม่ทรำบ
จ ำนวนประชำกรที่แน่นอน โดยใช้สูตร W.G. Cochran ในกำรค ำนวณขนำดตัวอย่ำง ได้กลุ่ม
ตวัอย่ำงจ ำนวน 385 ตวัอย่ำง แต่ทำงผูว้จิยัจะท ำกำรสุ่มตวัอย่ำงจ ำนวน 400 ตวัอย่ำง เพื่อป้องกนั
ควำมผดิพลำดจำกกำรตอบแบบสอบถำมไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ จำกนัน้น ำแบบสอบถำมไปประเมนิ
หำค่ำควำมเที่ยงตรง (Validity)  โดยส่งให้ผู้เชี่ยวชำญ 3 ท่ำนตรวจสอบ ได้ค่ำ IOC = 0.96 มคี่ำ
มำกกว่ำเกณฑ์ 0.5 หมำยถงึ เนื้อหำในแบบสอบถำมนี้มคีวำมเที่ยงตรง และน ำแบบสอบถำมไป
ทดลองกบักลุ่มเป้ำหมำยที่มลีกัษณะคล้ำยคลงึกบักลุ่มตวัอย่ำง จ ำนวน 30 คน เพื่อหำค่ำควำม
เชื่อมัน่ (Reliability) ซึ่งควำมเชื่อมัน่ของแบบสอบถำมส ำหรบังำนวจิยันี้ คอื 0.982 มคี่ำมำกกว่ำ
เกณฑ ์0.75 หมำยถงึ เนื้อหำในแบบสอบถำมนี้มคีวำมเชื่อมัน่  

ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจยั ประกอบด้วยตัวแปรอิสระ  2 ปัจจยั ได้แก่ 1.ปัจจยัส่วนบุคคล 
ประกอบไปด้วย เพศ อำยุ ระดบักำรศึกษำ รำยได้ต่อเดือน สถำนภำพกำรสมรส 2.ปัจจยัส่วน
ประสมทำงกำรตลำดบรกิำร ประกอบไปดว้ย ผลติภณัฑ ์รำคำ ช่องทำงกำรใหบ้รกิำร กำรส่งเสรมิ
กำรตลำด บุคคล กระบวนกำร และลกัษณะทำงกำยภำพ ตวัแปรตำม คอื ควำมพงึพอใจของลูกคำ้
ในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยงแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุรี ประกอบไปด้วย กำรรบัรูถ้งึ
คุณภำพ กำรรบัรู้ถึงควำมคุ้มค่ำ ควำมคำดหวงัของลูกค้ำ กำรร้องเรยีนจำกลูกค้ำ และลูกค้ำที่
จงรกัภกัด ี

เครื่องมอืที่ใช้ในกำรวิจยัครัง้นี้ คือ แบบสอบถำม แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 
ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล ส่วนที่ 2 ระดบัควำมส ำคญัของปัจจยัทำงด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำด
บรกิำร 7P ในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยงแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีส่วนที่ 3 ระดบั
ควำมพงึพอใจของของลกูคำ้ในกำรใชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ี

กำรวเิครำะหข์อ้มลูดว้ยสถติเิชงิพรรณนำ โดยนำเสนอในรปูแบบของ ค่ำควำมถี ่และค่ำรอ้ย
ละ และกำรวเิครำะห์ขอ้มูลด้วยสถติเิชงิอนุมำน เพื่ออธบิำยควำมสมัพนัธ์ของตวัแปรอสิระ ได้แก่ 
ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัส่วนประสมกำรตลำดบรกิำรทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจของลกูคำ้ในกำรใช้
บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ี

 
ผลการวิจยั 

 
ส่วนที่ 1 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์

เลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีพบว่ำ ผูต้อบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ ำนวน 229 คน อำยุ
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ระหว่ำง 20-30 ปี จ ำนวน 195 คน กำรศกึษำระดบัปรญิญำตรหีรอืเทยีบเท่ำ จ ำนวน 283 คน รำยได้
ต่อเดอืน จ ำนวน 183 คน สถำนภำพโสด จ ำนวน 305 คน 

ส่วนที่ 2 ผลกำรวเิครำะห์ระดบัควำมส ำคญัของปัจจยัทำงด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำด
บรกิำรของผูใ้ชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีพบว่ำ ระดบัควำมส ำคญั
ของปัจจยัทำงด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำรของผู้ใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยง
แห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีภำพรวมอยู่ทีร่ะดบัมำก เมือ่พจิำรณำเป็นรำยดำ้น พบว่ำ ดำ้นผลติภณัฑอ์ยู่
ที่ระดบัปำนกลำง ด้ำนรำคำอยู่ที่ระดบัปำนกลำง ด้ำนสถำนที่อยู่ที่ระดบัมำก ด้ำนกำรส่งเสริม
กำรตลำดอยูท่ีร่ะดบัปำนกลำง ดำ้นบุคคลอยูท่ีร่ะดบัมำก ดำ้นกระบวนกำรอยู่ทีร่ะดบัปำนกลำง และ
ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพอยูท่ีร่ะดบัมำก 

ส่วนที ่3 ผลกำรวเิครำะห์ระดบัควำมพงึพอใจในกำรใช้บรกิำรของผูใ้ชบ้รกิำรสถำนบรกิำร
รบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีพบว่ำ ระดบัควำมพงึพอใจในกำรใชบ้รกิำรของผูใ้ชบ้รกิำร
สถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีภำพรวมอยู่ทีร่ะดบัมำก เมื่อพจิำรณำเป็นรำย
ด้ำน พบว่ำ ด้ำนกำรรบัรู้ถึงคุณภำพในระดบัปำนกลำง ด้ำนกำรรบัรู้ถึงควำมคุ้มค่ำในระดบัปำน
กลำง ดำ้นควำมคำดหวงัของลูกคำ้ในระดบัมำก ดำ้นกำรรอ้งเรยีนจำกลูกคำ้ในระดบัมำก และดำ้น
ลกูคำ้ทีจ่งรกัภกัดใีนระดบัมำก 

ส่วนที ่4 ผลกำรวเิครำะห์และกำรทดสอบสมมตฐิำน เปรยีบเทยีบควำมพงึพอใจของลูกค้ำ
ในกำรใชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีจ ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคล  
ตำรำงที่ 1 สรุปผลกำรทดสอบสมมตฐิำนที่ 1 ลูกค้ำที่ใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยงแห่ง
หนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่ำงกนัจะมคีวำมพงึพอใจในกำรใชบ้รกิำรแตกต่ำงกนั 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติ 

1.ลกูคำ้ทีใ่ชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้ง
แห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีทีม่เีพศแตกต่ำงกนั มคีวำม
พงึพอใจในกำรใชบ้รกิำรไม่แตกต่ำงกนั                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       

ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิำน 
One - Way 

ANOVA 

2.ลกูคำ้ทีใ่ชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้ง
แห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีทีม่อีำยแุตกต่ำงกนั มคีวำม
พงึพอใจในกำรใชบ้รกิำรแตกต่ำงกนั 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิำน 
One - Way 

ANOVA 

3.ลกูคำ้ทีใ่ชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้ง
แห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีทีม่รีะดบักำรศกึษำแตกต่ำง
กนั มคีวำมพงึพอใจในกำรใชบ้รกิำรแตกต่ำงกนั 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิำน 
One - Way 

ANOVA 
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สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติ 

4.ลกูคำ้ทีใ่ชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้ง
แห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีทีม่รีำยไดต่้อเดอืนแตกต่ำง
กนั มคีวำมพงึพอใจในกำรใชบ้รกิำรแตกต่ำงกนั 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิำน 
One - Way 

ANOVA 

5.ลกูคำ้ทีใ่ชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้ง
แห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีทีม่สีถำนภำพสมรส
แตกต่ำงกนั มคีวำมพงึพอใจในกำรใชบ้รกิำร
แตกต่ำงกนั 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิำน t-test 

จำกตำรำงที ่1 สำมำรถสรปุไดด้งันี้ 
ดำ้นเพศ พบว่ำ ควำมพงึพอใจของลูกค้ำในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์

เลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีไมม่คีวำมแตกต่ำงกนั 
ดำ้นอำยุ ระดบักำรศกึษำ รำยไดต่้อเดอืน พบว่ำ ควำมพงึพอใจของลกูคำ้ในกำรใช้

บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีมคีวำมแตกต่ำงกนั 
ดำ้นสถำนภำพสมรส พบว่ำ ควำมพงึพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้รกิำรสถำนบรกิำร

รบัฝำกสตัว์เลี้ยงแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุรี มคีวำมแตกต่ำงกนั 3 ด้ำน คอื ด้ำนกำรรบัรู้ถึงคุณภำพ 
ดำ้นกำรรบัรูถ้งึควำมคุม้ค่ำ ดำ้นลกูคำ้ทีจ่งรกัภกัด ียกเวน้ ดำ้นควำมคำดหวงัของลกูคำ้และดำ้นกำร
รอ้งเรยีนจำกลกูคำ้ ทีไ่มแ่ตกต่ำงกนั  

ส่วนที ่5 ผลกำรวเิครำะหแ์ละกำรทดสอบสมมตฐิำน ส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำรส่งผล
ต่อควำมพงึพอใจของลกูคำ้ในกำรใชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร  ี 
ตำรำงที ่2 สมกำรถดถอยเชงิพหุคูณของปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำรทีส่่งผลต่อควำมพงึ
พอใจของลกูคำ้ในกำรใชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ี

ตวัแปร 

Unstandardlized 
Coefficients 

Standardlized 
Coefficients 

t Sig. 
Tolerance       
(> 0.2) 

VIF      
(< 10) B 

Std. 
Error β 

ค่ำคงที ่ 0.15 0.10  1.42 0.155   
1.ดำ้นผลติภณัฑ ์ 0.09 0.03 0.10 2.77 0.006* 0.44 2.28 
2.ดำ้นรำคำ 0.20 0.03 0.23 5.79 0.000* 0.35 2.90 
3.ดำ้นสถำนที ่ 0.05 0.03 0.06 1.72 0.086 0.51 1.96 
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4.ดำ้นกำรส่งเสรมิ
กำรตลำด 

-0.08 0.04 -0.09 -2.21 0.028* 0.38 2.64 

5.ดำ้นบุคคล 0.20 0.03 0.23 7.13 0.000* 0.56 1.79 
6.ดำ้นกระบวนกำร 0.35 0.04 0.39 9.47 0.000* 0.33 2.99 
7.ดำ้นกำยภำพ 0.14 0.03 0.15 4.63 0.000* 0.58 1.74 
R = 0.88, R square = 0.78, Adjusted R square = 0.78, F = 197.74; Sig. = 0.000,  
Durbin-Watson = 1.84, Std. Error of the Estimate = 0.23 
ตวัแปรตำม คอื ควำมพงึพอใจ 
* มนียัส ำคญัทำงสถติทิีร่ะดบั 0.05 
จำกตำรำงที ่2 สำมำรถสรปุไดด้งันี้ 

ตวัแปรอิสระทัง้ 7 ตวั อธบิำยควำมผนัแปรของปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำรที่
ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของลูกค้ำในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยงแห่งหนึ่ง จงัหวดั
ชลบุร ีมคีวำมถูกตอ้งรอ้ยละ 78 และเมือ่พจิำรณำควำมสมัพนัธข์องตวัแปรตน้ปัจจยัส่วนประสมทำง
กำรตลำดบรกิำรแต่ละดำ้น พบว่ำม ี6 ดำ้นทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจของลูกคำ้ในกำรใชบ้รกิำรสถำน
บรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุร ีเรยีงจำกมำกไปน้อย คอื ดำ้นกระบวนกำร ดำ้นรำคำ 
ดำ้นบุคคล ดำ้นกำยภำพ ดำ้นผลติภณัฑ ์และดำ้นกำรส่งเสรมิกำรตลำด 

 
อภิปรายผล 

 
สมมตฐิำนที่ 1 ลูกค้ำที่ใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยงแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุรี ที่มี

ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่ำงกันจะมคีวำมพงึพอใจในกำรใช้บรกิำรแตกต่ำงกัน พบว่ำ ลูกค้ำที่ใช้
บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งที่มปัีจจยัส่วนบุคคลดำ้นเพศแตกต่ำงกนั มรีะดบัควำมพงึพอใจ
ในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยงไม่แตกต่ำงกัน ซึ่งสอดคล้องกบังำนวจิยัของชำญ
ณรงค ์เลำหวรรณธนะ (2562) ไดท้ ำกำรศกึษำเรื่องกำรศกึษำคุณภำพกำรบรกิำรกบัควำมพงึพอใจ
ตำมแบบจ ำลอง ACSI พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงเพศชำยและเพศหญิงมีผลต่อควำมพึงพอใจตำม
แบบจ ำลอง ACSI ที่ไม่แตกต่ำงกัน ปัจจยัส่วนบุคคลด้ำนระดับกำรศึกษำและสถำนภำพสมรส
แตกต่ำงกนั มรีะดบัควำมพงึพอใจในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยงแตกต่ำงกนั ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังำนวจิยัของกำนตำ ถิน่ทพัไทย (2560) ไดท้ ำกำรศกึษำเรือ่งกลยุทธก์ำรสรำ้งควำมพงึ
พอใจในกำรใชบ้รกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งของผูใ้ชบ้รกิำร พบว่ำ ระดบักำรศกึษำและสถำนภำพสมรสที่
แตกต่ำงกนั ให้ควำมส ำคญักบักลยุทธ์ทำงกำรตลำดที่ส่งผลต่อควำมพงึพอใจในกำรใช้บรกิำรรบั
ฝำกสตัว์เลี้ยงแตกต่ำงกนั ปัจจยัส่วนบุคคลด้ำนอำยุแตกต่ำงกนั มรีะดบัควำมพงึพอใจในกำรใช้
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บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแตกต่ำงกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังำนวจิยัของณภทัร ศกัดนิำเกยีรติ
กุล (2561) ไดท้ ำกำรศกึษำเรื่องคุณภำพกำรบรกิำรทีม่ผีลต่อกำรตดัสนิใจใช้บรกิำรรำ้นคำเฟ่ สตัว์
เลีย้งลติเตลิ ้ซู พบว่ำ ผูใ้ชบ้รกิำรรำ้นคำเฟ่ สตัวเ์ลี้ยงลติเติ้ล ซู ทีม่อีำยุแตกต่ำงกนั มผีลต่อกำรใช้
บรกิำรรำ้นคำเฟ่ สตัวเ์ลีย้งลติเติล้ ซ ูแตกต่ำงกนั ปัจจยัส่วนบุคคลดำ้นรำยไดต่้อเดอืนแตกต่ำงกนั มี
ระดบัควำมพงึพอใจในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยงแตกต่ำงกนั ซึ่งสอดคล้องกบั
งำนวจิยัของจนิดำ มหำพณัณำภรณ์ (2564) ไดท้ ำกำรศกึษำเรื่องปัจจยัทีส่่งผลต่อกำรตดัสนิใจซื้อ
ผลติภณัฑส์ตัวเ์ลีย้งผ่ำน แอปพลเิคชนัออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหำนคร พบว่ำรำยไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ที่แตกต่ำงกันมีกำรตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์สัตว์ เลี้ยงผ่ ำนแอปพลิเคชันออนไลน์ในเขต
กรงุเทพมหำนคร จ ำแนกตำมดำ้นผลติภณัฑแ์ละบรกิำรแตกต่ำงกนั 

สมมตฐิำนที ่2 ปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดบรกิำรส่งผลต่อควำมพงึพอใจของลูกค้ำใน
กำรใชบ้รกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัวเ์ลีย้งแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุรี พบว่ำ ส่วนประสมทำงกำรตลำด
บรกิำรที่ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของลูกค้ำในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยงแห่งหนึ่ง 
จงัหวดัชลบุร ีม ี6 ดำ้น โดยดำ้นกระบวนกำรส่งผลต่อควำมพงึพอใจของลกูคำ้ในกำรใชบ้รกิำรสถำน
บรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยงแห่งหนึ่ง จงัหวดัชลบุรี มำกที่สุด รองลงมำคอืด้ำนรำคำ ด้ำนบุคคล ด้ำน
กำยภำพ ดำ้นผลติภณัฑ ์และดำ้นกำรส่งเสรมิกำรตลำด โดยสอดคลอ้งกบังำนวจิยัของกำนตำ ถิน่
ทพัไทย (2560) ได้ท ำกำรศกึษำเรื่องกลยุทธ์กำรสร้ำงควำมพงึพอใจในกำรใช้บรกิำรรบัฝำกสตัว์
เลีย้งของผูใ้ชบ้รกิำร พบว่ำ ผูใ้ชบ้รกิำรใหค้วำมส ำคญัดำ้นบุคลำกร ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ และ
ดำ้นกระบวนกำรทีร่ะดบัมำกทีสุ่ด ใหค้วำมส ำคญัดำ้นรำคำ ดำ้นผลติภณัฑแ์ละบรกิำร ดำ้นช่องทำง
กำรจดัจ ำหน่ำยทีร่ะดบัมำก และใหค้วำมส ำคญัดำ้นกำรส่งเสรมิกำรตลำดทีร่ะดบัปำนกลำง 

 
ข้อเสนอแนะ 
 

ปัจจัยทำงด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร  ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำดมีระดับ
ควำมส ำคญัน้อยที่สุด เมื่อเทยีบกบัด้ำนอื่นๆ สะท้อนให้เห็นว่ำระบบสะสมคะแนนส ำหรบัใช้เป็น
ส่วนลดและส่วนลดส ำหรบัผูท้ี่จองควิผ่ำนทำงออนไลน์ ยงัไม่สำมำรถตอบโจทยค์วำมต้องกำรของ
ลกูคำ้ไดด้เีท่ำทีค่วร อำจเกดิจำกหลำยสำเหตุ เช่น กำรขำดควำมเขำ้ใจในกลุ่มเป้ำหมำย ตน้ทุนทีสู่ง 
กำรเขำ้ถงึกลุ่มเป้ำหมำยได้อย่ำงจ ำกดั และกำรไม่ให้ควำมส ำคญัในกำรโฆษณำ หรอือำจเกดิจำก
กำรไม่ทรำบถึงปัญหำ เช่น ไม่รู้ว่ำตัวเองควรท ำโฆษณำอะไร Facebook Ads หรอื  LINE หรอื 
YouTube ไม่รู้ว่ำตวัเองควรท ำโฆษณำอย่ำงไร ท ำให้โปรโมชัน่ที่มอียู่เดิมไม่ได้ตอบโจทย์ควำม
ต้องกำรของลูกค้ำอย่ำงที่ควรจะเป็น กำรเกบ็ขอ้มูลเกี่ยวกบัลูกค้ำก็เป็นอกีหนึ่งปัจจยัที่ส ำคญั เช่น 
จ ำนวนลูกค้ำที่เข้ำมำใช้บรกิำรภำยในหนึ่งเดือน ลูกค้ำที่เข้ำมำเป็นลูกค้ำเก่ำหรอืใหม่ คิดเป็น
สดัส่วนเท่ำไร มกีำรกลบัมำใช้บรกิำรซ ้ำมำกน้อยแค่ไหน กำรโฆษณำกับไม่โฆษณำให้ผลลพัธ์
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ต่ำงกนัอย่ำงไร น ำขอ้มลูต่ำงๆ ไปวเิครำะหแ์ละท ำควำมเข้ำใจในควำมต้องกำรของลกูคำ้ใหม้ำกขึน้ 
เพื่อเป็นแนวทำงในกำรน ำไปปรบัใชก้บัดำ้นกำรส่งเสรมิกำรตลำดใหม้ปีระสทิธภิำพสงูสุดต่อไป 

ควำมพงึพอใจของลูกค้ำในกำรใช้บรกิำรสถำนบรกิำรรบัฝำกสตัว์เลี้ยง ด้ำนกำรรบัรู้ถึง
คุณภำพ มรีะดบัควำมพงึพอใจน้อยที่สุด เมื่อเทยีบกบัด้ำนอื่นๆ กล่ำวคอื ผู้ประกอบกำรจ ำเป็น
จะต้องพจิำรณำในด้ำนกำรรบัรูถ้งึคุณภำพให้มำกขึน้ สรำ้งควำมเชื่อมัน่ให้ลูกคำ้มต่ีอคุณภำพของ
สนิคำ้หรอืบรกิำรทีไ่ดร้บั สำมำรถในกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของลกูคำ้อย่ำงมปีระสทิธภิำพ โดย
ครอบคลุมด้ำนต่ำงๆ เช่น ควำมรวดเรว็ในกำรให้บรกิำร ควำมเป็นมอือำชพีของพนักงำน ควำม
สะอำดและควำมปลอดภยัของสนิคำ้หรอืบรกิำร กำรท ำใหลู้กคำ้รูส้กึเบำใจ ผ่อนคลำย เชื่อถอื และ
สบำยใจกบักำรใชบ้รกิำร เป็นกำรสรำ้งกำรรบัรูถ้งึคุณภำพ ทีม่คีวำมส ำคญัอย่ำงมำกต่อระดบัควำม
พงึพอใจของลกูคำ้ และหำกลกูคำ้รบัรูถ้งึคุณภำพกำรบรกิำรเพิม่มำกขึน้แลว้ กจ็ะส่งผลใหเ้กดิควำม
พงึพอใจเพิม่มำกขึน้ตำมไปดว้ย 
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