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ช่ือเร่ือง คณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่
สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซ ู
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งานวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาคณุภาพการบริการ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความ

เช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเอาใจใส่ และการตอบสนองลูกค้า ท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café)  โดยผู้วิจยัเลือกใช้แบบสอบถาม
ชนิดค าถามปลายปิด (Closed Response Questions) ท่ีผ่านการวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่
เรียบร้อยแล้วในการเก็บข้อมลูจากผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้  ซู (Little Zoo 
Café) จ านวน 400 คน และน าข้อมลูมาวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณุแบบขัน้ตอน ผลของการ
ศกึษาวิจยัพบวา่ผู้ใช้บริการคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วง
อายท่ีุเข้ามาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นช่วงอายรุะหว่าง 21 – 25 ปี ระดบัการศกึษาท่ีมีการเข้ามาใช้
บริการมากท่ีสดุคือระดบัปริญญาตรี รายได้เฉล่ียตอนเดือนท่ีใช้บริการมากท่ีสดุคือ รายได้ต ่ากว่า
หรือเท่ากบั 15,000 บาท ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ประกอบอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา ผลการวิเคราะห์
ความถดถอยพหุคณุแบบขัน้ตอนพบว่า มีคณุภาพการบริการ 4 ข้อท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการ คือ ด้านความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเอาใจใส่ และการตอบสนอง
ลกูค้า โดยสามารถใช้พยากรณ์การตดัสินใจใช้บริการได้ร้อยละ  58.6 ในขณะท่ี คณุภาพการ
บริการด้านความเช่ือมัน่ ไมส่ง่ผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo 
Café) 
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The research aims to study the quality of service: Reliability, Assurance, 

Tangibles, Empathy, and Responsiveness that affect the decision to choosing pet café, 
such as the Little Zoo Café. The Closed-ended survey questionnaire was content 
checked and tested for reliability before collecting data form four hundred customers, 
who used the services of Little Zoo Café, using stepwise multiple regression analysis. 
The research found that the majority of users were female. They were aged between 
twenty-one to twenty-five. They completed a Bachelor's degree, earned a monthly 
incomes less than or equal to 15,000 Baht and were mostly students. The results of 
stepwise multiple regression analysis showed that Reliability, Tangibles, Empathy, and 
Responsiveness could explain 58.6 of the decision to choos Little Zoo Café at 
a statistically significant level of .05. However, the aspect of service quality assurance 
did not affect the decision to choose the Little Zoo Café. 

 
Keyword : Service Quality, Decision, Pet Cafe Choice, Little Zoo 
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สารนิพนธ์เร่ือง "คณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิต
เติล้ ซู (Little Zoo Café)" ฉบบันี ้ส าเร็จลลุ่วงไปได้ด้วยความเมตตา และความกรุณาอย่างยิ่งจาก 
อาจารย์ ดร. รสิตา สงัข์บุญนาค อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ท่ีได้สละเวลาให้ค าแนะน าส าหรับ
แนวทางในการด าเนินการจดัท างานวิจยั ซึง่รวมไปถึงการตรวจทาน และปรับปรุงแก้ไขในจดุท่ีขาดตก
บกพร่องในการท าวิจยั เพ่ือให้งานวิจยันีถ้กูต้องและสมบรูณ์ ผู้วิจยัจึงขอกราบขอบพระคณุเป็นอย่าง
ยิ่งมา ณ โอกาสนี ้

ขอขอบพระคณุ รศ.สพุาดา สิริกตุตา อาจารย์ ดร.ไพบลูย์ อาชารุ่งโรจน์ และ รศ.ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ กรรมการสอบสารนิพนธ์ท่ีได้ให้ความอนเุคราะห์ในการตรวจสอบ  และให้ค าแนะน าในการ
ปรับปรุงแก้ไขงานวิจยัให้มีความสมบรูณ์ยิ่งขึน้ นอกจากนีผู้้วิจยัขอกราบขอบพระคณุคณาจารย์และ
บุคลากรคณะบริหารธุรกิจเพ่ือสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ทุกท่านท่ีได้ให้ความรู้และ
ค าแนะน าตา่งๆเก่ียวกบัการจดัท างานวิจยัเลม่นีใ้ห้ส าเร็จลลุว่งไปได้ด้วยดี 

ขอขอบคณุร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ซู (Little Zoo Café) พ่ีเบียร์ พ่ีออ และพนกังานทกุๆ
ท่าน ท่ีให้ความอนเุคราะห์สถานท่ีในการเก็บแบบสอบถาม รวมไปถึงสตัว์ภายในร้านทกุๆตวัท่ีคอย
เป็นก าลังใจในการเก็บแบบสอบถาม  โดยเฉพาะน้องปุกปุย และยังต้องขอขอบคุณผู้ ตอบ
แบบสอบถามทกุๆทา่นท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามด้วยใจจริง 

ขอบคณุเพ่ือนๆ พ่ีๆ ทุกท่านท่ีคอยช่วยเหลือและคอยเป็นก าลงัใจให้ผู้ วิจยัอยู่เสมอมา 
ขอขอบคณุอย่างยิ่ง ขอบคณุอีทึก รวมถึงวงซูเปอร์จเูนียร์คนอ่ืนๆทัง้หมดท่ีคอยเป็นก าลงัใจให้กับ
ผู้วิจยัในยามเหน่ือยล้า 

สดุท้ายนีผู้้วิจยัขอขอบคณุสมาชิกในครอบครัว คณุแม่ นางสาวปณิตา ศกัดินาเกียรติกลุ ท่ี
คอยเค่ียวเข็ญ ช่วยเหลือ สนบัสนนุในทกุๆเร่ือง และเป็นก าลงัใจท่ีส าคญัท่ีสดุ และน้องคน้า ท่ีคอย
เป็นก าลงัใจและอยูเ่คียงข้างเสมอมา 
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บทที่ 1  
บทน า 

 
ภูมิหลัง  

ในปัจจุบันตลาดธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทยมีอัตราการเจริญเติบโตสูงขึน้ โดย
ศนูย์วิจยักสิกรไทย (2560) ได้คาดการมูลค่าของตลาดธุรกิจร้านอาหารในปี 2561 ว่าน่าจะอยู่ท่ี 
411,000-415,000 ล้านบาท ซึ่งขยายตวัร้อยละ 4-5 จากปี 2560 ส่วนหนึ่งเป็นผลมาจากการ
ผลักดันของต้นทุน ส่งผลให้ผู้ ประกอบการร้านอาหารต้องตัง้ราคาอาหารในระดับสูง เพ่ือให้
ครอบคลุมภาระต้นทุนต่างๆท่ีเพิ่มสูงขึน้ โดยมูลค่าตลาดธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทยท่ีสูงถึง
กว่า 4 แสนล้านบาทต่อปี ดงึดดูให้ผู้ประกอบการร้านอาหารรายใหม่เข้าสู่ตลาดธุรกิจร้านอาหาร
อย่างต่อเน่ือง ณ สิน้ปี 2560 มีจ านวนผู้ ประกอบการร้านอาหารท่ีจดทะเบียนนิติบุคคลรวม 
12,630 ราย เพิ่มขึน้ร้อยละ 9 จาก ณ สิน้ปี 2559 และเพ่ือดึงดูดให้ผู้บริโภคเข้ามาใช้บริการ
ผู้ประกอบการจึงต้องหาแนวทางในการสร้างจุดเด่นและความแตกต่างให้ธุรกิจ เช่น การเพิ่ม
รายการอาหารชนิดอ่ืนๆเข้าไปให้มีความหลากหลายมากขึน้ มีการตกแต่งร้านให้มีบรรยากาศท่ี
สวยงาม ท าให้ลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการเกิดความรู้สกึผอ่นคลายในการทานอาหาร  

 
ภาพประกอบ 1 จ านวนธุรกิจร้านอาหารเปิดใหม่ในปี 2558-2560 แบ่งตามประเภท 

 
ท่ีมา: Wongnai. (2561). สรุปข้อมลูเทรนด์ธุรกิจร้านอาหาร 
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จากภาพจะเห็นได้ว่าธุรกิจร้านอาหารท่ีมีการเติบโตสูงท่ีสดุคือ ร้านกาแฟหรือร้านคาเฟ่ 
ซึ่งเกิดจากความนิยมในปัจจุบันคือ การได้นั่งรับประทานอาหาร ขนม หรือเคร่ืองด่ืมในร้านท่ี
ตกแตง่อย่างสวยงาม บรรยากาศดี มีเอกลกัษณ์ ท าให้ธุรกิจร้านคาเฟ่มีจ านวนเพิ่มมากขึน้อย่าง
ตอ่เน่ืองในทกุๆปี  

นอกจากความนิยมร้านกาแฟหรือคาเฟ่ทั่วไปแล้ว กระแสคาเฟ่สัตว์เลีย้งก็ก าลัง ได้รับ
ความนิยมสูงขึน้เป็นอย่างมาก โดยเฉพาะคาเฟ่สุนขัและคาเฟ่แมว โดยคาเฟ่สตัว์เลีย้งแห่งแรก
เร่ิมต้นท่ีไต้หวนัในปี 2541 คาเฟ่สตัว์เลีย้งแห่งแรกของโลกเปิดให้บริการท่ีไทเป ช่ือ คาเฟ่ “Cat 
Flower Garden” ได้รับการตอบรับดีโดยเฉพาะจากนกัท่องเท่ียว จนแนวคิดนีถ้กูลอกเลียนแบบใน
ญ่ีปุ่ น กลายเป็นธุรกิจท่ีมาแรง เฉพาะในโตเกียวมีคาเฟ่สัตว์เลีย้งบริการราว 40 แห่ง และยัง
ลุกลามไปยังสัตว์อ่ืนนอกเหนือไปจากแมวและสุนัข เช่น นกเค้าแมว กระต่าย แพะ  และ
สตัว์เลือ้ยคลาน ในกรุงเทพเองก็มีคาเฟ่ประเภทนีห้ลายแห่ง รวมถึงได้มีการขยายตวัออกมาในเขต
ปริมณฑลฯ เช่น จงัหวดันนทบรีุ จงัหวดัสมทุรปราการ เป็นต้น จากการขยายตวัเพ่ือตอบรับความ
ต้องการของผู้บริโภคนัน้ได้มีการวิเคราะห์ถึงเบือ้งหลงักระแสความส าเร็จของคาเฟ่สตัว์เลีย้ง ซึ่งผล
ท่ีได้คือ การอยู่กับสัตว์เลีย้งสามารถสร้างความสุขทางใจและท าให้คลายความเครียดลงได้ แต่
บรรดาคนรักสตัว์จ านวนมากโดยเฉพาะคนท่ีอาศยัในเมืองใหญ่ เช่น กรุงเทพฯ มีอปุสรรคมากมาย
ท่ีท าให้ไม่สามารถมีสัตว์เลีย้งเป็นของตวัเองได้ อุปสรรคท่ีว่าก็เช่น การท างานไม่ เป็นเวลา ต้อง
เดนิทางบอ่ยท าให้ไมส่ามารถดแูลได้ มีงบประมาณน้อยเพราะการเลีย้งสตัว์มกัมีคา่ใช้จ่ายสงู และ
ปัญหาส่วนใหญ่ท่ีมกัจะพบเจอคือ ท่ีอยู่อาศยัไม่เอือ้ให้เลีย้งเน่ืองจากอยู่หอ อยู่คอนโด หรืออยู่ใน
บ้านท่ีมีสมาชิกแออดัจนไมมี่พืน้ท่ีส าหรับสตัว์เลีย้ง (วิมาลี, 2559) ท าให้ต้องไปใช้บริการคาเฟ่สตัว์
เลีย้งเป็นการทดแทน  

จากจ านวนร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งท่ีเพิ่มมากขึน้นี ้นอกจากชนิดของสัตว์เลีย้งเลีย้งท่ี
ผู้ ใช้บริการให้ความส าคญัแล้ว ความคุ้มค่าในการเข้าใช้บริการก็เป็นอีกสาเหตุหนึ่งท่ีลูกค้าให้
ความส าคญัอนัดบัต้นๆในการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านคาฟ่สตัว์เลีย้งอีกด้วย ซึ่งความคุ้มคา่ใน
ท่ีนีคื้อ ความประทบัใจของลกูค้าเม่ือเข้ามาใช้บริการ รวมถึงคณุภาพการบริการของพนกังานท่ีเป็น
ส่วนส าคัญในการเพิ่มความพึงพอใจ และสร้างความความประทับใจเพ่ือเพิ่มโอกาสในการท่ี
ผู้ใช้บริการจะกลบัมาใช้ซ า้อีกในอนาคต (ศนูย์วิจยักสิกรไทย, 2557) 

จากข้อมลูข้างต้นเห็นได้ว่า ร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งก าลงัได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก และ
ด้วยจ านวนท่ีมีมากขึน้นี ้ผู้ วิจัยจึงมีความประสงค์ท่ีจะศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการของผู้
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ให้บริการคาเฟ่สตัว์เลีย้งท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง โดยผู้วิจยัได้เลือกร้าน
คาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ซึ่งนอกจากจะมีสตัว์เลีย้งท่ีได้รับความนิยมเช่น สนุขั 
และแมวแล้ว ยังมีสัตว์แนว Exotic เช่น เร้ดฟ็อกซ์ แรคคูน เมียแคท และแมวป่า เป็นต้น ใน
การศกึษาครัง้นีมี้จดุประสงค์เพ่ือให้ผู้ประกอบการคาเฟ่สตัว์เลีย้ง หรือผู้ ท่ีมีความประสงค์จะก่อตัง้
ธุรกิจคาเฟ่สตัว์เลีย้งได้ทราบถึงคณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่การเลือกใช้บริการของผู้บริโภค และ
น าผลท่ีได้ไปปรับใช้ส าหรับการบริการภายในร้านของตน เพ่ือพฒันาไปสูค่วามส าเร็จในอนาคต 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพ่ือศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ 
รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo 
Café) 

2. เพ่ือศกึษาคณุภาพการบริการ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ความเอาใจใส ่และการตอบสนองลกูค้า ท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์
เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café)  
 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. เพ่ือให้ผู้ประกอบการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ได้ทราบถึงความ
คิดเห็นของผู้ ใช้บริการด้านคณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการ  และน าผล
วิจยัท่ีได้ไปใช้ในการพฒันาและปรับปรุงกลยทุธ์ของกิจการตอ่ไป 

2. เพ่ือให้ผู้ประกอบการท่ีสนใจในธุรกิจคาเฟ่สตัว์เลีย้ง ได้ทราบถึงปัจจยัด้านการบริการ
ท่ีสง่ผลตอ่การเลือกใช้บริการคาเฟ่สตัว์เลีย้ง เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาธุรกิจตอ่ไป 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ บคุคลทัว่ไปท่ีเคยใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 
(Little Zoo Café) ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน  

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั คือ บคุคลทัว่ไปท่ีเคยใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 
(Little Zoo Café) ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ผู้วิจยัจึงใช้สตูรค านวณหากลุ่มตวัย่าง
แบบไม่ทราบจ านวนประชากรของ W.G. Cochran (Cochran, 1953) โดยก าหนดระดบัความ
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เช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือน  ร้อยละ 5 (กัลยา, 2549) ได้จ านวนกลุ่ม
ตวัอย่างเท่ากบั 384 คน และเพ่ือปอ้งกนัความผิดพลาดท่ีเกิดขึน้จึงท าการเก็บข้อมลูทัง้หมด 400 
ชดุ จากนัน้ใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งโดยไมใ่ช้ความนา่จะเป็น (Nonprobability Sampling) โดยวิธีการ
สุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากนัน้จึงใช้วิธีการสุ่มแบบตามความสะดวก 
(Convenience Sampling)  

ตวัแปรท่ีศกึษา 
1. ตวัแปรอิสระ แบง่ได้ดงันี ้

1.1 เพศ 

1.1.1 ชาย 
1.1.2 หญิง 

1.2 อาย ุ

1.2.1 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี 
1.2.2 21 - 25 ปี 
1.2.3 26 - 30 ปี 
1.2.4 31-35 ปี 
1.2.5 36-40  ปี 
1.2.6 มากกวา่ 40 ปี 

1.3 ระดบัการศกึษา 
1.3.1 มธัยมศกึษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเทา่ 
1.3.2 ปริญญาตรี 
1.3.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

1.4 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

1.4.1 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท 
1.4.2 15,001-25,000 บาท 
1.4.3 25,001-35,000 บาท 
1.4.4 มากกวา่ 35,001 บาท ขึน้ไป 

1.5 อาชีพ 

1.5.1 นกัเรียน/นกัศกึษา 
1.5.2 พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการ 
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1.5.3 พนกังานบริษัทเอกชน 
1.5.4 ธุรกิจสว่นตวั 
1.5.5 อ่ืนๆ  

1.6 คณุภาพการบริการ ได้แก่ 
1.6.1 ความนา่เช่ือถือ 
1.6.2 ความเช่ือมัน่ 
1.6.3 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
1.6.4 ความเอาใจใส ่
1.6.5 การตอบสนองลกูค้า 

2. ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café)  
นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ผู้ ใช้บริการ หมายถึง บคุคลทัว่ไปท่ีเคยใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 
Zoo Café) อยา่งน้อย 1 ครัง้ 

2. คณุภาพการบริการ หมายถึง การท่ีผู้ให้บริการ ให้บริการท่ีมีคณุภาพสงูกว่าคูแ่ข่ง โดย
ท าสิ่งใดสิ่งหนึง่ตามความต้องการของผู้บริโภค ประกอบด้วย 

2.1 ความน่าเช่ือถือ คือ การให้บริการตรงกบัสญัญาท่ีให้ไว้กบัลกูค้าและบริการท่ีให้
ทกุครัง้มีความสม ่าเสมอ ท าให้ลูกค้ามีความเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ ของร้านคาเฟ่สตัว์
เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

2.2 ความเช่ือมัน่ คือ ผู้ ให้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ สามารถ
สร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ลกูค้าได้ ของร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

2.3 ความเป็นรูปธรรมของบริการ คือ ลกัษณะทางกายภาพของอปุกรณ์ เคร่ืองมือ 
สิ่งอ านวยความสะดวก พนกังาน และวสัดท่ีุใช้ในการส่ือสารตา่งๆ รวมถึงสภาพแวดล้อมท่ีท าให้
ลูกค้ารู้สึกถึงการได้รับการบริการ ความตัง้ใจจากผู้ ให้บริการ  ของร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 
(Little Zoo Café) 

2.4 ความเอาใจใส่ คือ ความสามารถในการติดต่อส่ือสารให้ลูกค้าเข้าใจได้ 
ความเห็นอกเห็นใจ และเข้าใจลกูค้า ของร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

2.5 การตอบสนองลกูค้า คือ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ และให้ความช่วยเหลือเป็น
อย่างดี สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในทันที ของร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 
(Little Zoo Café) 
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3. การตดัสินใจ หมายถึง การตดัสินใจซือ้ คือ การตดัสินใจซือ้สินค้าหรือบริการร้านคาเฟ่
สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café)                                                                                                                                                  
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย   

        ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคิดการวิจยั 

สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายได้

เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อการเลือกใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo 
Café) แตกตา่งกนั 

2. คณุภาพการบริการ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความเอาใจใส่ และการตอบสนองลกูค้า มีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ 
ซู (Little Zoo Café)  

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
3. อาชีพ 
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
(ศิรวิรรณ เสรีรัตน์, 2538) 

การตัดสินใจใช้บริการ 
ร้านคาเฟ่สัตว์เลี้ยงลิตเติ้ล ซู               

(Little Zoo Café)  
คุณภาพการบริการ 
1. ความน่าเชื่อถือ 

2. ความเชื่อมั่น 

3. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

4. ความเอาใจใส่ 
5. การตอบสนองลูกค้า 

(Parasuraman et al., 1990) 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  

เอกสารและงานวิจยัเก่ียวกบัคณุภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคา
เฟ่สตัว์เลีย้ง ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ซึ่งผู้วิจยัได้ศกึษาทฤษฎี แนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง
ดงันี ้

1. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ  

3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ 
4. ข้อมลูร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café)  

5. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 

ลกัษณะประชากรศาสตร์สามารถกล่าวได้ว่า เป็นความหลากหลาย และความแตกตา่ง
เก่ียวกบับคุคล วชิรวชัร งามละม่อม (วชิรวชัร, 2558) ได้อธิบายถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ไว้ว่า 
ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์เช่น เพศ อาย ุสถานภาพ ลกัษณะโครงสร้างของร่างกาย ความ
อาวโุสในการท างาน ถือเป็นความหลากหลายและความแตกตา่งเก่ียวกบับคุคล ลกัษณะเหล่านีจ้ะ
แสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคล จากอดีตถึงปัจจบุนั ซึ่งความแตกต่างเหล่านีส้ามารถบ่งชี ้
ลกัษณะพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกตา่งกนั การตดัสินใจท่ีแตกตา่งกนัท่ีมีสาเหตมุาจากความ
แตกตา่งทางด้านประชากรศาสตร์หรือความเป็นมาของบคุคล 

ศริิวรรณ เสรีรัตน์ (ศิริวรรณ, 2538) อ้างถึงใน (กอบกาญจน์, 2556) ได้ให้ค าจ ากดัความ
ของประชากรศาสตร์ว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลักษณะท่ีน ามาใช้ในการแบ่งส่วน
การตลาด ลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นสิ่งท่ีส าคญั และสถิติท่ีวดัได้ของประชากรจะสามารถช่วย
ก าหนดตลาดของกลุม่เปา้หมาย รวมทัง้ท าให้ง่ายตอ่การวดัมากกว่าตวัแปรทางด้านอ่ืนๆ ประกอบ
ไปด้วย โดยคนท่ีมีลกัษณะประชากรณ์ศาสตร์ตา่งกนัจะมีลกัษณะทางจิตวิทยาแตกตา่งกนั โดย
วิเคราะห์จากปัจจยัดงันี ้
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1. เพศ แนวโน้มทางด้านทศันคติและพฤติกรรมของเพศชายและเพศหญิงมีความ
แตกต่างกัน โดยเพศท่ีแตกตา่งกันมกัจะมีทศันคติ การรับรู้ และการตดัสินใจแตกต่างกัน อย่าง
มาก 

2. อายุ กลุ่มคนท่ีมีอายุแตกต่างกัน ท าให้มีความช่ืนชอบรสนิยมท่ีแตกต่างกัน โดย
รสนิยมของแต่ละบุคคลจะมีการเปล่ียนแปลงไปตามอายุท่ีเปล่ียนไป ท าให้ต้องมีผลิตภัณฑ์ท่ี
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละช่วงอายุท่ีต่างกัน  โดยคนท่ีอายุน้อยมกัจะมี
ความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนท่ีอายุมาก ในขณะท่ีคนอาย
มาก มกัจะมีความคดิท่ีอนรัุกษ์นิยม ยดึถือการปฏิบตั ิระมดัระวงั กว่าคนท่ีมีอายนุ้อย เน่ืองมาจาก
ผา่นประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกตา่งกนั 

3. ระดับการศึกษา เป็นอีกปัจจัยท่ีท าให้คนมีค่านิยม ทัศนคติ และพฤติกรรม
แตกตา่งกนั ผู้ ท่ีได้รับการศกึษาสงูยอ่มสง่ผลให้มีการบริโภคสินค้าท่ีมีคณุภาพท่ีดีกว่า นัน่คือสินค้า
นัน้ยอ่มมีราคาท่ีสงูกวา่การบริโภคสินค้าของผู้ ท่ีมีการศกึษาในระดบัต ่า 

4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ คือ อาชีพ และรายได้ โดยท่ีผู้ คนท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกันย่อมท าให้มีความต้องการสินค้าและบริการท่ีแตกต่างกัน เน่ืองจากแต่ละบุคคลมี
ทศันคติ ประสบการณ์ คา่นิยม และเป้าหมายแตกต่างกัน และผู้บริโภคท่ีมีรายได้ปานกลางและ
รายได้ต ่ามีขนาดตลาดท่ีใหญ่กว่าผู้บริโภคท่ีมีรายได้สงู ดงันัน้สินค้าและบริการตา่งๆจึงต้องมีการ
แบง่สว่นตลาดตามรายได้ 

ยบุล เบญ็จรงค์กิจ (ยบุล เบญ็จรงคกิจ, 2542) ได้อธิบายถึงแนวคิดด้านประชากรศาสตร์
ว่า เป็นทฤษฎีท่ีใช้หลกัการของความเป็นเหตเุป็นผล กล่าวคือพฤติกรรมต่างๆของมนษุย์เกิดขึน้
ตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุ้น เป็นความเช่ือท่ีว่าคนท่ีมีคณุสมบตัิทางประชากรท่ีแตกตา่ง
กันจะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกันไปด้วย ซึ่งแนวความคิดนีต้รงกับทฤษฎีกลุ่มสังคม  (Social 
Categories Theory) ของ Defleur และ Ball-Rokeach (Defleur & Ball-Rokeach, 1996) ท่ี
อธิบายวา่พฤตกิรรมของบคุคลเก่ียวข้องกบัลกัษณะตา่งๆของบคุคล หรือลกัษณะทางประชากรซึ่ง
ลกัษณะเหลา่นีส้ามารถอธิบายเป็นกลุม่ๆได้ คือ บคุคลท่ีมีพฤตกิรรมคล้ายคลึงกนัมกัจะอยู่ในกลุ่ม
เดียวกัน ดงันัน้ บคุคลท่ีอยู่ในล าดบัชัน้ทางสงัคมเดียวกนั จะเลือกรับและตอบสนองต่อเนือ้หา
ขา่วสารในแบบเดียวกนั 

ปรมะ สตะเวทิน (ปรมะ, 2546) ได้อธิบายถึงคณุสมบตัิเฉพาะของตน ซึ่งแตกตา่งกนัใน
แตล่ะคน ในการวิเคราะห์คนจ านวนมาก เราไม่สามารถวิเคราะห์แตล่ะคนได้ เพราะมีผู้คนจ านวน
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มากเกินไป วิธีการท่ีดีท่ีสดุในการวิเคราะห์ผู้คนจ านวนมากคือ การจ าแนกผู้ รับสารออกเป็นกลุ่ม ๆ 
ตามลกัษณะประชากร (Demographic Characteristics) ได้แก่ อาย ุ เพศ สถานภาพทางสงัคม 
การศกึษา สถานภาพสมรส เป็นต้น โดยคณุสมบตัิเหล่านีล้้วนแล้วแตมี่ผลตอ่การรับรู้ การตีความ 
และการเข้าใจในการส่ือสารทัง้สิน้ 

1. เพศ หญิงชายมีความแตกตา่งกนัทัง้ในด้านสรีระ ความถนดั สภาวะทางจิตใจ 
อารมณ์ จากงานวิจยัทางด้านจิตวิทยาทัง้หลายได้แสดงให้เห็นถึงความแตกตา่งอย่างมากในเร่ือง
ความคิด คา่นิยม และทศันคติ เพศหญิงนัน้มีแนวโน้มท่ีจะคล้อยตามคนอ่ืนได้ง่ายกว่าเพศชาย 

และรวมถึงเพศหญิงสามารถรับการส่ือสารและเลียนแบบพฤติกรรมและบคุลิกภาพนัน้ๆจากผู้ อ่ืน
ได้ดีกว่าผู้ชายอีกด้วย มากว่านัน้เพศหญิงมีสภาวะทางจิตใจท่ีอ่อนโยนมากกว่าผู้ชาย แตผู่้ชายมี
ความหนกัแน่นในการตดัสินใจและการใช้ชีวิตมากกว่า และ ผู้ชายยงัมีความสามารถในการจ า
รูปทรงของสิ่งของตา่ง ๆ แม้ว่ารูปทรงนัน้จะพลิกแพลงไปในรูปแบบอ่ืนก็ตาม ทัง้สองเพศมีความ
แตกตา่งในด้านตา่ง ๆ ซึ่งส่งผลต่อการใช้ชีวิต การรับรู้ข่าวสาร และ การประยุกต์เพ่ือใช้ใน
ชีวิตประจ าวนั (ก่ิงแก้ว, 2546) 

2. อายุ ปัจจยัทางอาย ุสามารถเป็นตวัก าหนดการตดัสินใจและวฒุิภาวะในการใช้
ชีวิต รวมถึง พฤติกรรมและความคิดอีกด้วย นอกจากนีย้งัเป็นตวัแปลท่ีสามารถเปล่ียนไปได้ตาม
กาลเวลา คนท่ีมีอายุน้อยกว่าอาจจะมีการตดัสินใจท่ีมีอารมณ์เข้ามาเป็นส่วนเก่ียวข้องมากกว่า 

และคนท่ีมีอายนุ้อยกว่าก็จะมีความคิดท่ีคา่นิยมมากกว่าคนท่ีมีอายมุากรวมไปถึงกลุ่มคนท่ีมีอายุ
น้อยจะเป็นกลุ่มท่ีมองโลกในแง่ดีมากกว่าและยึดถือในอดุมการณ์ของตวัเองเม่ือเปรียบเทียบกับ
กลุม่คนท่ีมีอายมุากกวา่ ในทางกลบักนั กลุม่คนท่ีมีอายมุากจะมีความคิดเชิงอนรัุกษ์นิยมมากกว่า 
ระมดัระวงั และยดึถือหลกัปฏิบตัมิากกวา่ (ก่ิงแก้ว ทรัพย์พระวงศ์, 2546) 

3. สถานภาพทางสงัคม ได้แก่ ถ่ินก าเนิด ภมูิล าเนา เชือ้ชาต ิอาชีพ รายได้ และฐานะ
ทางสงัคม ปัจจยัเหลา่นีส้ง่ผลตอ่ผู้คนเป็นอย่างยิ่ง โดยสถานะภาพทางสงัคมท าให้คนมีวฒันธรรม
ท่ีตา่งกนั มีประสบการณ์ ทศันคต ิคา่นิยม และเปา้หมายท่ีตา่งกนั เน่ืองจากผู้ ท่ีมีสถานะทางสงัคม
ท่ีดีมกัจะมีอาชีพท่ีดีและมีรายได้ท่ีดีตามมา (สภุาภรณ์, 2548) 

4. การศึกษา ระดบัการศกึษาท่ีแตกต่างกัน สาขาวิชาท่ีแตกตา่งกนั ยุคสมยัและ
ระบบการศกึษาท่ีแตกตา่งกนั อาจจะส่งผลกระทบตอ่ความคิดและความต้องการท่ีแตกตา่งกนัอีก
ด้วย (ปรมะ สตะเวทิน, 2546)  

ปัจจัยด้านการศึกษาท่ีดีจะเป็นตวับ่งบอกความได้เปรียบของผู้ รับสาร  เช่น ผู้ ท่ีมี
การศกึษาสงูจะสามารถรับข่าวสารและตีความได้ดีกว่าผู้ ท่ีมีการศกึษาน้อยกว่า สามารถเข้าใจสิ่ง
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ตา่ง ๆ ได้ดีกว่าและไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ จนกว่าจะได้รับหลกัฐานท่ีมากพอ ยงัรวมไปถึงผู้ ท่ีมี
การศกึษาสงูก็จะใช้เวลาวา่งในการรับขา่วสารจากส่ือตา่ง ๆ เช่น โทรทศัน์ วิทย ุส่ือสิ่งพิมพ์ และส่ือ
อินเทอร์เน็ต 

จากแนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ท่ีกล่าวมาข้างต้น ลกัษณะประชากรศาสตร์
หมายถึง ความหลากหลายและความแตกตา่งของแต่ละบคุคล ซึ่งใช้บง่ชีล้กัษณะพฤติกรรมของ
บุคคลนัน้ๆ บุลคลท่ีมีพฤติกรรมคล้ายกันมักมีลกัษณะประชากรศาสตร์อยู่ในกลุ่มเดียวกัน โดย
ลกัษณะท่ีเป็นท่ีนิยมน ามาใช้ในการแบง่ส่วนการตลาดมากท่ีสุดได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ โดยลักษณะเหล่านีเ้หล่านีเ้ป็นลักษณะขัน้พืน้ฐานของบุคคลท่ีส่งผลต่อการ
ด าเนินชีวิต (ศริิวรรณ    เสรีรัตน์, 2538) 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

2.1 ความหมายเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
การบริการ (Services) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่าง

หนึง่ของบคุคล หรือองค์กร เพ่ือสนองความต้องการของบคุคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจจาก
ผลกระท านัน้ (จิดาภา, 2557) 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (วีระรัตน์, 2550) ได้กล่าวว่า การบริการคือ การปฏิบตัิท่ีฝ่าย
หนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยสิ่งท่ีเสนอให้นัน้เป็นการกระท าหรือการปฏิบตัิการ ซึ่งผู้ รับบริการไม่
สามารถน าไปครอบครองได้ 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (สมวงศ,์ 2550) เสนอความเห็นไว้วา่ คณุภาพการให้บริการ เป็น
ทัศนคติท่ีผู้ รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดบัท่ี
ยอมรับได้ (tolerance zone) ผู้ รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดบั
แตกตา่งกนัออกไปตามความคาดหวงัของแตล่ะบคุคล และความพึงพอใจนีเ้อง เป็นผลมาจากการ
ประเมินผลท่ีได้รับจากบริการนัน้ ณ ขณะเวลาหนึง่  

Gronroos (G. T. Gronroos, 1990) อ้างถึงใน (ธีรกิติ, 2557) ได้ให้ความหมายของ
คณุภาพการให้บริการไว้ว่าหมายถึงกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมท่ีโดยทั่วไปมิอาจจับต้องได้ซึ่ง
ตามปกตมิกัจะเกิดขึน้เม่ือมีการตดิตอ่กนัระหวา่งลกูค้ากบัพนกังานผู้ ให้บริการ หรือกบัทรัพยากรท่ี
มีตวัตน หรือสินค้า หรือระบบของผู้ให้บริการนัน้ ซึง่เป็นการแก้ปัญหาให้กบัลกูค้านัน่เอง 
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Kitapci และคณะ (Kitapci, Akdogan, & Dortyol, 2014) กล่าวว่า คณุภาพบริการ
หมายถึง การถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่อง ตอบสนองตรงตามความ
ต้องการของผู้บริการ และสามารถท่ีจะทราบความต้องการของลกูค้าหรือผู้ รับบริการได้  

Kotler (Kotler & Keller, 2006) อ้างถึงใน (ชชูยั, 2561) กล่าวว่า การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์เชิงนามธรรม ซึ่งผู้ ให้บริการได้เสนอขาย โดยผู้ รับบริการไม่ได้
ครอบครองการบริการนัน้ๆอย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งกระบวนการให้บริการนัน้อาจควบคู่ไปกับการ
จ าหน่ายสินค้าหรือไม่ก็ได้ ดงันัน้ การบริการจึงเก่ียวข้องกบัการเสนอขายความพยายาม (Effort) 
การปฏิบตัิงาน (Performance) หรือการกระท าใดๆให้แก่อีกฝ่ายหนึ่ง โดยผู้ รับบริการไม่ได้เป็น
เจ้าของบริการนัน้ๆเหมือนกบัการเป็นเจ้าของสินค้า 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
กรอนรูส (C. Gronroos, 1990) อ้างถึงใน (ชชัวาล, 2554) ได้เสนอแนวคิดคณุภาพ

การบริการไว้ว่า คณุภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคณุภาพเชิงหน้าท่ี (functional 

quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทัง้ความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ขึน้อยู่กับระดับของ 
คณุภาพเชิงเทคนิค และคณุภาพเชิงหน้าท่ีนัน่เอง ทัง้นี ้กรอนรูส ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณา
คณุภาพการบริการวา่สามารถสร้างให้เกิดขึน้ได้ตามหลกั 6 ประการ คือ 

1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ ให้บริการ (professionalism and 
skill) เป็นการพิจารณาว่า ผู้ รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ ให้บริการท่ีมี
ความรู้และทกัษะในงานบริการ ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาตา่งๆ ได้อย่างมีระบบและแบบ
แผน  

2. ทศันคติและพฤติกรรมของผู้ ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้ รับบริการ
จะเกิดความรู้สกึได้จากการท่ีผู้ ให้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแก้ไขปัญหาตา่งๆ ท่ีเกิดขึน้ด้วยท่าที
ท่ีเป็นมิตร และด าเนินการแก้ไขปัญหาอยา่งเร่งดว่น   

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility 
and flexibility) ผู้ รับบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตัง้ไว้ให้บริการ และเวลาท่ีได้รับบริการจากผู้
ให้บริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กบัผู้ รับบริการ  

4. ความไว้วางใจและความเช่ือถือได้ (reliability and trustworthiness) 
ผู้ รับบริการจะท าการพิจารณาหลงัจากท่ีไดรับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้
ให้บริการจะต้องปฏิบตัติามท่ีได้รับการตกลงกนั  
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5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตกุารณ์ท่ีไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึน้หรือเกิดเหตกุารณ์ท่ีผิดปกติ และผู้ ให้บริการสามารถ
แก้ไขสถานการนัน้ๆ ได้ทนัทว่งทีด้วยวิธีการท่ีเหมาะสม ซึง่ท าให้สถานการณ์กลบัสูภ่าวะปกติ  

6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผู้ รับบริการจะเช่ือง
ถือในช่ือเสียงของผู้ให้บริการจากการท่ีผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด  

ตอ่มาในปี ค.ศ.1990 กรอนรูส ได้อธิบายแนวคิดในเร่ืองคณุภาพท่ีลกูค้ารับรู้ทัง้หมด 
ว่า เป็นคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้าหรือผู้ รับบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่าง
องค์ประกอบของสิ่งตา่ง ๆ ท่ีส าคญั 2 ประการ (ชชัวาล อรวงศ์ศภุทตั, 2554) คือ  

1. คณุภาพท่ีลกูค้าหรือผู้ รับบริการคาดหวงั (expected quality) ซึ่งได้รับอิทธิพล
จากปัจจยัตา่งๆ ได้แก่ การส่ือสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลกัษณ์ของ
องค์กร (corporate image) การส่ือสารแบบปากตอ่ปาก (word-of-mouth communication) และ
ความต้องการของลกูค้า (customer needs)  

2. คณุภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู้ รับบริการ 
(experiences quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลกัษณ์ขององค์กร 
(corporate image) คณุภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคณุภาพเชิงหน้าท่ี (functional 
quality)  

บซัเซลและเกลล์ อ้างถึงใน (ชชัวาล อรวงศ์ศุภทัต, 2554) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การ
พิจารณาคณุภาพการให้บริการไว้ดงันี ้ 

1. คณุภาพการให้บริการ จะถูกก าหนดโดยลูกค้าหรือผู้ รับบริการ ลูกค้าหรือ
ผู้ รับบริการจะเป็นผู้พิจารณาว่าอะไรท่ีเรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่ากระบวนการท าให้การ
บริการเกิดขึน้นัน้เป็นอย่างไร อย่างไรก็ดี ลูกค้าหรือผู้ รับบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเร่ือง
คณุภาพท่ีอาจแตกตา่งกนัไปบ้าง  

2. คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งท่ีองค์การจะต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มี
จดุสิน้สดุ โดยท่ีเราไม่สามารถก าหนดคณุภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็น
สตูรส าเร็จตายตวัได้ การให้บริการท่ีดีมีคณุภาพจงึต้องท าอยา่งตอ่เน่ืองสม ่าเสมอ ทัง้ในช่วงเวลาท่ี
กิจการด าเนินไปได้ด้วยดีหรือไมดี่ก็ตาม  

3. คณุภาพการให้บริการ จะเกิดขึน้ได้ด้วยความร่วมมือของทกุฝ่ายท่ีเก่ียวข้อง 
ไมว่า่จะเป็นผู้ปฏิบตังิานในสว่นใด การควบคมุคณุภาพของการปฏิบตัิงานของแตล่ะคนเป็นเร่ืองท่ี
ส่งผลต่อความส าเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได้ สิ่งท่ีผู้ปฏิบตัิงานจ าเป็นต้องได้รับคือการ
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ปลกูฝังจิตส านกึความรับผิดชอบตอ่การให้บริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคณุภาพอยู่เสมอ ทัง้
ตอ่เพ่ือนร่วมงานและลกูค้าหรือผู้ รับบริการ  

4. คณุภาพการให้บริการ การบริหารการบริการ และการติดตอ่ส่ือสารเป็นสิ่งท่ีไม่
อาจแยกออกจากกนัได้ ในการน าเสนอการให้บริการท่ีมีคณุภาพนัน้ ผู้ปฏิบตัิงานให้บริการจะเป็น
ต้องมีความรู้และเข้าใจค าติชมผลงาน ซึ่งให้การนี ้ผู้บริการจะต้องเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ 
ทัง้นีเ้พ่ือให้ผู้ปฏิบตังิานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใต้ความมุ่งหวงัท่ีจะให้บริการท่ี
ออกมามีคณุภาพดี  

5. คณุภาพการให้บริการ จะต้องอยูบ่นพืน้ฐานความเป็นธรรม  
6. คณุภาพการให้บริการจะดีเพียงนัน้ขึน้อยู่กบัวฒันธรรมของการบริการภายใน

องค์การท่ีเน้นความเป็นธรรมและคณุคา่ของคน โดยองค์การท่ีให้บริการท่ีสามารถปฏิบตัิตอ่ลกูค้า 
และบคุลากรขององค์การได้อย่างเท่าเทียมกนั ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคณุภาพการให้บริการอย่าง
แท้จริง  

7. คณุภาพการให้บริการ ขึน้อยู่กบัความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคณุภาพ
การให้บริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพ่ือเตรียมความ
พร้อมของการบริการไว้ลว่งหน้า รวมทัง้การเรียนรู้ในสิ่งท่ีเป็นความต้องการหรือความคาดหวงัของ
ลกูค้าหรือผู้ รับบริการ ยอ่มก่อให้เกิดการบริการท่ีมีคณุภาพท่ีดี  

8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาค ามั่นสัญญาว่าองค์การจะ
ให้บริการลูกค้าหรือผู้ รับบริการได้อย่างท่ีเป็นไปตามความคาดหวัง และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ี
ผู้ปฏิบตังิานให้บริการ  

ในปี 1985 Parasuraman, V.A., Zeithaml, V.A. และ Berry ให้ความสนใจศกึษา
เก่ียวกบัคณุภาพการบริการเพ่ือหาค าตอบส าหรับค าถาม 3 ข้อ คือ คณุภาพการให้บริการคืออะไร 
อะไรท าให้เกิดปัญหาคุณภาพการบริการ และองค์กรสามารถแก้ไขปัญหาคุณภาพการบริการท่ี
เกิดขึน้นัน้ได้อย่างไร Parasuraman และคณะ จึงได้ท าการประเมินเก่ียวกับคุณภาพในการ
ให้บริการ พบว่า ผลลพัธ์ท่ีได้จากการท่ีลูกค้าท าการประเมินคณุภาพของการบริการท่ีลกูค้าได้รับ
บริการเรียกวา่ คณุภาพของการบริการท่ีลกูค้ารับรู้ กบั บริการท่ีรับรู้ หมายถึง การท่ีลกูค้าได้ท าการ
ใช้บริการด้วยตนเองแล้วจึงท าให้เกิดประสบการณ์ขึน้หลังจากท่ีลูกค้าได้รับบริการนัน้ ในการ
ประเมินคณุภาพของการบริการดงักล่าวนัน้ลกูค้ามาจะพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีคิดว่ามีความส าคญั 
10 ประการ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ดงัตอ่ไปนี ้
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1. ความไว้วางใจ (Reliability) ความสามารถท่ีจะให้บริการตามท่ีได้สญัญากับ
ลกูค้าไว้ได้อยา่งถกูต้องโดยท่ีไมต้่องมีผู้ชว่ยเหลือ 

2. สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangible) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่ง
อ านวยความสะดวก พนกังาน และวสัดท่ีุใช้ในการส่ือสารตา่งๆ 

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะให้บริการอย่าง
รวดเร็ว และยินดีท่ีจะชว่ยเหลือลกูค้า 

4. ความนา่เช่ือถือ (Credibility) ความซ่ือสตัย์เช่ือถือได้ของผู้ให้บริการ 
5. ความมัน่คงปลอดภัย (Security) ปราศจากอนัตราย ความเส่ียง และความ

ลงัเลสงสยั 
6. ความสะดวก (Access) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก  และสามารถ

ตดิตอ่ส่ือสารได้ 
7. การส่ือสาร (Communication) การรับฟังลกูค้าและให้ข้อมลูท่ีจ าเป็นแก่ลกูค้า 

โดยใช้ภาษาท่ีลกูค้าสามารถเข้าใจได้ 
8. ความเข้าใจลกูค้า (Understanding The customer) พยายามท่ีจะท าความรู้ 

และเรียนรู้ความต้องการของลกูค้า 
9. ความสามารถ (Competence)ความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นของพนกังานในการ

ให้บริการลกูค้า 
10. ความสุภาพและความเป็นมิตร (courtesy) คุณลักษณะของพนักงานท่ี

ตดิตอ่กบัลกูค้า ในการแสดงออกถึงความสภุาพ เป็นมิตร เกรงใจ และให้เกียรตลิกูค้า 
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ภาพประกอบ 3 แบบจ าลองการประเมินคณุภาพการบริการทีรั่บรู้ 
ที่มา: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of 
service qualityand its implications for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41-
50. 

ตอ่มาในปี 1990 นกัวิจยัชดุเดิม คือ Parasuraman, Zeithaml และ Berry ได้น า
ปัจจัยทัง้ 10 ด้านนีไ้ปวิจัยและท าการพัฒนาจนได้ออกมาเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ประเมินคุณภาพ
บริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” ซึง่ประกอบไปด้วย ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ และการรับรู้ของ
ผู้ รับบริการ ในการวิเคราะห์ทางสถิติพบว่าเกณฑ์ในการประเมินคณุภาพและบริการทัง้ 10 ข้อนัน้ 
มีบางข้อท่ีมีความสมัพนัธ์กัน Parasuraman และคณะ จึงท าการรวมบางข้อเข้าด้วยกันจนเหลือ
เพียง 5 ข้อ รวมถึงได้ให้ค านิยามของคุณภาพการบริการไว้ว่า คุณภาพการบริก าร คือสิ่งท่ี
เก่ียวข้องกบัความพงึพอใจของผู้บริโภค หากคณุภาพการบริการท่ีดีมกัจะท าให้ผู้บริโภคเกิดความ
พงึพอใจตามท่ีคาดหวงัไว้ ในการการประเมินคณุภาพของการบริการสามารถจ าแนกได้ 5 ประการ 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990) ดงันี ้ 

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการอย่างถกูต้อง
แมน่ย า (Accurate Performance) การให้บริการตรงกบัสญัญาท่ีให้ไว้กบัลกูค้าและบริการท่ีให้ทกุ
ครัง้มีความสม ่าเสมอ ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าน่าเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ  สามารถให้ความ
ไว้วางใจได้ (Dependable) 
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2. ความเช่ือมัน่ (Assurance) คือ ผู้ ให้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการ
บริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า มีความซ่ือสตัย์และสามารถสร้าง
ความมัน่ใจให้แก่ลกูค้าได้ และมีความมัน่คงปลอดภยั 

3. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ ลกัษณะทางกายภาพของ
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ สิ่งอ านวยความสะดวก พนักงาน และวสัดุท่ีใช้ในการส่ือสารต่างๆ  รวมถึง
สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ลกูค้ารู้สกึถึงการได้รับการบริการ ความตัง้ใจจากผู้ให้บริการ 

4. ความเอาใจใส่ (Empathy) คือ สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถ
ติดต่อได้ง่าย ความสามารถในการติดตอ่ส่ือสารให้ลูกค้าเข้าใจได้ ความเห็นอกเห็นใจ และเข้าใจ
ลกูค้า 

5. การตอบสนองลกูค้า (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัที 
และให้ความชว่ยเหลือเป็นอยา่งดี สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ทนัที 

นอกจากนี ้Parasuraman และคณะ ยังได้อธิบายถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้าง
ความคาดหวงัของผู้ รับบริการ มีทัง้หมด 4 ประการ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990) 
ดงันี ้ 

1.  ความคาดหวังท่ีเกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก (Word Of Mouth 
communication) หมายถึง ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าท่ีรับทราบจากค าแนะน าของเพ่ือน 
คนรู้จกัท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนัน้ และพบว่ามีการให้บริการเป็นอย่างดี ท าให้ผู้ ฟังเกิด
ความคาดหวงัท่ีจะได้รับบริการเชน่นัน้ เป็นปัจจยัท่ีมีความเส่ียงสงูสดุ เน่ืองจากไม่สามารถทดลอง
ได้ก่อน 

2. ความคาดหวงัท่ีเกิดจากรสนิยมส่วนบคุคล (Customer’ s personal needs) 
ซึ่งอาจจะเป็นสิ่งท่ีท าให้ระดบัความคาดหวงัของบคุคลอยู่ในระดบัท่ีลดลงจากเดิมก็ได้  ซึ่งรสนิยม
สว่นบคุคลอนัเน่ืองมาจาก พืน้ฐานทางสงัคม ครอบครัว ศาสนา วฒันธรรม เป็นต้น 

3. ความคาดหวังท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีต (Past experience) ความ
คาดหวงัอนัเกิดจากประสบการณ์ในอดีตมีอิทธิพลตอ่ความคาดหวงัในปัจจบุนัของผู้ รับบริการ ซึ่ง
ประสบการณ์นัน้อาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีดีหรือสร้างความรู้สกึท่ีไมพ่งึพอใจก็ได้ 

4. ความคาดหวังท่ีเกิดจากภายนอก (External communication) เป็นความ
คาดหวงัท่ีเกิดจากการตดิตอ่ส่ือสารเพ่ือโน้มน้าวจิตใจของผู้ รับบริการเพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ ทัง้การ
ส่ือสารทางตรงและการส่ือสารทางอ้อม เช่น การลงโฆษณา การให้ข้อมูลลูกค้าล่วงหน้า เพ่ือให้
ลกูค้าได้ทราบถึงข้อมลูก่อนท่ีจะเข้ามาใช้บริการ เป็นต้น   
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ธนากร เกียรติบรรลือ (ธนากร, 2540) อ้างถึงใน (กิจดี, 2559) กล่าวถึง โมเดล
คณุภาพการให้บริการ Service Quality Effectiveness Model วา่ เป็นกระบวนการความส าเร็จท่ี
จะน าไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการให้บริการ โดยรูปแบบจะเป็นตวัก าหนดแนวทางและ
ทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ มีปัจจยัส าคญั 7 ประการคือ 

1. การท าให้ลกูค้าพอใจและประทบัใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
2. การประกนัคณุภาพ (Quality Assurance) 
3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology) 
4. การตระหนกัถึงคณุภาพ (Quality Awareness) 
5. การฝึกอบรม (Training) 
6. การมีสว่นร่วม (Involvement) 
7. การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ (Recognition) 

สามารถแสดงเป็นแผนภาพประกอบได้ดงันี ้

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 4 Service Quality Effectiveness Model 
ท่ีมา: ธนากร เกียรติบรรลือ. (2540). คณุภาพการบริการ. 

จากภาพ สามารถอธิบายได้ว่า จุดศูนย์กลาง คือลูกค้า ภายในองค์กรทัง้หมด
ประกอบไปด้วยลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอก สิ่งส าคญัของการท างานเพ่ือให้ได้ประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสงูสดุนัน้เกิดจากลกูค้าภายใน หรือพนกังานทกุคนในองค์กรนัน้ จะต้องตระหนกั
ในเร่ืองของคณุภาพการบริการและหน้าท่ีท่ีแตล่ะบคุคลต้องรับผิดชอบ   

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (ศิริวรรณ, 2538) อ้างถึงใน (พิมพ์ลดา, 2555) ได้อธิบายแนวคิด
เก่ียวกับคณุภาพการบริการ (Service Quality) ไว้ว่า คุณภาพการบริการสามารถสร้างความ
แตกตา่งจากคู่แข่งได้ สิ่งท่ีส าคญัคือ การให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง โดยการให้บริการตามความ
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คาดหวงัของผู้ ใช้บริการ โดยผู้ ใช้บริการจะใช้ข้อมูลจากประสบการณ์ในอดีต ค าพูดบอกเล่าจาก
ปากตอ่ปาก และการโฆษณาของธุรกิจ ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบการบริการท่ีได้รับกับการบริการท่ี
คาดหวัง โดยท่ีผู้ บริโภคจะพอใจถ้าหากได้รับในสิ่งท่ี ต้องการ (What) เม่ือเกิดความต้องการ 
(When) ในสถานท่ีๆต้องการ (Where) และในรูปแบบท่ีต้องการ (How) 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการข้างต้น สามารถอธิบายได้ว่า การบริการ
คือการท่ีผู้ ให้บริการให้บริการท่ีมีคณุภาพสูงกว่าคูแ่ข่ง โดยท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งตรงตามความต้องการ
ของผู้ บริโภค คุณภาพการบริการจะตดัสินจากผู้บริโภค หรือผู้ ท่ีได้รับการบริการนัน้ๆ หากการ
บริการท่ีได้รับมีคณุภาพต ่ากวา่การบริการท่ีคาดหวงั ผู้บริโภคจะไม่สนใจในตวัผู้ ให้บริการนัน้ หาก
การบริการท่ีได้รับมีคณุภาพตรงหรือมากกวา่การคาดหวงัของผู้บริโภค พวกเขาจะมีความโน้มเอียง
ให้ไปใช้ผู้ ให้บริการนัน้อีก และจากข้อมูลข้างต้นผู้ วิจัยได้เลือกลักษณะคุณภาพการบริการจาก
งานวิจยัของ Parasuraman (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990) ว่าด้วยลกัษณะท่ีใช้ใน
การประเมินคณุภาพการบริการ 5 ลกัษณะคือ ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมั่น ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ความเอาใจใส ่และ การตอบสนองลกูค้า 
 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ 
3.1 ความหมายของการตัดสินใจ 

การตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการคัดเลือกแนวทางปฏิบัติจากทางเลือกต่างๆ 
เพ่ือให้บรรลุ วตัถปุระสงค์ท่ีต้องการ ซึ่งจดัเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการแก้ไขปัญหา (ยดุา & ธนิ
กานต์, 2548) อ้างถึงใน (สทุามาศ, 2556) 

วุฒิชัย จ านงค์ (วุฒิชัย, 2523) กล่าวว่า การตดัสินใจเป็นเร่ืองของการจัดการท่ี
หลีกเล่ียงไม่ได้ และในการจดัการนัน้ การตดัสินใจเป็นหวัใจในการปฏิบตัิงานทกุๆเร่ืองทุกๆกรณี 
เพ่ือด าเนินการไปสู่วัตถุประสงค์ อาจมีเคร่ืองมือมาช่วยในการพินิจพิจารณา มีเหตุผลส่วนตัว 
อารมณ์ ความรักใคร่ ชอบพอเข้ามามีส่วนเก่ียวข้องในการตัดสินใจ และมีลักษณะเป็น
กระบวนการอนัประกอบด้วยขัน้ตอนตา่งๆตอ่เน่ืองกนัไป 

กิตติ ภกัดีวฒันะกลุ (กิตติ, 2546) อ้างถึงใน (สทุามาศ จนัทรถาวร, 2556) กล่าวว่า 
การตดัสินใจ คือ การเลือกเอาวิธีปฏิบตัอิยา่งใดอยา่งหนึง่จากวิธีปฏิบตัหิลายๆ อยา่งท่ีมีอยู่ 

บษุกร ค าคง (บษุกร, 2542) กล่าวว่า การตดัสินใจต้องใช้ข้อมลูพืน้ฐานจากเร่ืองท่ี
ก าลังพิจารณา โดยใช้ความรู้พืน้ฐาน และข้อสรุปท่ีเป็นท่ียอมรับ น ามาผสมผสานกับการสรุป
อ้างอิงเพื่อน าไปสูเ่ปา้หมาย แสดงทิศทางน าไปสูก่ารตดัสินใจ 
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มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช (2526) อ้างถึงใน (ปิยะนชุ, 2552) ได้กล่าวว่า ใน
บรรดาทฤษฎีท่ีส าคญัของการตดัสินใจ อาจจ าแนกได้อยา่งน้อย 2 ประเภท ดงันี ้

1. ทฤษฎีบรรทดัฐาน (Normative Theory) เป็นทฤษฎีการตดัสินใจท่ีมีลกัษณะ
ส าคญัคือ จะค านงึถึงวา่แนวทางการตดัสินใจน่าจะเป็นหรือควรจะเป็นเช่นใด จึงจะสามารถบรรลุ
ถึงเปา้หมายท่ีต้องการตดัสินใจได้ ซึ่งการพิจารณาว่าแนวทางใดเป็นแนวทางท่ีน่าจะเป็นหรือควร
จะเป็นนัน้ ย่อมขึน้อยู่กบัวิจารณญาณของบคุคลแตล่ะคน ซึ่งอาจจะคล้ายคลึงหรือแตกตา่งกันก็
ได้ ดงันัน้ การใช้ทฤษฎีนีต้ดัสินใจในประเด็นปัญหาใดๆก็ตาม จึงมีลกัษณะท่ีขึน้อยู่กับมาตรฐาน
หรือหลกัเกณฑ์ดงักลา่วจะเป็นเคร่ืองก าหนดวา่ ปัญหานัน้ๆนา่จะหรือควรจะตดัสินใจอย่างไรจึงจะ
ดีท่ีสดุ ถกูต้องเหมาะสมท่ีสดุ ซึง่ในทรรศนะของบคุคลอ่ืนท่ีมีมาตรฐานความพึงพอใจท่ีแตกตา่งกนั 
อาจจะเห็นว่าไม่เหมาะสมก็ได้ ด้วยเหตุนี ้การตดัสินใจโดยใช้ทฤษฎีจึงมีลกัษณะการพรรณนา
แบบอดุมทศัน์ (Idea Type) มากกวาจะเป็นแบบวิเคราะห์ถึงสภาพท่ีแท้จริง 

2. ทฤษฎีพรรณนา (Descriptive Theory) คือ เป็นทฤษฎีการตัดสินใจท่ีมี
ลักษณะแตกต่างกับทฤษฎีแรก กล่าวคือ เป็นทฤษฎีท่ีมีสาระส าคัญท่ีว่า การตัดสินใจเพ่ือ
แก้ปัญหาหนึง่ๆจะต้องท าอยา่งไรจงึจะสมัฤทธ์ิผลได้ ไม่ว่าผลของการตดัสินใจนัน้จะเป็นท่ีช่ืนชอบ
หรือพงึพอใจของผู้ตดัสินใจหรือไมก็่ตาม หรือกลา่วอีกนยัหนึ่งก็คือ การตดัสินใจโดยใช้ทฤษฎีนี ้จะ
พยายามหลีกเล่ียงการใช้ความรู้สึกนึกคิดใด หรือคา่นิยมส่วนตวัของผู้ตดัสินใจมาเป็นหลกัเกณฑ์
ในการตดัสินใจ โดยมุ่งเน้นให้การตดัสินใจเป็นไปอย่างมีเหตผุล มีความถกูต้อง และเป็นท่ียอมรับ
ของบคุคลทัว่ไป ดงันัน้ จึงได้มีการก าหนดหลกัเกณฑ์และวิธีการท่ีแน่นอน ตลอดจนมีการน าเอา
เทคนิคสมยัใหม่ต่างๆเข้ามาช่วยในการตดัสินใจด้วย เพ่ือท่ีจะให้การตดัสินใจนัน้มีความถูกต้อง
เหมาะสมท่ีสดุ หลกัเกณฑ์และวิธีการท่ีแน่นอน ตลอดจนมีการน าเอาเทคนิคสมยัใหม่ตา่งๆเข้ามา
ชว่ยในการตดัสินใจด้วย เพ่ือท่ีจะให้การตดัสินใจนัน้มีความถกูต้องเหมาะสมท่ีสดุ 

จากความหมายของการตดัสินใจข้างต้น สามารถสรุปความหมายของการตดัสินใจ
ได้ว่า การตดัสินใจ คือ กระบวนการคดัเลือกแนวทางปฏิบตัิจากทางเลือกต่างๆ เพ่ือให้บรรลุผล
ส าเร็จตามท่ีตัง้เปา้หมายไว้ โดยใช้หลกัการและเหตผุล และข้อมูลพืน้ฐานในการเลือก พยายาม
หลีกเล่ียงการใช้ความรู้สึกนึกคิดใด หรือค่านิยมส่วนตวัของผู้ตดัสินใจมาเป็นหลักเกณฑ์ในการ
ตดัสินใจ 

3.2 กระบวนการตัดสินใจ 
Johnston (Johnston, 2013) กล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค เป็น

กระบวนการก่อนท่ีผู้บริโภคจะซือ้สินค้าหรือบริการ ผู้ ประกอบการต้องท าความเข้าใจเก่ียวกับ
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ขัน้ตอนการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค ซึ่งการตดัสินใจซือ้ไม่เพียงแต่เป็นสิ่งท่ีส าคญัมากส าหรับ
ผู้ประกอบการ แตย่งัช่วยให้องค์กรสามารถปรับกลยทุธ์การขายตามกระบวนการตดัสินใจซือ้ของ
ผู้บริโภคได้อีกด้วย 

Orji และ Goodhope (Orji & Goodhope, 2013) กล่าวถึง กระบวนการตดัสินใจใน
การซือ้สินค้าของผู้บริโภค (Five-Stage Model of The Consumer Buying Process) ประกอบไป
ด้วย 5 ขัน้ตอน ได้แก่ การรับรู้ถึงความต้องการ (Need Recognition) การค้นหาข้อมูล 
(Information Search) การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternative) การตดัสินใจซือ้ 
(Purchase Decision) และพฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior) 

วจนะ ภูผานี (วจนะ, 2555) กล่าวว่า การตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคคือการเลือก
ผลิตภณัฑ์หรือบริการอ่ืนๆจากทางเลือกตา่งๆท่ีมีอยู ่ซึง่ระดบัของการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคมีอยู ่
3 ระดบัคือ การตดัสินใจ ตามความเคยชิน การตดัสินใจท่ีจ ากดั และการตดัสินใจอยา่งกว้างขวาง 

การตดัสินใจใช้บริการ (Decision Making of Consumers) หมายถึง ขัน้ตอนการ
เลือกใช้บริการจากการตดัสินใจ โดยพิจารณาเก่ียวกับกระบวนการตดัสินใจ ทัง้ด้านจิตใจ และ
พฤติกรรมทางกายภาพ ซึ่งเกิดขึน้ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง ท าให้เกิดการซือ้และเกิดพฤติกรรมการ
การใช้บริการตามบคุคลอ่ืนๆ (Schiffman & Kanuk, 1994) อ้างถึงใน (สรุคณุ, 2556) 

ชนิดาภา วรณาภรณ์ (2555)  ได้อธิบายทฤษฎีการตดัสินใจใช้บริการอธิบายว่า การ
ตดัสินใจใช้บริการหรือไมข่ึน้อยูก่บั 6 องค์ประกอบ ซึง่แตล่ะองค์ประกอบสมัพนัธ์ซึง่กนัและกนั คือ 

องค์ประกอบท่ี 1 ข้อเท็จจริงหรือข้อมลูขา่วสารเก่ียวกบั ผลิตภณัฑ์หรือบริการ ซึ่ง
เป็นข้อมลูขา่วสารท่ีผู้ รับบริการรับรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการได้ 2 วิธี คือ 

1. จากประสบการณ์ทางตรงหมายถึง ผู้ รับบริการได้ใช้อวยัวะสมัผสัของตนกับ
ผลิตภณัฑ์ หรือบริการนัน้โดยตรง เช่น ได้เห็น ได้ยิน ได้ดม ได้ชิม ได้สมัผสัด้วยตนเองแล้วเกิดการ
รับรู้ ว่าสิ่งนัน้ตรงกับความต้องการของตนหรือไม่ตนเองพอใจกับการบริการนัน้มากน้อยเพียงใด 
เป็นต้น 

2. จากประสบการณ์ทางอ้อมหมายถึง ผู้ รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารจากค า
บอกเล่าของผู้ อ่ืน จากส่ือสารมวลชน จากสิ่งพิมพ์โฆษณา แล้วท าให้เกิดการรับรู้สิ่งนัน้ตรงกับ
ความต้องการของตนเองหรือไม่ ตนเองพอใจกบัการบริการนัน้มากน้อยเพียงใด  ข้อมลูข่าวสารจะ
ท าหน้าท่ีเป็นสิ่งเร้าหรือเป็นแหลง่ข้อมลูแรกท่ีกระตุ้นให้ผู้ รับบริการนกึถึงเคร่ืองหมายการค้านัน้เกิด
เจตคตหิรือความรู้สกึชอบหรือไมช่อบตอ่บริการนัน้ และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการนัน้ 
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องค์ประกอบท่ี 2 เคร่ืองหมายการค้าท าให้ผู้ รับบริการนึกถึงลักษณะของ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ทัง้ในด้านรสชาติ รูปร่าง สี ขนาด ความทนทาน การบรรจุหีบห่อ การ
ออกแบบ และคณุภาพของบริการ  

องค์ประกอบท่ี 3 เจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการค้าเป็นความรู้สึกชอบไม่ชอบ 
หรือชอบมากชอบน้อย หรือเป็นความรู้สึกทางบวกหรือทางลบตอ่ผลิตภณัฑ์และบริการ ความรู้สึก
ทางบวกหรือทางลบ เกิดจากการได้รับข่าวสารหรือข้อมูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการ และเกิดจาก
การนึกถึงเคร่ืองหมายการค้านัน้ๆว่ามีมาอย่างไร หากได้รับข้อมูลข่าวสารมาในเชิงบวกนึกถึง
เคร่ืองหมายการค้านัน้ในทางบวก ความรู้สึกท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์และบริการนัน้จะเกิดบวกตามมา 
ในทางตรงกนัข้าม ความรู้สึกในทางลบจะเกิดเม่ือ ได้รับข้อมูลข่าวสารมาในทางลบ และระลึกถึง
เคร่ืองหมายการค้านัน้ในทางลบเจตคติท่ีมีตอ่เคร่ืองหมายการค้าจะมีอิทธิพลตอ่ความมุ่งมัน่ท่ีจะ
ใช้ผลิตภณัฑ์และบริการนัน้ตอ่ไป 

องค์ประกอบท่ี 4 ความเช่ือมั่นในผลิตภัณฑ์และบริการ เป็นการประเมินการ
ตดัสินใจว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการตรงกับความต้องการของตนหรือไม่ ความเช่ือมั่นเกิดจากการ
ได้รับข่าวสารเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการนัน้ และความศรัทธาท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการค้านัน้
ร่วมกัน อิทธิพลของความเช่ือมัน่ในผลิตภัณฑ์และบริการจะมีต่อความมุ่งมัน่ท่ีจะใช้หรือไม่ใช้
ผลิตภณัฑ์และบริการนัน้ตอ่ไป  

องค์ประกอบท่ี 5 ความมุ่งมั่นในการใช้ หมายถึง การตดัสินใจใช้ด้วยการวาง
แผนการใช้ เชน่ จะใช้รุ่นไหน สีไหน ใช้เม่ือไรจะตดิตอ่การซือ้กบัใคร เป็นต้น  

องค์ประกอบท่ี 6 การซือ้ผลิตภณัฑ์และบริการการซือ้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ เป็น
ขัน้ตอนสดุท้ายท่ีผู้ รับบริการตดัสินใจใช้ผลิตภณัฑ์และบริการ แล้วแสดงเป็นพฤติกรรมด้วยการซือ้
ผลิตภณัฑ์หรือบริการนัน้ (ชนิดาภา, 2555) 

Kotler และ Keller (Kotler & Keller, 2006) อ้างถึงใน (สรุคณุ คณุสตัยานนท์, 
2556) อธิบายถึงกระบวนการท่ีส าคญัในการตดัสินใจซือ้สินค้าของผู้บริโภคเป็น 5 ขัน้ตอนดงันี ้
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ภาพประกอบ 5 โมเดลแสดงกระบวนการในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
ท่ีมา: Kotler, P., & Keller, K.L. (2006). Marketing management (12th ed.). Upper 

Saddle River, NJ: Pearson.  
1. การรับรู้ถึงความต้องการ (Problem Recognition) พฤติกรรมการซือ้มี

จุดเร่ิมต้นจากการท่ี ผู้ บริโภคมีความต้องการท่ีอาจได้รับจาการกระตุ้นจากภายนอก เช่น ส่ือ
โฆษณาท่ีจูงใจ หรือเห็นคนรอบข้างใช้สินค้านัน้ๆ เป็นต้น หรือจากภายใน เช่น ความรู้สึก ความ
ต้องการขัน้พืน้ฐาน เป็นต้น (Kotler & Keller, 2006) 

2. การค้นหาข้อมลู (Information Search) หลงัจากผู้บริโภคเกิดความต้องการ
แล้ว การค้นหา เสาะหา ศึกษาข้อมูลของสินค้านัน้ๆ เป็นขัน้ตอนท่ีจะเกิดต่อมา แต่ทัง้นี ้
กระบวนการหาข้อมูลในขัน้นีอ้าจไม่เกิดขึน้ในกรณีท่ีผู้บริโภคมีความต้องการสินค้านัน้ๆสูงมาก 
และสามารถซือ้สินค้าได้ทนัที การเสาะหาข้อมลูอาจไม่มีเพราะผู้บริโภคจะซือ้สินค้าในทนัทีแตถ้่า
หากมีความต้องการธรรมดาตามธรรมชาติ และไม่อาจหาซือ้ได้ทนัทีการเสาะหาข้อมลูก็จะเกิดขึน้
ในกระบวนการตดัสินใจซือ้ (Kotler & Keller, 2006)  

3. การประเมินทางเลือกในการตดัสินใจซือ้ (Evaluation of Alternatives) เม่ือ
ผู้บริโภคได้มีการเสาะหาข้อมูลแล้ว จากนัน้ผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจ และประเมินผลทางเลือก
ตา่งๆ นัน่หมายถึง ผู้บริโภคต้องมีการตดัสินใจวา่จะซือ้สินค้าย่ีห้ออะไร หรือซือ้สินค้าอะไร ผู้บริโภค
แต่ละคนก็มีแนวทางการตัดสินใจท่ีแตกต่างกัน ขึน้อยู่กับสถานการณ์ของการตัดสินใจและ
ทางเลือกท่ีมีอยู ่นกัการตลาดจ าเป็นต้องรู้ถึงวิธีการตา่งๆ ท่ีผู้บริโภคใช้ในการประเมินผลทางเลือก 
กระบวนการประเมินผลไมใ่ชส่ิ่งท่ีง่าย และไมใ่ชก่ระบวนการเดียวท่ีใช้กบัผู้บริโภคทกุคน และไม่ใช่
เป็นของผู้ ซือ้คนใดคนหนึ่งในทกุสถานการณ์ซือ้ แนวความคิดพืน้ฐานท่ีช่วยเหลือในกระบวนการ
ประเมินผลพฤตกิรรมผู้บริโภคมีหลายประการ (Kotler & Keller, 2006,) คือ  
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3.1 คณุสมบตัิผลิตภณัฑ์ (Attributes) และประโยชน์ของสินค้าท่ีได้รับ คือ การ
พิจารณาถึงผลประโยชน์ท่ีจะได้รับ และคุณสมบัติของสินค้าว่าสามารถท าอะไรได้บ้างหรือมี
ความสามารถเพียงใด  

3.2 ผู้บริโภคจะให้น า้หนกัความส าคญัของคุณสมบตัิผลิตภัณฑ์(Degree of 

Importance) คือ การพิจารณาถึงความส าคญัของคณุสมบตัิ (Attributes Importance) ของ
สินค้าเป็นหลกัมากกว่าพิจารณาถึงความโดดเดน่ของสินค้า (Salient Attributes) ดงันัน้ ความ
เช่ือถือเก่ียวกบัตราสินค้าอาจเปล่ียนแปลงได้เสมอ  

3.3 ความเช่ือถือตอ่ตราสินค้า (Brand Beliefs) คือ การพิจารณาถึงความเช่ือถือ
ตอ่ตราของสินค้า หรือภาพลกัษณ์ของสินค้า (Brand Image) ท่ีผู้บริโภคได้เคยพบเห็นรับรู้จาก
ประสบการณ์ในอดีต 

3.4 ความพอใจ (Utility Function) คือ การประเมินว่ามีความพอใจต่อสินค้าแต่
ละตราสินค้าแคไ่หน ถ้าน าคณุสมบตัิของสินค้าเทียบกับความพึงพอใจท่ีได้รับจากคณุสมบตัิของ
แตล่ะสินค้าแล้ว ก็จะสามารถประเมินการเลือกซือ้สินค้าได้ง่ายขึน้ 

3.5 กระบวนการประเมิน วิธีนีเ้ป็นอีกวิธีหนึ่งท่ีน าเอาปัจจยัส าหรับการตดัสินใจ 
เช่น ความพอใจ ความเช่ือถือในตราสินค้า คุณสมบตัิของสินค้ามาพิจารณาเปรียบเทียบให้
คะแนนเพื่อหาผลสรุป วา่ตราสินค้าใดได้รับคะแนนจากการประเมินมากท่ีสดุ ก่อนการตดัสินใจซือ้
ตอ่ไป 

4. การตดัสินใจซือ้ (Purchase Decision) จากการประเมินทางเลือกในการ
ตดัสินใจ ท าให้ผู้บริโภคสามารถจดัล าดบัความส าคญัของการเลือกซือ้ได้แล้ว โดยเลือกท่ีตรงกับ
ความต้องการของตนเองมากท่ีสุด ในขัน้ต่อไปคือการพิจารณาถึงทัศนคติของผู้ อ่ืน ท่ีมีต่อการ
ตดัสินใจซือ้ (Attitudes of Others) และปัจจยัท่ีไม่สามารถคาดการณ์ได้(Unexpected Situation) 
การท่ีผู้บริโภคสามารถประเมินและเลือกสินค้าหรือบริการได้แล้ว ไม่ได้หมายความว่าจะเกิดการ
ซือ้ได้เพราะปัจจยัทัง้สองอย่างนีซ้ึ่งอาจท าให้เกิดความเส่ียงจากการเลือกบริโภคสินค้านัน้ๆได้อีก
ด้วย (Kotler & Keller, 2006) 

5. พฤติกรรมหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior) หลงัจากมีการซือ้แล้ว 
ผู้บริโภคจะได้รับ ประสบการณ์ในการบริโภค ซึง่อาจจะได้รับความพอใจหรือไม่พอใจก็ได้ ถ้าพอใจ
นัน่คือผู้บริโภคได้รับทราบถึงข้อดีตา่งๆของสินค้า ท าให้เกิดการซือ้ซ า้ได้ หรืออาจมีการแนะน าให้
เกิดผู้บริโภครายใหมไ่ด้ แตถ้่าไม่พอใจ ผู้บริโภคก็อาจเลิกซือ้สินค้าในครัง้ตอ่ไป และอาจส่งผลเสีย
ตอ่เน่ืองจากการบอกตอ่ ท าให้ผู้บริโภคซือ้สินค้าได้น้อยลงตามไปด้วย (Kotler & Keller, 2006) 
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จากกระบวนการตดัสินใจข้างต้นสรุปได้ว่า กระบวนการตดัสินใจ เป็นกระบวนการ
คัดเลือกสินท่ีผู้ บริโภคจะซือ้สินค้าหรือบริการ โดยพิจารณาทัง้ด้านจิตใจ และพฤติกรรมทาง
กายภาพ ในงานวิจยันีผู้้วิจยัได้เลือกกระบวนการตดัสินใจของ (Kotler & Keller, 2006) ท่ีอธิบาย
ไว้ว่า กระบวนการตัดสินใจเกิดจาก 5 ขัน้ตอน คือ การรับรู้ถึงความต้องการ ( Problem 

Recognition) การค้นหาข้อมูล (Information Search) การประเมินทางเลือกในการตดัสินใจซือ้ 
(Evaluation of Alternatives) การตดัสินใจซือ้ (Purchase Decision) และ พฤติกรรมหลงัการซือ้ 
(Post Purchase Behavior) โดยงานวิจยันีเ้ลือกขัน้ตอนท่ี 4 คือ กระบวนการการตดัสินใจซือ้ 
(Purchase Decision) มาใช้ในการวิเคราะห์  
 
4. ข้อมูลร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café)  

ร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ตัง้อยู่ท่ี 420 สยามแสควร์ ซอย 11 แขวง
ปทมุวนั เขตปทมุวนั กรุงเทพฯ ก่อตัง้โดยคณุเบียร์ วชิราภรณ์  อร่ามพิบลูย์ผล  

 

 
 

ภาพประกอบ 6 โลโก้ร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเต้ิล ซู (Little Zoo Café) 
ท่ีมา: Littlezoocafe. (2018). “ลิตเติล้ ซู คาเฟ่”  
 

ก่อนจะกลายเป็นร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) นัน้ เกิดจากการท่ีคณุ
เบียร์เป็นคนชอบเลีย้งสตัว์ตัง้แตเ่ดก็ เพราะมีความรู้สกึวา่ การได้อยูใ่กล้ๆกบัสิ่งท่ีตวัเองรักจะท าให้
ตวัเรามีความสขุ จากนัน้จึงเร่ิมประกอบธุรกิจน าเข้าสตัว์เลีย้งประเภท  Exotic โดยมีหน้าร้านอยู่ท่ี
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สวนจตจุกัร มีลกูค้าหลายคนท่ีสนใจและอยากเรียนรู้นิสยัสตัว์เพ่ือเก็บข้อมลูก่อนตดัสินใจซือ้  ซึ่ง
สตัว์เลีย้งส่วนใหญ่อยู่ท่ีบ้านส่วนตวัของคณุเบียร์ ท าให้บางครัง้ไม่สะดวกท่ีจะให้ลกูค้ามาท่ีบ้าน 
จึงเกิดความคิดอยากเปิดคาเฟ่ท่ีเป็นสถานท่ีส าหรับพบปะกบัลกูค้าท่ีสนใจสตัว์ Exotic เหล่านีใ้ห้
มาศกึษาเรียนรู้นิสยัสตัว์ ถกูใจสตัว์ประเภทไหนก็สามารถสัง่ซือ้ท่ีน่ีได้เลย หรือบางคนท่ีไม่สามารถ
เลีย้งได้ก็มาเลน่ท่ีน่ีได้เชน่กนั 

ร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) เปิดท าการทกุวนั เวลา 10.30 ถึง 19.00 
ท่ีร้าน มีสตัว์ให้ยลโฉมหลายประเภท เช่น เฟนเน็คฟ็อกซ์ เร้ดฟ็อกซ์ แรคคนู เมียร์แคท คาราคลั
(แมวป่า) เป็นต้น  ซึ่งเป็นสัตว์ของคุณเบียร์ท่ีเลีย้งไว้อยู่แล้วผลัดกันมาอวดโฉมให้ลูกค้าได้
สมัผสั  นอกจากสตัว์เลีย้งแล้วยงัมีอาหาร เคร่ืองด่ืมและเค้กบริการอีกด้วย   เป็นคาเฟ่เล็กๆท่ีให้
ลกูค้าได้มาผอ่นคลายและสนกุสนานไปกบัสตัว์ Exotic เหล่านี ้ไม่ใช่แคเ่ป็นท่ีรู้จกัในกลุ่มคนไทยท่ี
รักสัตว์เท่านัน้  แต่ยังดังไปถึงแถบเอเชีย ท าให้มีนักท่องเท่ียวจากหลายชาติไม่ว่าจะเป็นชาว
จีน  ไต้หวนั สิงค์โปร์ ฮ่องกง มาเลเซีย รวมถึงมีส่ือช่อง CNN ของไต้หวนับินมาท าข่าวถึงท่ีร้าน 
นอกจากนีย้งัได้ลงส่ือนิตยสารของแอร์เอเชียอีกด้วย ท าให้ร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo 
Café) เป็นท่ีรู้จกัในหมูน่กัทอ่งเท่ียวชาวเอเชียย่ิงขึน้ไปอีก 

ส าหรับความปลอดภยัของร้าน ทางร้านมีการดแูลความสะอาดของสตัว์อยู่เสมอ โดยทกุ 
1 เดือน จะมีหมอเฉพาะทางด้านสตัว์ Exotic ประจ าร้านมาตรวจสุขภาพเสมอ และยงัมีการ
หมุนเวียนสตัว์บางชนิดกลบัไปท่ีบ้านเพ่ือให้พกัผ่อนได้อย่างเต็มท่ี นอกจากนีจ้ะมีพนกังานอย่าง
น้อย 1 คน อยู่ในห้องสตัว์เสมอ ทางร้านไม่อนุญาตให้ลูกค้าเข้าไปเล่นกับสัตว์ตามล าพังโดย
เดด็ขาด (เพ่ือนแท้ร้านอาหาร, 2559) 
 
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง  

ไพลิน บรรพโต (ไพลิน, 2552) ได้ศึกษาทัศนคติของผู้บริโภคท่ีมีต่อส่วนประสมทาง
การตลาด และความพึงพอใจตอ่ร้านกาแฟสดในเขตกรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ปัจจัยอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านกาแฟสดแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 ยกเว้นประเดน็พนกังานให้บริการด้วยความสภุาพอ่อนน้อม  

จิดาภา สดสี (จิดาภา สดสี, 2557) ได้ศกึษาเก่ียวกับส่ือสงัคมออนไลน์ความรับผิดชอบ
ต่อสงัคมของลูกค้าและคณุภาพบริการ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่ส าหรับคนรัก
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แมวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง  26–30 
ปี มีการศึกษาระดบัระดบัปริญญาตรี อาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อ  เดือน 
15,000–25,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้าน
คาเฟ่ส าหรับคนรักแมวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ได้แก่ ความ
รับผิดชอบตอ่สงัคมของลกูค้า ด้านพฤติกรรมการแบง่ปันความรู้และคณุภาพการบริการ  และด้าน
ความนา่เช่ือถือ 

ดาเรศ รังสีธรรมปัญญา (ดาเรศ, 2559) ได้ท าการศึกษาค้นคว้าอิสระเร่ือง ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการคาเฟ่แมวแคทเทอเดย์ Caturday Cat Café ผลการวิจยั
พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการคาเฟ่แมวแคทเทอเดย์  Caturday Cat Café 
โดยเรียงตามลาดบัจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจยัด้านกระบวนการ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (แมว) 
และสถานท่ี ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพและสิ่งอ านวยความสะดวก ปัจจยัด้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืมและการส่งเสริมการขาย และปัจจยัด้านพนกังาน สาเหตท่ีุปัจจยัด้านกระบวนการมีผล
ต่อความพึงพอใจสูงสุด เพราะผู้ ใช้บริการมีความคาดหวังจากการใช้บริการจากทางร้าน ซึ่ง
ประกอบไปด้วย การบริการมีความรวดเร็ว การบริการมีความถกูต้อง ความถกูต้องในการคิดราคา
ของสินค้า และมีการตอบสนองตอ่ข้อร้องเรียนของลกูค้าอยา่งรวดเร็ว ไมเ่พิกเฉย  

ในสว่นของปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ผลการวิจยัพบวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีความแตกตา่งกนั
ในด้านเพศและอายุท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความความพึงพอใจในการใช้บริการคาเฟ่แมวแคท
เทอเดย์ Caturday Cat Café ในขณะท่ีระดบัการศกึษา รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และอาชีพท่ีแตกตา่ง
กนั จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการคาเฟ่แมวแคทเทอเดย์ Caturday Cat Café แตกตา่งกนั 
โดยพบว่า กลุ่มท่ีมีระดบัศกึษาสงูสดุท่ี มธัยมศกึษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเท่า กลุ่มผู้ มีรายได้
เฉล่ียตอ่เดือนต ่ากว่า 10,000 บาท และ กลุ่มผู้ มีอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา จะมีระดบัความพึง
พอใจในการใช้บริการคาเฟ่แมว Caturday Cat Café สงูท่ีสดุ 

อรประภา ปัจจยั (อรประภา, 2559) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับ กลยุทธ์การสร้างความ
ได้เปรียบทางการแขง่ขนัของผู้ประกอบการร้านคาเฟ่หมาใหญ่ใจดี ในเขตจตจุกัร กรุงเทพมหานคร 
ผลการศกึษาพบวา่ ความได้เปรียบของร้านคาเฟ่หมาใจดี เกิดจากปัจจยัตอ่ไปนี ้

1. ผู้ประกอบการมีแรงจูงใจในการด าเนินธุรกิจร้านคาเฟ่หมาใหญ่ใจดี จากการใช้
ความรู้ประสบการณ์เดมิท่ีมีอยู่ โดยมีการพิจารณาเลือกพืน้ท่ีด าเนินการจากจ านวนลกูค้า จ านวน
คู ่ต้นทนุคา่เชา่ และมีการจ้างพนกังานประจ าร้านโดยค านึงถึงขนาดของธุรกิจและความเหมาะสม 
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รวมทัง้การจัดฝึกอบรมพนักงานให้มีประสิทธิภาพ คุณสมบัติ นี เ้ ป็นคุณสมบัติ ท่ี ดีของ
ผู้ประกอบการ เน่ืองจากในการจะประกอบธุรกิจขึน้มานัน้ ผู้ประกอบการควรมีใจรักในงานท่ีท า มี
ความรู้ความสามารถเพียงพอท่ีจะด าเนินงาน โดยอาศยัการเรียนรู้จากประสบการณ์ของตน และ
อีกคณุลกัษณะหนึง่ท่ีผู้ประกอบการควรมีนัน่คือ การสร้างนวตักรรมและการเรียนรู้มากท่ีสดุ (สธีุรา
, 2556) 

2. ผู้ประกอบการเลือกใช้กลยทุธ์การแขง่ขนัด้วยความแตกตา่งทางสินค้า การตกแตง่
ร้าน การให้บริการเสริมอ่ืนๆ สร้างโปรโมชัน่ มีการใช้กลยทุธ์วงต้นทนุต ่าในด้านต้นทนุวตัถดุิบและ
ช่องทางการจดัจ าหน่าย รวมไปถึงการมุ่งเน้นการบริการท่ีรวดเร็วมีการเตรียมความพร้อมส าหรับ
การผลิตและการปรับตวัสินค้าให้เข้ากบัตลาดใหม่ๆ เพ่ือสร้างความพงึพอใจสงูสดุให้กบัลกูค้า 

พิทกัษ์ ศิริวงศ์ อรณี นาคเงิน และอนัธิกา ยมภคัดี (พิทกัษ์, อรณี, & อนัธิกา, 2559) ได้
ศกึษาเก่ียวกบัรูปแบบกลยทุธ์ ปัญหาและอปุสรรคในการประกอบธุรกิจร้านอาหาร อินคุาเฟ่ หวัหิน 
ซึง่ผลการศกึษาพบว่า ร้านอาหาร อินคุาเฟ่ หวัหิน เป็นธุรกิจเจ้าของคนเดียว และมีกลยทุธ์ในการ
สร้างตราสินค้าโดยตัง้ช่ือร้านว่าอินคุาเฟ่ ท าให้เกิดภาพลกัษณ์ของตราสินค้า โดยการน าเอาสตัว์
เลีย้งเข้ามาเป็นจดุสนใจแก่ลูกค้า เพ่ือเจาะกลุ่มเปา้หมาย ในส่วนของปัญหาและอุปสรรคในการ
ประกอบธุรกิจคือ เป็นเจ้าของธุรกิจรายใหม่ และมีความรู้ทางด้านการประกอบธุรกิจร้านอาหาร 
ซึ่งผลจากการศึกษานัน้สามารถน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง และพฒันาธุรกิจให้ด าเนินไป
อยา่งมีประสิทธิภาพได้ 

วญัวิริญจ์ แจ้งพลอย และวิโรจน์ เจษฎาลกัษณ์ (วญัวิริญจ์ & วิโรจน์, 2559) ได้ศกึษา
เก่ียวกับกลยุทธ์การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในการด าเนินธุรกิจเจ้าของกาแฟของ
ผู้ประกอบการรายย่อย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัราชบรีุ จากผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลตอ่
การตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟมากท่ีสุดคือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ คือ รสชาติท่ีตรงตาม
ความต้องการของผู้บริโภค นอกจากรสชาติแล้ว การบริการท่ีดีจะส่งผลตอ่การเข้ารับบริการร้าน
กาแฟมากท่ีสดุเชน่กนั โดยท่ีร้านกาแฟท่ีให้บริการตรงตามความต้องการของผู้บริโภคจะเกิดความ
ได้เปรียบทางการแขง่ขนั และสามารถครองใจผู้บริโภคได้มากกว่า ในส่วนของการบริการ ผู้บริโภค
สว่นใหญ่จะให้ความส าคญักบัการบริการของเจ้าของกิจการและพนกังานภายในร้าน ถ้าผู้บริโภค
ได้รับประสบการณ์ท่ีดีจากการบริการจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ เกิดการจดจ า และกลบัมาใช้
บริการอีก 
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จิราภา ทรงสถาพรเจริญ (จิราภา, 2559) ได้ท าการวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลตอ่แนวโน้ม
การตดัสินใจเข้าร้านกาแฟส าหรับคนรักสนุขั เทศบาลเมืองแสนสขุ อ าเภอเมืองชลบรีุ จงัหวดัชลบรีุ 
จากผลวิจยัพบว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาท สถานภาพโสด และมี
สตัว์เลีย้งส่วนใหญ่เป็นสุนขั ซึ่งด้านเพศ อาย ุรายได้ และสถานภาพ ท่ีต่างกัน ส่งผลตอ่แนวโน้ม
การตดัสินใจเข้าร้านกาแฟส าหรับคนรักสุนขัแตกต่างกัน ส่วนผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกับแนวโน้มการตดัสินใจเข้าร้านกาแฟส าหรับคนรักสุนขัพบว่า 
ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านกระบวนการ และ ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ สง่ผลตอ่แนวโน้มการตดัสินใจเข้าร้านกาแฟส าหรับคนรักสนุขัดงันี ้

1. ด้านผลิตภัณฑ์ให้ความส าคญักับรสชาติของอาหารและเคร่ืองด่ืม ด้านสายพนัธุ์
และจ านวน ของสนุขัท่ีมีในร้านเป็นหลกั เน่ืองจากตวัผลิตภณัฑ์ของทางร้านคือการได้มาเห็น มา
เลน่ มาถ่ายรูป กบัสนุขั 

2. ด้านกระบวนการให้บริการให้ความส าคญัในเร่ืองความสะอาดถกูสขุลกัษณะ เพ่ือ
ต้องการให้ผู้ ท่ีมาใช้บริการทัง้ผู้ ท่ีเลีย้งสุนขัและไม่ได้เลีย้งสุนขัมัน่ใจถึงความสะอาดและอยากจะ
กลบัมาใช้บริการอีก 

3. ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้ความส าคญักับการแบ่งโซน
ให้บริการ และโซนครัวประกอบอาหาร รวมถึงการจดัโซนการจ าหน่ายหรือให้บริการอ่ืนๆเก่ียวกับ
สนุขั 

สธีุ เสริมชีพ (สุธี, 2559) ได้ท าการวิจยัเก่ียวกบักลยุทธ์การบริหารร้าน Pet café ให้
ประสบผลส าเร็จ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
ปัจจยัด้านพนกังานบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ปัจจยัด้านการส่ือสารทางการตลาดแบบ
ครบวงจรโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ปัจจัยด้านความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และ
ปัจจยัด้านความภกัดีของลกูค้าโดยรวมอยู่ในระดับมากซึ่งแสดงให้เห็นว่าคณุภาพด้านการบริการ
พนกังานบริการการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ เข้าใช้บริการร้าน  
Pet Café และเม่ือผู้ เข้าใช้บริการเกิดความพึงพอใจย่อมส่งผลต่อความภักดีต่อร้าน Pet Café  
นัน้ๆ 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

ในการวิจัยครัง้นี ้เพ่ือศึกษาการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 
Zoo Café) โดยผู้วิจยัได้ด าเนินการตามล าดบั คือ การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย การเก็บรวบรวมข้อมูล และการจัดกระท าข้อมูลและการ
วิเคราะห์ข้อมลู 
 

3.1 การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัได้แก่ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ บุคคลทัว่ไปท่ีเคยใช้

บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน  

กลุม่ตวัอยา่ง 
กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัคือ บคุคลทัว่ไปท่ีเคยใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ 

ซู (Little Zoo Café) เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันัน้จึงค านวณกลุ่มตวัอย่าง
ได้จากสตูรไม่ทราบจ านวนประชากรของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 

95 และระดบัคา่ความ คลาดเคล่ือนท่ีร้อยละ 5 (กลัยา, 2551) 

สตูรในการค านวณท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นีคื้อ  
 

n = 
    

   
  

เม่ือ n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
  p  แทน สดัสว่นของประชากรทัง้หมดท่ีผู้วิจยัต้องการจะสุม่ = .50 

  q  แทน 1-p  

  Z  แทน ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผู้วิจยัก าหนดท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 

   ร้อยละ 95 = 1.96 

   e  แทน ค่าความผิดพลาดจากการสุ่มตวัอย่างสูงสุดท่ียอมรับได้ 
    เทา่กบั .05 
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แทนคา่ 

       n  = 
                  

      
 

                  = 384.16 
นัน่คือ ต้องเก็บตวัอยา่งอย่างน้อย 385 คน จึงจะสามารถประมาณคา่ร้อยละท่ีระดบั

ความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 โดยท่ีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ดงันัน้ เพ่ือความสะดวกในการ
ประเมินผลและการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัจึงใช้ขนาดกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอย่าง ซึ่งถือได้
วา่ผา่นตามท่ีก าหนดคือ มีจ านวนไมน้่อยกวา่ 385 ตวัอยา่ง  

การเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
ตัวอย่าง ท่ี ไ ด้  ผู้ วิจัยเ ลือกใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบมีขัน้ตอน (Multi-stage 

Sampling) ซึง่มีล าดบัขัน้ตอนดงันี ้

ขัน้ตอนที่  1 การสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกร้านคาเฟ่สตัว์
เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café)  

ขัน้ตอนที่  2 การสุ่มแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) คือ ใช้
วิธีการเก็บข้อมูลโดยวิธีการแจกแบบสอบถามเฉพาะผู้ ใช้บริการท่ีให้ความร่วมมือในการตอบ
ค าถาม 

 
3.2 การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมลูวิจยันีเ้ป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการบริการท่ี
มีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Cafe) โดยมีขัน้ตอนในการ
สร้างดงันี ้

1. ท าการศกึษาค้นคว้าเอกสาร ต ารา และงานวิจยัข้อมลูท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพการ
บริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง เพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดขอบเขต 
และเป็นข้อมลูพืน้ฐานในการสร้างแบบสอบถาม 

2. ศกึษาการสร้างแบบสอบถามจากกรอบแนวคิด ตามมาตราส่วนประมาณคา่ตาม
แนวของลิเคร์ิท (Likert, 1967) 

3. สร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกบักรอบแนวคดิท่ีใช้ในการวิจยั เน่ืองจากเป็นการ
วิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ผู้วิจยัจึงเลือกใช้แบบสอบถามชนิดค าถามปลายปิด (Closed 

Response Questions) เพ่ือศกึษาเชิงปริมาณเก่ียวกบัคณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจ



 31 
 
ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Cafe) โดยแบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจยัแบ่ง
ออกเป็น 3 สว่นดงัตอ่ไปนี ้

ส่วนที่  1 ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ (ตวัแปรอิสระ) คือข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยใช้เป็นค าถามลกัษณะปลายปิด (Close-End Questionnaires)  สามารถเลือก
ได้เพียงค าตอบเดียว ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
จ านวน 5 ข้อ 

ส่วนที่  2 ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ (ตวัแปรอิสระ) คือข้อมูลเก่ียวกับ
ความคดิเห็นด้านปัจจยัของคณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง
ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ทัง้หมด 5 ปัจจยั ประกอบด้วย ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ความเอาใจใส ่และการตอบสนองลกูค้า มีจ านวน 25 ข้อ ได้แก่ 

  - ความนา่เช่ือถือ    จ านวน 5 ข้อ  
  - ความเช่ือมัน่     จ านวน 5 ข้อ 

  - ความเป็นรูปธรรมของบริการ   จ านวน 5 ข้อ 
  - ความเอาใจใส ่    จ านวน 5 ข้อ 
  - การตอบสนองลกูค้า   จ านวน 5 ข้อ 
ผู้วิจยัเลือกใช้ค าถามปลายปิดโดยใช้มาตราวดัแบบ Rating Scale ตามมาตรวดัของ

ลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั คือ มีค าตอบให้เลือกจ านวน 5 ค าตอบ เรียงจาก
ระดบัการตดัสินใจมากท่ีสดุไปน้อยท่ีสดุ ซึง่มีการก าหนดเกณฑ์ไว้ดงันี ้

  ระดบัความคดิเห็น 
   5 หมายถึง ดีมาก 

   4 หมายถึง ดี 
   3 หมายถึง ปานกลาง 
   2 หมายถึง พอใช้ 
   1  หมายถึง ควรปรับปรุง 
ในการแปลความหมายของค่าคะแนนเฉล่ีย ผู้ วิจยัเลือกใช้การแปลผลตามสูตรการ

ค านวณความกว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(มลัลิกา บญุนาค, 2548) 

 สตูรความกว้างอนัตรภาคชัน้ = 
ข้อมลูที่มีค่าสงูสดุ ข้อมลูที่มคี่าต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

     = 
   

 
 

     = 0.8 
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ดงันัน้การแปลความหมายของคา่คะแนนเฉล่ีย สามารถอธิบายได้ดงันี ้
  คา่เฉล่ียคะแนน 
  คา่เฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง     ดีมาก 

  คา่เฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง     ดี 

  คา่เฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง     ปานกลาง 
  คา่เฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง     พอใช้ 

  คา่เฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง     ควรปรับปรุง 
ส่วนที่  3 ข้อมูลเก่ียวกับการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 

Zoo Café) (ตวัแปรตาม) เพ่ือศึกษาถึงการตดัสินใจเลือกใช้บริการ โดยใช้วิธีการวดัระดบัความ
คดิเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามแตล่ะบคุคล แบบสอบถามมีจ านวน 5 ข้อ  

ผู้วิจยัเลือกใช้ค าถามปลายปิดโดยใช้มาตราวดัแบบ Rating Scale ตามมาตรวดัของ
ออสกุ๊ด (Osgood’s sementic differential scale) โดยแบง่เป็น 5 ช่วง ให้คะแนน 1-5 ซึ่งมีการ
ก าหนดเกณฑ์ไว้ดงันี ้

  ระดบัความคดิเห็น 
   5 หมายถึง เห็นด้วยมากท่ีสดุ 

   4 หมายถึง เห็นด้วยมาก 
   3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
   2 หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
   1  หมายถึง เห็นด้วยน้อยท่ีสดุ 
ในการแปลความหมายของค่าคะแนนเฉล่ีย ผู้ วิจยัเลือกใช้การแปลผลตามสูตรการ

ค านวณความกว้างของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(มลัลิกา, 2548) 

 สตูรความกว้างอนัตรภาคชัน้ = 
ข้อมลูที่มีค่าสงูสดุ ข้อมลูที่มคี่าต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

     = 
   

 
 

     = 0.8 
 ดงันัน้การแปลความหมายของคา่คะแนนเฉล่ีย สามารถอธิบายได้ดงันี ้

  คา่เฉล่ียคะแนน 
  คา่เฉล่ีย 4.21 - 5.00   หมายถึง มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจในระดบั

มากท่ีสดุ 
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  คา่เฉล่ีย 3.41 - 4.20   หมายถึง มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจในระดบั
มาก 

  ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจใน
ระดบัปานกลาง 

  ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจใน
ระดบัน้อย 

  ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง  มีความสัมพนัธ์กับการตดัสินใจใน
ระดบัน้อยท่ีสดุ 

4. น าแบบสอบถามมาเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษางานวิจัย และผู้ ทรงคุณวุฒิ เพ่ือ
ตรวจสอบความถกูต้อง และชดัเจนของแบบสอบถาม 

5. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบไปทดลองเก็บจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 
ชดุเพ่ือวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม จากนัน้น าผลท่ีได้มาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่
ด้วยวิธีการวิเคราะห์คา่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha-coefficient) ท่ีได้

ก าหนดไว้คือ คา่ α มากกวา่หรือเทา่กบั 0.7 (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2551) 
6. น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีผ่านการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่น และท าการ

ปรับปรุงแก้ไข ตรวจสอบความครอบคลุมของเนือ้หาเรียบร้อยแล้วแล้วไปใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมลูจริง 

 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจยัได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมลูจากแหลง่ข้อมลูปฐมภมูิ (Primary Data) ดงันี ้
1. ขอความร่วมมือจากเจ้าของร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

เพ่ือเข้าไปท าการเก็บรวบรวมข้อมลู 
2. รวบรวมแบบสอบถามท่ีได้ น ามาตรวจสอบความถูกต้อง ความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม และให้คะแนนตามเกณฑ์ท่ีได้ก าหนดไว้ 
3. น าแบบสอบถามท่ีได้มาไปวิเคราะห์โดยวิธีการทางสถิติด้วยโปรแกรม

ส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 
 

3.4 การจัดกระท าข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา 
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1.1 ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดย
วิธีการหาคา่ร้อยละ (Percentage) และคา่ความถ่ี (Frequency) 

1.2 ข้อมูลด้านการตดัสินใจใช้บริการ วิเคราะห์โดยวิธีการหาค่าเฉล่ีย (Mean) 
และคา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

1.3 ข้อมูลด้านคณุภาพการบริการ วิเคราะห์โดยวิธีการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และ
คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน 
2.1 ในการเปรียบเทียบการตดัสินใจใช้บริการคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 

Zoo Café) จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ คือ เพศ ใช้วิธีการทดสอบความเป็นอิสระของ 2 
กลุ่ม (T-test) ส่วนลกัษณะประชากรศาสตร์ คือ อายุ ระดบัการศกึษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน และ 
อาชีพ ใช้วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อย
ละ 95 หากวิเคราะห์แล้วพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัจะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ ด้วย
วิธีการวิเคราะห์ LSD (Least Significant Difference) 

2.2 ในการเปรียบเทียบการตดัสินใจใช้บริการคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 

Zoo Café) จ าแนกตามคณุภาพการบริการ คือ ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ความเอาใจใส่ และ การตอบสนองลูกค้า ใช้วิธีการวิเคราะห์การถดถอยแบบ
พหคุณู (Multiple Regression Analysis : MRA) โดยใช้คา่คา่สมัประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐาน 
(Beta) และคา่สมัประสิทธ์ิการตดัสินใจ (Coefficient of Determination : R Square) 

สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู  
1. สถิตพืิน้ฐาน 

1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ในการเปรียบเทียบความถ่ีของข้อมลู โดยเทียบ
เป็น 100 ท าการหาคา่ร้อยละจากสตูรตอ่ไปนี ้(อภินนัท์, 2550) 
 

สตูร      
 

 
     

  
เม่ือ P  แทน คา่ร้อยละ 
 f แทน ความถ่ีท่ีต้องการแปลงให้เป็นร้อยละ 
 n แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมด 
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1.2 คา่เฉล่ีย (Mean)  

สตูร    ̅  
  

 
 

 

เม่ือ  ̅ แทน คา่เฉล่ีย 

    แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

   แทน จ านวนคนในกลุม่ตวัอยา่ง 
 1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เป็นการวัดการ

กระจายของข้อมลู แทนด้วย S.D. หรือ S (กลัยา, 2545) 

 

สตูร         √
       

   
  

 
หรือ 

             √
          

      
 

  
เม่ือ S.D. แทน คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 X แทน คา่คะแนน 

 n แทน จ านวนคะแนนแตล่ะกลุม่ 

 ∑ แทน ผลรวม 

2. สถิตท่ีิใช้ในการวดัคณุภาพเคร่ืองมือ 

การวิเคราะห์คา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามด้วยการวิเคราะห์คา่
สัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha-coefficient) (กัลยา วานิชย์-บญัชา, 

2551) 

สตูร     
 

   
   

    
 

   
   

  

เม่ือ   แทน คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

  n แทน จ านวนข้อค าถามในแบบสอบถาม 

      
  แทน ผลรวมความแปรปรวนของคะแนนแตล่ะข้อ 
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  แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 ในการประเมินความเท่ียงตรงของสมัประสิทธ์ิแอลฟ่าได้มีการพิจารณา
จากเกณฑ์การประเมินความเท่ียงสมัประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาคดงันี ้

  คา่สมัประสิทธ์ิแอลฟา ( ) การแปลความหมายระดบัความเท่ียง 
  มากกวา่ .9     ดีมาก 
  มากกวา่ .8     ดี  
  มากกวา่ .7     พอใช้  
  มากกวา่ .6     คอ่นข้างพอใช้  
  มากกวา่ .5     ต ่า  
  น้อยกวา่ หรือ เทา่กบั .5    ไมส่ามารถรับได้ 

3. สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน 

3.1 การทดสอบความเป็นอิสระจากกนัของกลุ่ม 2 กลุ่ม (Independent sample 

t-test) โดยใช้วิธีการค านวณหาว่ากลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่มมีความแปรปรวนแตกตา่งกนัหรือไม ่
ด้วยสตูร F-test (สมบตั,ิ 2551)  

สตูร      
  
 

  
   

  

โดยท่ี                        
 
  3.1.1 กรณีท่ีทัง้สองกลุ่มมีความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน (ยอมรับสมมุติฐาน

รอง H1) 
 

  สตูร   
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  โดยท่ี              
 
  3.1.2 กรณีท่ีทัง้สองกลุ่มมีความแปรปรวนแตกตา่งกนั (ยอมรับสมมุติฐานหลกั 

H0) 
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  สตูร   2
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  โดยท่ี   11 2

2

2

2

2

1

2

1

2

1

2

2

2

2

1

2

1










































n

n

S

n

n

S

n

S

n

S

df

 

 
  เม่ือ t  แทน คา่ความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉล่ีย 2 กลุม่ 

    แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

    แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

    
  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1  

    
  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

    แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

    แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
 df  แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 

 
3.2 การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป 

โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) หากพบความแตกตา่งอย่างมี
นยัส าคญัท่ี .05 หมายถึงกลุ่มตวัอย่างมีความแปรปรวนแตกตา่งกัน จึงจะน าไปเปรียบเทียบเป็น
รายคูโ่ดยวิธี LSD (Least Significant Difference)  
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ตาราง 1 ตารางค่าความแปรปรวน โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
ANOVA) 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F 
ระหวา่งกลุม่ (Between)  
ภายในกลุม่ (Within) 

SSb 
SSw 

k-1 
n-k 

MSB 
MSW 

   

   
 

Total SSt n-1   

   
  3.2.1 ใช้การทดสอบ F-test (F) ในกรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มไม่มี

ความแตกตา่งกนั (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) ดงันี ้

 

  สตูร    
   

   
 

 

  โดยท่ี   knkdf  ,1  

 
  เม่ือ F  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน F-Distribution 

   MSB  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
   MSW  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
   n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
   k แทน จ านวนของกลุม่ตวัอยา่ง 

หากผลการทดสอบมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ จึงจะท าการ
ทดสอบเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) (กลัยา วานิชย์-บญัชา, 
2545) ดงันี ้

สตูร        
 

 
    √   (

 

  
 

 

  
) 

 

โดยท่ี     ≠     
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เม่ือ    
 

 
      แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-

test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และชัน้หา่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ (dfw) 
   MSE   แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 

        แทน จ านวนข้อมลูของกลุม่ i 

        แทน จ านวนข้อมลูของกลุม่ j 
   K   แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ทดสอบ 
   N   แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 

       แทน ระดบันยัส าคญั 
  3.2.2 ใช้การทดสอบ Brown-Forsythe (B) ในกรณีค่าความแปรปรวนของแต่

ละกลุม่มีความแตกตา่งกนั (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) ดงันี ้

 

  สตูร    
   

     
 

  โดยท่ี          
    

 
   

  
    

 
  เม่ือ B แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 

   MSB  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  
   MSW’  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่คา่สถิต ิBrown- 
     Forsythe 
   n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
   k แทน จ านวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
   N แทน ขนาดประชากร 

     
  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 

 หากผลการทดสอบมีความแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จึงจะ
ท าการทดสอบเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธี Dunnett T3 (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545) ดงันี ้
  

สตูร       
√        

  

√ 
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เม่ือ      แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Dunnett Test 

                         แทน คา่จากตาราง Critical Values of the Dunnett 
Test 

         แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
 S  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
3.3 วิเคราะห์การถดถอยแบบพหคุณู (Multiple Regression Analysis : MRA) 

เป็นสถิตท่ีิใช้ในการทดสอบสมมตุิฐาน โดยการหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม (Dependent 

Variable) หนึ่งตวัแปรกับตวัแปรอิสระ (Independent Variable) 2 ตวัแปรขึน้ไป ซึ่งหากทราบ
คา่ตวัแปรหนึง่ตวั ก็จะสามารถใช้ท านายตวัแปรอีกตวัหนึง่ได้ ในการเขียน ตวัแปรอิสระแตล่ะตวัใน
งานวิจยันีจ้ะใช้วิธีคดัเลือกแบบ Stepwise คือ ตวัแปรท่ีเข้าไปในสมการแล้วสามารถถกูก าจดัออก
จากสมการได้กรณีตวัแปรนัน้ไม่ได้เพิ่มขึน้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ สามารถเขียนความสมัพนัธ์
ออกมาในรูปของสมการเชิงเส้นตรงได้ดงันี ้
 

Y = b + b1X1 + b2X2 +….+.bkXk 

  

  เม่ือ Y แทน คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม 

   b0 แทน คา่คงท่ีของสมการณ์ในรูปแบบคะแนนดบิ 
   b1,…,bk แทน น า้หนกัคะแนนหรือสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปร
อิสระท่ีมีนยัส าคญัทางสถิตติวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 
   X0,…,Xk แทน คะแนนของตวัแปรอิสระท่ีมีนัยส าคัญทางสถิติตวัท่ี 1 
ถึงตวัท่ี k 
   k แทน จ านวนตวัแปรอิสระท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ตาราง 2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนของการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหคูุณ 

แหล่งความ
แปรปรวน 
(Source of 
Variance) 

องศา
อิสระ 
(df) 

ผลบวกก าลัง
สอง 

(Sum Square: 
SS) 

ผลบวกก าลังสอง
เฉล่ีย 

(Mean Square: 
MS) 

F-Statistics 

การถดถอย  
(Regression) 

k SSR MSR = 
   

 
  

F = 
   

   
 

ความคลาดเคล่ือน 
(Error / Residual) 

n-k-1 SSE MSR = 
   

     
 

Total n-1 SST   

 
ท่ีมา: กัลยา วานิชย์บัญชา. (2551). การวิเคราะห์สถิติ สถิติส าหรับการวิจัย. 

กรุงเทพมหานคร: จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 
 

เม่ือ k แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 
   n แทน จ านวนตวัอยา่ง 
   SST แทน คา่ความแปรปรวนทัง้หมดของ 
 

   ∑      ̅  
 

   
 

    
SSR (Sum Square of Regression) แทน ค่าความแปรปรวนของ Y เน่ืองจาก 

อิทธิพลของ X0 ,…, Xk  
  SSE (Sum Square of Error) แทน ค่าความ แปรปรวนของ Y เน่ืองจาก
อิทธิพลอ่ืนๆ  
  MSR (Mean Square of Regression) แทน ค่าเฉล่ียความแปรปรวนของ Y 
เน่ืองจากอิทธิพลของ X0 ,…, Xk 
  MSE (Mean Square of Error)   แทน  คา่เฉล่ียความแปรปรวนของ Y เน่ืองจาก
อิทธิพลอ่ืน  
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  F แทน  ค่าสถิติทดสอบท่ีพิจารณามีการแจกแจงแบบ F (F-
Distribution) จากการปฏิเสธ H0 เม่ือคา่ F ท่ีค านวณได้ มีคา่มากกวา่ F1- , k, n-k-1 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

การวิจยัเร่ืองคณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 
Little Zoo Café เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ซึ่งผู้วิจยัได้ท าการศกึษาโดยใช้
แบบสอบถามจ านวน 400 ชดุ มาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และเพ่ือเป็นการง่าย
แก่การเข้าใจ ผู้วิจยัจงึได้ก าหนดสญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้

 

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 n  แทน จ านวนของกลุม่ตวัอยา่ง 

  ̅  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 
 S.D.  แทน คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 t  แทน คา่ทดสอบของนยัส าคญัของคา่เฉล่ีย 2 กลุม่ (คา่สถิต ิt-test) 
 F  แทน คา่ทดสอบของนยัส าคญัของคา่เฉล่ียมากกวา่ 2 กลุม่ 
    (คา่สถิต ิF-test) 
 SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS  แทน คา่คะแนนเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน  
    (Mean of Square) 
 df  แทน ระดบัชัน้แหง่ความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 Sig.  แทน ความนา่จะเป็นท่ีค านวณได้ 
 R  แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณู 
 R Square แทน คา่สมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 Adjusted R Square แทน คา่สมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีปรับแล้ว 
 a  แทน คา่คงท่ี 
 ß   แทน  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรพยากรณ์ในรูปคะแนน
    มาตรฐาน 
 Y  แทน การตดัสินใจใช้บริการคาเฟ่สตัว์เลีย้ง Little Zoo Café รูป 
    คะแนนมาตรฐาน 
 X1  แทน คณุภาพการบริการ ด้านความนา่เช่ือถือ 
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 X2  แทน คณุภาพการบริการ ด้านความเช่ือมัน่ 
 X3  แทน คณุภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 X4  แทน คณุภาพการบริการ ด้านความเอาใจใส่ 
 X5  แทน คณุภาพการบริการ ด้านการตอบสนองลกูค้า 
 *   แทน ความนา่จะเป็นท่ีมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบัความส าคญั 
    เทา่กบั  .05 (ความเช่ือมัน่ 95%) 
 **  แทน ความนา่จะเป็นท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัความส าคญั 
    เทา่กบั .01 (ความเช่ือมัน่ 99%) 
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการน าเสนอผลการทดสอบ วิเคราะห์ข้อมลู และแปลความหมายผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

ผู้วิจยัได้แบง่การน าเสนอเป็น 3 สว่น คือ 

 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมลูโดยการใช้สถิตเิชิงพรรณนา ประกอบไปด้วย 3 ตอน ดงันี ้

  ตอนท่ี 1 วิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ คือ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 

อาชีพ และ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน โดยใช้คา่ร้อยละ (Percentage) 

  ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 

Zoo Café) เก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความเป็น

รูปธรรมของบริการ ความเอาใจใส่ และการตอบสนองลูกค้า โดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  ตอนท่ี 3 วิเคราะห์ข้อมลูการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 

Zoo Café) โดยใช้คา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 ส่วนที่  2 การวิ เคราะห์ข้อมูลโดยการใช้สถิติเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

ประกอบด้วย 2 สมมตฐิาน ดงันี ้
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  2.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 

(Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 

  2.2 คณุภาพการบริการ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมั่น ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ ความเอาใจใส่ และการตอบสนองลูกค้า มีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์

เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ส่วนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา 

ตอนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์  โดยใช้ค่าร้อยละ (Percentage) ดงัแสดงใน

ตาราง 3 

ตาราง 3 จ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามตวัแปรลกัษณะประชากรศาสตร์ 

 

 

 

 

 

ตัวแปรที่ศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 

1.1 ผู้ชาย 
1.2 ผู้หญิง 

 
141 
259 

 
35.25 
64.75 

รวม 400 100.0 
2. อาย ุ

2.1 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 
2.2 21 - 25 ปี 
2.3 26 - 30 ปี 
2.4 31 - 35 ปี 
2.5 36 - 40  ปี และ มากกวา่ 40 ปี 

 
87 

159 
84 
31 
39 

 
21.75 
39.75 
21.0 
7.75 
9.75 

รวม 400 100.0 



 46 
 
ตาราง 3 (ตอ่) 

จากตาราง 3 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัเป็นบุคคลทัว่ไปท่ีเคยใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์
เลีย้ง ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) จ านวน 400 คน จ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์พบว่า 
มีรายละเอียดดงันี ้

เพศ 

ผู้ ใช้บริการส่วนมากเป็นเพศหญิง จ านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 64.75 และเป็นเพศ
ชายจ านวน 141 คน คดิเป็นร้อยละ 35.25 

ตัวแปรที่ศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
3. ระดบัการศกึษา 

3.1 มธัยมศกึษาตอนต้น/ตอน   
      ปลาย/เทียบเทา่ 
3.2 ปริญญาตรี 
3.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

 
98 
 

231 
71 

 
24.5 

 
57.75 
17.75 

รวม 400 100.0 
4 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

4.1 ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 
      บาท 
4.2 15,001-25,000 บาท 
4.3 25,001-35,000 บาท 
4.4 มากกวา่ 35,001 บาท ขึน้ไป 

 
173 
85 
32 
110 

 
43.25 
21.25 
8.0 
27.5 

รวม 400 100.0 
1.5 อาชีพ 

5.1 นกัเรียน/นกัศกึษา 
5.2 พนกังานรัฐวิสาหกิจ/   
      ข้าราชการ และอ่ืนๆ 
5.3 พนกังานบริษัทเอกชน 
5.4 ธุรกิจสว่นตวั 

 
156 
40 
122 
82 

 
39.0 
10.0 
30.5 
20.5 

รวม 400 100.0 
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อาย ุ

ช่วงอายท่ีุเข้ามาใช้บริการมากท่ีสดุคือ ช่วงอายุระหว่าง 21 – 25 ปี จ านวน 159 คน คิด
เป็นร้อยละ 39.75 ถัดมาเป็นอายุต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 
ช่วงอายุ 26 - 30 ปีจ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 ช่วงอายุ 36 - 40  ปี และมากกว่า 40 ปี 
จ านวน 39 คน คดิเป็นร้อยละ 9.75 และสดุท้ายคือ ชว่งอาย ุ31 - 35  ปีจ านวน 31 คน คิดเป็นร้อย
ละ 7.75 

ระดบัการศกึษา 

มีผู้ ใช้บริการท่ีมีการศึกษาในระดบัปริญญาตรีมีจ านวนมากท่ีสุด เป็นจ านวน 231 คน 
หรือร้อยละ 57.75 ถัดมาเป็นระดบัมธัยมศกึษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเท่า จ านวน 98 คน คิด
เป็นร้อยละ 24.5 สดุท้ายระดบัสงูกวา่ปริญญาตรี จ านวน 71 คน คดิเป็นร้อยละ 17.75 

รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มีรายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท จ านวน 173 คน หรือร้อย
ละ 43.25 รองลงมาเป็น รายได้มากกว่า 35,001 บาท ขึน้ไป จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 
รายได้15,001-25,000 บาท จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 สุดท้ายคือรายได้ 25,001-
35,000 บาท จ านวน 32 คน คดิเป็นร้อยละ 8.0 

อาชีพ  

มีผู้ ใช้บริการท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศกึษามากท่ีสุด จ านวน 156 คน หรือร้อยละ 39.0 ถัดมา
เป็นพนกังานบริษัทเอกชน จ านวน 122 คนคิดเป็นร้อยละ 30.5 ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 82 คน คิด
เป็นร้อยละ 20.5 สุดท้ายคือพนักงานรัฐวิสาหกิจ /ข้าราชการ และอาชีพอ่ืนๆ จ าแนกได้เป็น 
พนกังานมหาวิทยาลยั พนกังานโรงแรม นกัดนตรี ช่างถ่ายภาพ พยาบาล ฟรีแลนซ์ ศาสตราจารย์ 
แอร์โฮสเตส ศลิปิน เภสชักร และวา่งงาน จ านวน 40คน คดิเป็นร้อยละ 10.0  

ตอนที่ 2 วิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

เก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรมของ
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บริการ ความเอาใจใส่ และการตอบสนองลูกค้า  โดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) ดงัแสดงในตาราง 4-8 

ตาราง 4 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู (Little Zoo Café) เก่ียวกบั
คณุภาพการใหบ้ริการโดยรวม  

คุณภาพการให้บริการ n = 400 ระดับความคิดเหน็ 

 ̅ S.D 
ด้านความน่าเช่ือถือ 
ด้านความเช่ือมัน่ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ด้านความเอาใจใส่ 
ด้านการตอบสนองลกูค้า 

4.31 
4.24 
4.10 
4.22 
4.35 

0.71 
0.77 
0.77 
0.76 
0.71 

ดีมาก 
ดีมาก 
ดี 

ดีมาก 
ดีมาก 

รวม 4.24 0.74 ดีมาก 

จากตาราง 4 พบว่า ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) มีความ
คิดเห็นเก่ียวกับคณุภาพการให้บริการโดยรวมเฉล่ีย เท่ากับ 4.24 ซึ่งมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี
มาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับคณุภาพการให้บริการด้านความ
น่าเช่ือถือมีคา่โดยเฉล่ียเท่ากับ 4.31 หรือมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก ด้านความเช่ือมัน่มีค่า
เทา่กบั 4.24 หรือความคดิเห็นอยู่ในระดบัดีมาก ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีคา่เท่ากบั 
4.10 หรือความคดิเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก ด้านความเอาใจใส่มีคา่เท่ากบั 4.22 หรือความคิดเห็นอยู่
ในระดบัดี และสุดท้ายด้านการตอบสนองลูกค้า มีค่าเท่ากบั 4.35 หรือความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี
มาก 
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ตาราง 5 ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู (Little Zoo Café) เก่ียวกบั
คณุภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ เป็นรายข้อ 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือ 

n = 400 ระดับความคิดเหน็ 

 ̅ S.D 

1. ช่ือเสียงของร้านมีความโดดเด่นและ
มีเอกลักษณ์ในสินค้าและบริการท่ีมี
ลกัษณะเฉพาะ 
2. พนกังานมีความรู้ ความสามารถ ใน
การแนะน าการใช้บริการได้อยา่งถกูต้อง 

4.16 
 
 

4.27 
 

0.70 
 
 

0.72 
 

ดี 
 
 

ดีมาก 
 

3. มีการแจ้งเง่ือนไข และแสดงราคา
สินค้าในการบริการอยา่งชดัเจน 
4. พนกังานมีการให้บริการด้วยความ
รอบคอบและมีความถกูต้อง 
5. พนักงานบริการด้วยความซ่ือสัตย์
และมีความรับผิดชอบ 

4.34 
 

4.35 
 

4.41 

0.72 
 

0.71 
 

0.72 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 

รวม 4.31 0.71 ดีมาก 

จากตาราง 5 พบว่า ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) มีความ
คิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือเป็นรายข้อ มีจ านวน 4 ข้อ มีความ
คิดเห็นในระดบัดีมาก สามารถเรียงจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อยคือ ข้อ 5. พนกังานบริการด้วย
ความซ่ือสตัย์และมีความรับผิดชอบข้อ ข้อ 4. พนกังานมีการให้บริการด้วยความรอบคอบและมี
ความถกูต้อง ข้อ 3. มีการแจ้งเง่ือนไข และแสดงราคาสินค้าในการบริการอย่างชดัเจน และข้อ 2. 
พนกังานมีความรู้ ความสามารถ ในการแนะน าการใช้บริการได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.41 , 4.35 , 4.34 และ 4.27 ตามล าดบั และมี 1 ข้อท่ีมีความคิดเห็นในระดบัดี คือ ข้อ 1. ช่ือเสียง
ของร้านมีความโดดเดน่และมีเอกลกัษณ์ในสินค้าและบริการท่ีมีลกัษณะเฉพาะ  มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
4.16 
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ตาราง 6 ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู (Little Zoo Café) เก่ียวกบั
คณุภาพการให้บริการด้านความเชื่อมัน่ เป็นรายข้อ 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเช่ือม่ัน 

n = 400 ระดับความคิดเหน็ 

 ̅ S.D 

1. ร้านมีมาตรฐานและเป็นท่ียอมรับ
ของลกูค้า 
2. พนกังานสามารถแนะน าและตอบข้อ
สงสยัของลกูค้าได้อยา่งดี 
3. มีบริการท่ีหลากหลายพร้อมรักษา
คณุภาพการให้บริการได้อยา่งสม ่าเสมอ 
4. มีการจดัล าดบัขัน้ตอนการให้บริการ
อยา่งเป็นระบบ 
5. สินค้าท่ีอยู่ภายในร้านเป็นสินค้าท่ีมี
คณุภาพดี 

4.25 
 

4.28 
 

4.23 
 

4.22 
 

4.19 

0.74 
 

0.76 
 

0.75 
 

0.77 
 

0.79 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 
ดี 

รวม 4.24 0.77 ดีมาก 

จากตาราง 6 พบว่า ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) มีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการด้านความเช่ือมัน่เป็นรายข้อ มีจ านวน 4 ข้อ มีความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัดีมาก คือ ข้อ 2. พนกังานสามารถแนะน าและตอบข้อสงสยัของลกูค้าได้อย่างดี ข้อ 1. 
ร้านมีมาตรฐานและเป็นท่ียอมรับของลกูค้า ข้อ 3. มีบริการท่ีหลากหลายพร้อมรักษาคณุภาพการ
ให้บริการได้อย่างสม ่าเสมอ และข้อ 4. มีการจดัล าดบัขัน้ตอนการให้บริการอย่างเป็นระบบ มี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.28 , 4.25 , 4.23 และ 4.22 ตามล าดบั และมีจ านวน 1 ข้อ มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัดี คือข้อ 5. สินค้าท่ีอยูภ่ายในร้านเป็นสินค้าท่ีมีคณุภาพดี มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.19 
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ตาราง 7 ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู (Little Zoo Café) เก่ียวกบั
คณุภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ เป็นรายข้อ 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

n = 400 ระดับความคิดเหน็ 

 ̅ S.D 

1. มีเคร่ืองมืออปุกรณ์ท าความสะอาด
มือให้แก่ลูกค้า เช่น แอลกอฮอล์ ก่อน
และหลงัจากการสมัผสักบัสตัว์ 
2. ราคาสินค้าบริการมีความเหมาะสม
กบัคณุภาพการบริการ 
3. พืน้ท่ีและการออกแบบตกแตง่ภายใน
ร้านมีความสวยงาม 

4.37 
 
 

4.12 
 

4.08 
 

0.70 
 
 

0.76 
 

0.82 

ดีมาก 
 
 
ดี 
 
ดี 
 

4. มีการเดินทางท่ีสะดวก สามารถ
เดนิทางได้หลายช่องทาง เช่น รถประจ า
ทาง แท็กซ่ี และชอ่งทางอ่ืน ๆ  
5. มีพืน้ท่ีจอดรถอย่างเพียงพอต่อการ
ให้บริการแก่ลกูค้า 

4.15 
 
 

3.78 

0.78 
 
 

0.81 

ดี 
 
 
ดี 

รวม 4.10 0.77 ดี 

จากตาราง 7 พบว่า ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) มีความ
คดิเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการเป็นรายข้อ มีจ านวน 1 ข้อ 
ท่ีมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก คือ ข้อ 1. มีเคร่ืองมืออปุกรณ์ท าความสะอาดมือให้แก่ลกูค้า เช่น 
แอลกอฮอล์ ก่อนและหลงัจากการสมัผสักับสตัว์ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.37 และมีจ านวน 4 ข้อท่ีมี
ความคิดเห็นในระดบัดี คือ ข้อ 4. มีการเดินทางท่ีสะดวก สามารถเดินทางได้หลายช่องทาง เช่น 
รถประจ าทาง แท็กซ่ี และชอ่งทางอ่ืน ๆ ข้อ 2. ราคาสินค้าบริการมีความเหมาะสมกบัคณุภาพการ
บริการ ข้อ 3. พืน้ท่ีและการออกแบบตกแตง่ภายในร้านมีความสวยงาม และข้อ 5. มีพืน้ท่ีจอดรถ
อย่างเพียงพอต่อการให้บริการแก่ลูกค้า โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15 , 4.12 , 4.07 และ 3.77 
ตามล าดบั 
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ตาราง 8 ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู (Little Zoo Café) เก่ียวกบั
คณุภาพการให้บริการด้านความเอาใจใส่ เป็นรายข้อ 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเอาใจใส่ 

n = 400 ระดับความคิดเหน็ 

 ̅ S.D 

1. พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อ
รายละเอียดของลูกค้าแต่ละคนได้ เช่น 
อาหาร และเคร่ืองดื่มท่ีลกูค้าช่ืนชอบ 
2. พนักงานให้บริการโดยค านึงถึง
ประโยชน์สงูสดุของลกูค้า 
3. พนักงานมีความเพียงพอท่ีจะ
ให้บริการแก่ลกูค้า 
4. พนกังานสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะ
หน้าได้ดี เม่ือเกิดปัญหาเร่งดว่น 
5. พนักงานมีการดูแลอย่างใกล้ชิด
จนกวา่ลกูค้าจะออกจากร้าน 

4.08 
 
 

4.20 
 

4.29 
 

4.25 
 

4.25 

0.81 
 
 

0.74 
 

0.73 
 

0.75 
 

0.75 

ดี 
 
 
ดี 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 

รวม 4.22 0.76 ดีมาก 

จากตาราง 8 พบว่า ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) มีความ
คิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการด้านความเอาใจใส่เป็นรายข้อ มีจ านวน 3 ข้อท่ีมีความ
คิดเห็นในระดบัดีมาก คือ ข้อ 3. พนกังานมีความเพียงพอท่ีจะให้บริการแก่ลกูค้า ข้อ 4. พนกังาน
สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี เม่ือเกิดปัญหาเร่งด่วน และข้อ 5. พนกังานมีการดแูลอย่าง
ใกล้ชิดจนกว่าลูกค้าจะออกจากร้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.29 , 4.25 และ 4.25 ตามล าดบั และมี
จ านวน 2 ข้อท่ีมีความคิดเห็นในระดบัดี คือข้อ 2. พนกังานให้บริการโดยค านึงถึงประโยชน์สงูสุด
ของลกูค้า มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.20 และข้อ 1. พนกังานมีความเอาใจใส่ตอ่รายละเอียดของลกูค้าแต่
ละคนได้ เชน่ อาหาร และเคร่ืองดื่มท่ีลกูค้าช่ืนชอบ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.08 

 

 



 53 
 
ตาราง 9 ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู (Little Zoo Café) เก่ียวกบั
คณุภาพการให้บริการด้านการตอบสนองลูกค้า เป็นรายข้อ 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองลูกค้า 

n = 400 ระดับความคิดเหน็ 

 ̅ S.D 

1. พนกังานมีความเต็มใจและจริงใจใน
การให้บริการ 
2. พนกังานมีความสภุาพอ่อนโยนและ
บริการลกูค้าโดยไมเ่ลือกปฏิบตัิ 
3. มีบริการท่ีหลากหลายพร้อมรักษา
คณุภาพการให้บริการได้อยา่งสม ่าเสมอ 
4. พนักงานมีการส่ือสารกับลูกค้าด้วย
ความชดัเจน เข้าใจง่าย 
5. เวลาการเปิด-ปิด การให้บริการของ
ทางร้านมีความเหมาะสม 

4.37 
 

4.38 
 

4.41 
 

4.29 
 

4.31 

0.71 
 

0.68 
 

0.70 
 

0.72 
 

0.72 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 
 

ดีมาก 

รวม 4.35 0.71 ดีมาก 

จากตาราง 9 พบว่า ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) มีความ
คดิเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการด้านการตอบสนองลกูค้าเป็นรายข้อ ทกุข้อมีความคิดเห็นใน
ระดบัดีมาก  สามารถเรียงได้จาก ข้อ 3. มีบริการท่ีหลากหลายพร้อมรักษาคณุภาพการให้บริการ
ได้อย่างสม ่าเสมอ ข้อ 2. พนกังานมีความสภุาพอ่อนโยนและบริการลกูค้าโดยไม่เลือกปฏิบตัิ  ข้อ 
1. พนกังานมีความเต็มใจและจริงใจในการให้บริการ ข้อ 5. เวลาการเปิด-ปิด การให้บริการของ
ทางร้านมีความเหมาะสม และข้อ 4. พนกังานมีการส่ือสารกบัลกูค้าด้วยความชดัเจน เข้าใจง่าย โดย
มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.47 , 4.38 , 4.37 , 4.31 และ 4.29 ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 3 วิเคราะห์ข้อมูลการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 
โดยใช้คา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ดงัแสดงในตาราง 10 
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ตาราง 10 ข้อมูลการตดัสินใจใช้บริการของผูใ้ช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเต้ิล ซู (Little Zoo 
Café) 
การตัดสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์

เลีย้ง 
ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

n = 400 ระดับความคิดเหน็ 

 ̅ S.D 

1. ในอนาคตท่านคาดว่าจะใช้บริการ
ร้าน คาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู อีก 

4.21 0.83 เห็นด้วยมากท่ีสดุ 
 

2. ท่านจะแนะน าให้ผู้ อ่ืนท่ีท่านรู้จกัใช้
บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 

4.34 0.77 เห็นด้วยมากท่ีสดุ 
 

3. ท่านจะยังใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์
เลีย้ง  ลิตเติล้ ซู ถึงแม้จะมีร้านคาเฟ่
สัตว์ร้านอ่ืนท่ีมีลักษณะการบริการท่ี
เหมือนกนั 

3.89 
 

0.81 เห็นด้วยมาก 
 

4. ท่านจะยังใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์
เลีย้ง ลิตเติ ล้  ซู  ถึงแม้จะมีการปรับ
รูปแบบการให้บริการท่ีตา่งจากเดิม เช่น 
เน้นการขายอาหารและเคร่ืองด่ืมมาก
ขึน้ แตส่ตัว์เลีย้งมีน้อยลง 

3.41 0.90 เห็นด้วยมาก 
 

5. ช่องทางการติดตอ่ทางร้าน สามารถ
อ านวยความสะดวกแก่ทา่น 

4.00 0.79 เห็นด้วยมาก 
 

รวม 3.97 0.82 ดี 

จากตาราง 10 พบว่า ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) มีความ
คิดเห็นในระดบัมากในการตดัสินใจใช้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียของความคิดเห็นอยู่ท่ี 3.97 หาก
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มี 3 ข้อท่ีมีความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วยมาก คือ ข้อ 5. ช่องทางการ
ตดิตอ่ทางร้าน สามารถอ านวยความสะดวกแก่ท่าน ข้อ 3. ท่านจะยงัใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง
ลิตเติล้ ซู ถึงแม้จะมีร้านคาเฟ่สตัว์ร้านอ่ืนท่ีมีลกัษณะการบริการท่ีเหมือนกนั และข้อ 4. ท่านจะยงั
ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู ถึงแม้จะมีการปรับรูปแบบการให้บริการท่ีตา่งจากเดิม เช่น 
เน้นการขายอาหารและเคร่ืองดื่มมากขึน้ แตส่ตัว์เลีย้งมีน้อยลง มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.00 , 3.89 และ 
3.41 ตามล าดบั และมีจ านวน 2 ข้อท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัเห็นด้วยมากท่ีสดุ คือ ข้อ2. ท่าน
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จะแนะน าให้ผู้ อ่ืนท่ีทา่นรู้จกัใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.34 และข้อ 1 
ในอนาคตทา่นคาดวา่จะใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู อีก มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.21 
  
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมลูโดยการใช้สถิตเิชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

 สมมติฐานที่  1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

และ รายได้เฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 

(Little Zoo Café) แตกตา่งกนั สามารถจ าแนกได้เป็นสมมตฐิานยอ่ยได้ดงันี ้

  สมมติฐานย่อยที่  1.1 เพศ ท่ีแตกต่างกนัของผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิต

เติล้ ซู (Little Zoo Café) มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo 

Café) แตกตา่งกนั 

    : ผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีผล

ตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ไมแ่ตกตา่งกนั 

    : ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีผล

ตอ่การใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 

 ส าหรับสถิติ ท่ี ใ ช้ในการการทดสอบ ผู้ วิจัยใ ช้การทดสอบระหว่างลักษณะทาง

ประชากรศาสตร์ 2 กลุ่มโดยทัง้สองกลุ่มเป็นอิสระจากกนั ( Independent sample t-test)  โดยใช้

ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (  ) และยอมรับสมมติฐานรอง 

(  ) ก็ตอ่เม่ือคา่ Sig. 2- tailed มีคา่น้อยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบแสดงดงัตาราง 11 

ตาราง 11 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง 
ลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามเพศ โดย Levene’s test 

 Levene's Test for Equality of Variances 
 F Sig. 

การตดัสินใจใช้บริการ 1.429 .233 
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 จากตาราง 11 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์

เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามเพศ โดย Levene’s test พบว่า 

การตัดสินใจมีค่าSig. เท่ากับ .233 ซึ่งมากกว่าค่านัยส าคญัทางสถิติ .05 แสดงว่าค่าความ

แปรปรวนของข้อมูลไม่แตกต่างกัน นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (  ) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (  )  จงึทดสอบคา่ t ด้วย Equal variances assumed ดงัตาราง 12 

ตาราง 12 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู  
(Little Zoo Café) ของผูที้เ่คยใช้บริการ จ าแนกตามเพศ  

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

จากตาราง 12 แสดงผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์
เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามเพศ พบว่าคา่นยัส าคญั (Sig. 
2-tailed) เท่ากับ .029 ซึ่งน้อยกว่าค่านัยส าคญัทางสถิติ .05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(  ) และยอมรับสมมตฐิานรอง (  )   

หมายความว่าผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ท่ีมีเพศ
แตกตา่งกนั มีผลการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) แตกตา่ง
กนั ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ หมายถึงผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo 
Café) ท่ีเป็นเพศชาย มีการตดัสินใจใช้บริการแตกตา่งจากเพศหญิง 

  สมมติฐานย่อยที่  1.2 อายุ ท่ีแตกต่างกันของผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้ง    

ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) มีผลตอ่การใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

แตกตา่งกนั 

 

 

เพศ 

 

t-test for equality of means 

 ̅ S.D t df. 

sig. 

(2-tailed) 

การตดัสินใจใช้บริการ ชาย 3.88 0.65 -2.196 398 .029* 

 หญิง 4.02 0.58    
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    : ผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีผล

ตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ไมแ่ตกตา่งกนั 

    : ผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มีผล

ตอ่การใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 

 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการการวิเคราะห์ ผู้ วิจยัใช้การทดสอบความแตกตา่งระหว่างค่าเฉล่ีย

ของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

Analysis of Variance: One-Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95%  หากการทดสอบ

พบว่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน (ค่านยัส าคญัมากกว่า .05) จะใช้ค่าสถิติ  F-test ในการ

ทดสอบความแตกตา่ง แตถ้่าความแปรปรวนแตกตา่งกนั (คา่นยัส าคญัน้อยกว่า .05) จะใช้คา่สถิต ิ

Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตา่ง ถ้ามีอย่างน้อยหนึ่งคูท่ี่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั

จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยวิธี Least Significant Difference 

(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าคู่เฉล่ียใดบ้างท่ีแตกต่างกันท่ีระดบันัยส าคัญ .05 ผลการ

ทดสอบดงัตาราง 13 

ตาราง 13 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง ลิต
เต้ิล ซู (Little Zoo Café) ของผูที้เ่คยใช้บริการ จ าแนกตามอาย ุโดยวิธี Levene’s test 

 จากตาราง 10 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์

เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามอาย ุโดยวิธี Levene’s test 

พบว่า การตดัสินใจมีค่านัยส าคญัเท่ากับ .705 ซึ่งมากกว่านัยส าคญัทางสถิติ .05 แสดงว่าค่า

ความแปรปรวนของกลุ่มไม่แตกตา่งกัน จึงใช้ค่าสถิติ F-test ในการทดสอบความแตกต่าง และ

ยอมรับสมมตฐิานหลกั (  ) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (  ) ดงัตาราง 14 

 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

การตดัสินใจใช้บริการ 0.542 4 395 .705 
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ตาราง 14 แสดงความแตกต่างของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเต้ิล ซู  (Little Zoo 
Café) ของผูที้เ่คยใช้บริการ จ าแนกตามอาย ุ

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 จากตาราง 14 ผลการทดสอบความแตกตา่งของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง
ลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามอาย ุพบว่า มีคา่นยัส าคญัเท่ากับ 

.000 ซึ่งน้อยกว่านยัส าคญัทางสถิติ .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (  ) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (  ) 
 หมายความว่าผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีอายแุตกตา่ง
กนั มีผลตอ่การใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั ซึ่งสอดคล้อง
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และเน่ืองจากปริมาณของผู้ตอบแบบสอบถามในช่วงอายุมากกว่า 40 ปี มี
จ านวนน้อย ผู้วิจยัจงึน าผลมารวมกบัชว่งอาย ุ36-40 ปี 
 และเพ่ือให้ทราบถึงความแตกตา่งเป็นรายคู ่ผู้วิจยัจงึใช้การเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยวิธี Least Significant Difference (LSD) ได้ผลดงัตาราง 15 
ตาราง 15 แสดงความแตกต่างเป็นรายคู่ของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู  
(Little Zoo Café) ของผูที้เ่คยใช้บริการ จ าแนกตามอาย ุโดยวิธี LSD 

ชว่งอาย ุ  ต ่ากว่าหรือ
เทา่กบั 20 ปี 

21 - 25 ปี 26 - 30 ปี 31 - 35 ปี 36 - 40  
ปี และ
มากกว่
า 40 ปี 

  ̅ 4.147 4.007 3.947 3.883 3.569 
ต ่ากว่าหรือ
เทา่กบั 20 ปี 

4.147 - 0.139 
(.080) 

0.199* 
(.029) 

0.263* 
(.035) 

0.577*
* 

(.000) 

 
แหลง่ความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

การตดัสินใจใช้บริการ ระหวา่งกลุม่ 9.486 4 2.372 6.677* .000 
ภายในกลุม่ 140.302 395 0.355   

รวม 149.788 399    
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ตาราง 15 (ตอ่) 

ชว่งอาย ุ  ต ่ากว่าหรือ
เทา่กบั 20 ปี 

21 - 25 ปี 26 - 30 ปี 31 - 35 ปี 36 - 40  
ปี และ
มากกว่
า 40 ปี 

  ̅ 4.147 4.007 3.947 3.883 3.569 
21 - 25 ปี 4.007  - 0.059 

(.456) 
0.123 
(.291) 

0.438*
* 

(.000) 
26 - 30 ปี 3.947   - 0.063 

(.611) 
0.378*

* 
(.001) 

31 - 35 ปี 3.883    - 0.314* 
(.029) 

36 - 40  ปี และ 
มากกวา่ 40 ปี 

3.569     - 

ตวัเลขในวงเล็บคือคา่ Sig. , * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 , ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.01 

 จากตาราง 15 ผลของความแตกต่างเป็นรายคู่ของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์

เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามอายุ โดยวิธี LSD พบว่า 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีช่วงอายุต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี และผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 26 - 30 ปี และ 31 - 35 ปี 

มีคา่ Sig. เทา่กบั .029 , .035 ตามล าดบั ซึง่น้อยกวา่ .05 และ 36 - 40  ปี และมากกว่า 40 ปี มีคา่ 

Sig. เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีช่วงอายุต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มี

การตดัสินใจใช้บริการแตกต่างเป็นรายคู่ และมีการตดัสินใจใช้บริการมากกว่ากับผู้ ใช้บริการท่ีมี

อายุ21 - 25 ปี , 26 - 30 ปี , 31 - 35 ปี และ 36 - 40  ปีและมากกว่า 40 ปี ท่ีผลต่างค่าเฉล่ีย

เทา่กบั 0.199 , 0.263 , และ 0.577 ตามล าดบั 
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 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 21 - 25 ปี และ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุมากกว่า 40 ปี มีค่า Sig. เท่ากับ 

.000 ซึ่งน้อยกว่า .01 หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีช่วงอายุ 21 - 25 ปี มีการตดัสินใจแตกตา่งเป็น

รายคู่กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ36 - 40 ปี และมากกว่า 40 ปี โดยผู้ ใช้บริการท่ีช่วงอายุ 21 - 25 ปี มี

การตดัสินใจใช้บริการมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ36-40ปี และมากกว่า 40 ปี ท่ีผลต่างค่าเฉล่ีย

เทา่กบั 0.438 

 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 26 - 30 ปี และ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุมากกว่า 40 ปี มีค่า Sig. เท่ากับ 

.001 ซึ่งน้อยกว่า .01 หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีช่วงอายุ 26 - 30 ปี มีการตดัสินใจแตกตา่งเป็น

รายคู่กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ36 - 40 ปี และมากกว่า 40 ปี โดยผู้ ใช้บริการท่ีช่วงอายุ 26 - 30 ปี มี

การตดัสินใจใช้บริการมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ36 - 40 ปี และมากกว่า 40 ปี ท่ีผลตา่งค่าเฉล่ีย

เทา่กบั 0.378 

 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ 31 - 35 ปี และ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุมากกว่า 40 ปี มีค่า Sig. เท่ากับ 

.029 ซึ่งน้อยกว่า .05 หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีช่วงอายุ 31 - 35 ปี มีการตดัสินใจแตกตา่งเป็น

รายคู่กบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ36 - 40 ปี และมากกว่า 40 ปี โดยผู้ ใช้บริการท่ีช่วงอายุ 31 - 35 ปี มี

การตดัสินใจใช้บริการมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ36 - 40 ปี และมากกว่า 40 ปี ท่ีผลตา่งค่าเฉล่ีย

เทา่กบั 0.314 

สรุปคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ36 - 40 ปี และมากกว่า 40 ปี มีการตดัสินใจใช้บริการน้อย
ท่ีสดุ 

ส าหรับความแตกตา่งรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 
สมมติฐานย่อยที่  1.3 ระดบัการศึกษา ท่ีแตกตา่งกันของผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์

เลีย้ง     ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) มีผลตอ่การใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 

Zoo Café) แตกตา่งกนั 

   : ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกัน มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ไม่
แตกตา่งกนั 
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   : ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีระดบัการศึกษา 
แตกตา่งกนั มีผลตอ่การใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการการวิเคราะห์ ผู้ วิจยัใช้การทดสอบความแตกตา่งระหว่างค่าเฉล่ีย

ของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

Analysis of Variance: One-Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95%  หากการทดสอบ

พบว่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน (ค่านยัส าคญัมากกว่า .05) จะใช้ค่าสถิติ  F-test ในการ

ทดสอบความแตกตา่ง แตถ้่าความแปรปรวนแตกตา่งกนั (คา่นยัส าคญัน้อยกว่า .05) จะใช้คา่สถิต ิ

Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตา่ง ถ้ามีอย่างน้อยหนึ่งคูท่ี่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั

จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยวิธี Least Significant Difference 

(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าคู่เฉล่ียใดบ้างท่ีแตกต่างกันท่ีระดบันัยส าคัญ .05 ผลการ

ทดสอบดงัตาราง 16 

ตาราง 16 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง    
ลิตเต้ิล ซู (Little Zoo Café) ของผูที้เ่คยใช้บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยวิธี Levene’s 
test 

 จากตาราง 16 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์

เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยวิธี 

Levene’s test พบว่า การตดัสินใจมีค่านยัส าคญัเท่ากบั .110 ซึ่งมากกว่านยัส าคญัทางสถิติ .05 

แสดงว่าค่าความแปรปรวนของกลุ่มไม่แตกต่างกัน จึงใช้ค่าสถิติ  F-test ในการทดสอบความ

แตกตา่ง และยอมรับสมมตฐิานหลกั (  ) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (  ) ดงัตาราง 17 

 
 
 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

การตดัสินใจใช้บริการ 2.217 2 397 .110 
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ตาราง 17 แสดงความแตกต่างของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเต้ิล ซู  (Little Zoo 
Café) ของผูที้เ่คยใช้บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 จากตาราง 17 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่
สตัว์เลีย้ง ลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามระดบัการศกึษา พบว่า มี

ค่า Sig. เท่ากับ .256 ซึ่งมากกว่า .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (  ) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (  ) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ท่ีมี
ระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little 
Zoo Café) ไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

สมมติฐานย่อยที่ 1.4 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน ท่ีแตกตา่งกันของผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่
สตัว์เลีย้ง     ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) มีผลต่อการใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 
(Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 

   : ผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน
แตกต่างกัน มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ไม่
แตกตา่งกนั 

   : ผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน
แตกตา่งกนั มีผลตอ่การใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 
 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการการวิเคราะห์ ผู้ วิจยัใช้การทดสอบความแตกตา่งระหว่างค่าเฉล่ีย
ของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
Analysis of Variance: One-Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95%  หากการทดสอบ
พบว่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน (ค่านยัส าคญัมากกว่า .05) จะใช้ค่าสถิติ  F-test ในการ
ทดสอบความแตกตา่ง แตถ้่าความแปรปรวนแตกตา่งกนั (คา่นยัส าคญัน้อยกว่า .05) จะใช้คา่สถิต ิ
Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตา่ง ถ้ามีอย่างน้อยหนึ่งคูท่ี่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั
จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยวิธี Least Significant Difference 

 แหลง่ความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การตดัสินใจใช้บริการ ระหวา่งกลุม่ 1.024 2 0.512 1.367 .256 
ภายในกลุม่ 148.764 397 0.375   

รวม 149.788 399    
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(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าคู่เฉล่ียใดบ้างท่ีแตกต่างกันท่ีระดบันัยส าคัญ .05 ผลการ
ทดสอบดงัตาราง 15 

ตาราง 18 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง ลิต
เต้ิล ซู  (Little Zoo Café) ของผูที้เ่คยใช้บริการ จ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดือน โดยวิธี 
Levene’s test 

 จากตาราง 18 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์
เลีย้ง ลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยวิธี 
Levene’s test พบว่า การตดัสินใจมีคา่นยัส าคญัเท่ากบั .755 ซึ่งมากกว่านยัส าคญัทางสถิติ .05 
แสดงว่าค่าความแปรปรวนของกลุ่มไม่แตกต่างกัน จึงใช้ค่าสถิติ F-test ในการทดสอบความ

แตกตา่ง และยอมรับสมมตฐิานหลกั (  ) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (  ) ดงัตาราง 19 

ตาราง 19  แสดงความแตกต่างของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู  (Little 
Zoo Café) ของผูที้เ่คยใช้บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 จากตาราง 19 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่
สตัว์เลีย้ง     ลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามระดบัการศกึษา พบว่า 

มีค่า Sig. เท่ากับ .102 ซึ่งมากกว่า .05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (  ) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (  ) หมายความว่า ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ท่ีมี
ระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo 
Café) ไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

การตดัสินใจใช้บริการ 0.397 3 396 .755 

 
แหลง่ความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

การตดัสินใจใช้บริการ ระหวา่งกลุม่ 2.329 3 0.776 2.085 .102 
ภายในกลุม่ 147.460 396 0.372   

รวม 149.788 366    
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  สมมตฐิานย่อยท่ี 1.5 อาชีพ ท่ีแตกตา่งกนัของผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิต

เติล้ ซู (Little Zoo Café) มีผลต่อการใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

แตกตา่งกนั 

    : ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มี

ผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ไมแ่ตกตา่งกนั 

    : ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มี

ผลตอ่การใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 

 ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการการวิเคราะห์ ผู้ วิจยัใช้การทดสอบความแตกตา่งระหว่างค่าเฉล่ีย

ของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

Analysis of Variance: One-Way ANOVA) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95%  หากการทดสอบ

พบว่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน (ค่านยัส าคญัมากกว่า .05) จะใช้ค่าสถิติ  F-test ในการ

ทดสอบความแตกตา่ง แตถ้่าความแปรปรวนแตกตา่งกนั (คา่นยัส าคญัน้อยกว่า .05) จะใช้คา่สถิต ิ

Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตา่ง ถ้ามีอย่างน้อยหนึ่งคูท่ี่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั

จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยวิธี Least Significant Difference 

(LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาว่าคู่เฉล่ียใดบ้างท่ีแตกต่างกันท่ีระดบันัยส าคัญ .05 ผลการ

ทดสอบดงัตาราง 20 

ตาราง 20 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง    
ลิตเต้ิล ซู  (Little Zoo Café) ของผูที้เ่คยใช้บริการ จ าแนกตามอาชีพ โดยวิธี Levene’s test 

 จากตาราง 20 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์

เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยวิธี 

Levene’s test พบว่า การตดัสินใจมีคา่นยัส าคญัเท่ากบั .087 ซึ่งมากกว่านยัส าคญัทางสถิติ .05 

 Levene Statistic df1 df2 Sig. 

การตดัสินใจใช้บริการ 2.202 3 396 0.087 
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แสดงว่าค่าความแปรปรวนของกลุ่มไม่แตกต่างกัน จึงใช้ค่าสถิติ  F-test ในการทดสอบความ

แตกตา่ง และยอมรับสมมตฐิานหลกั (  ) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (  ) ดงัตาราง 21 

ตาราง 21  แสดงความแตกต่างของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู  (Little 
Zoo Café) ของผูที้เ่คยใช้บริการ จ าแนกตามอาชีพ 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  

 จากตาราง 18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่
สตัว์เลีย้ง     ลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามระดบัการศกึษา พบว่า 

มีค่า Sig. เท่ากบั .012 ซึ่งน้อยกว่า .05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (  ) และยอมรับสมมติ

ฐานรอง (  )  
 หมายความว่าผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีอาชีพ
แตกตา่งกนั มีผลตอ่การใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ และเน่ืองจากปริมาณของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพ 
อ่ืนๆ และอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการ มีจ านวนน้อยท่ีสดุตามล าดบั ผู้วิจยัจึงน าผลจาก
การส ารวจมารวมกนั 
 และเพ่ือให้ทราบถึงความแตกตา่งเป็นรายคู ่ผู้วิจยัจงึใช้การเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยวิธี Least Significant Difference (LSD) ได้ผลดงัตาราง 22 
 
 
 
 
 

 

แหลง่ความ

แปรปรวน SS df MS F Sig. 

การตดัสินใจใช้บริการ ระหวา่งกลุม่ 4.060 3 1.353 3.677* .012 

ภายในกลุม่ 145.728 396 0.368   

รวม 149.788 399    



 66 
 
ตาราง 22  แสดงความแตกต่างเป็นรายคู่ของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู  
(Little Zoo Café) ของผูที้เ่คยใช้บริการ จ าแนกตามอาชีพ โดยวิธี LSD 

อาชีพ  นกัเรียน/
นกัศกึษา 

พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
/ข้าราชการ  

และอาชีพอ่ืนๆ 

พนกังาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจ
สว่นตวั 

  ̅ 4.096 3.940 3.901 3.861 
นกัเรียน/นกัศกึษา 4.096 - 0.156 

(.147) 
0.194** 
(.008) 

0.235** 
(.005) 

พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ/
ข้าราชการ และ
และอาชีพอ่ืนๆ 

3.940  - 0.038 
(.729) 

 

0.079 
(.500) 

พนกังาน
บริษัทเอกชน 

3.901   - 0.040 
(.639) 

ธุรกิจสว่นตวั 3.861    - 

ตวัเลขในวงเล็บคือคา่ Sig. , ** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 จากตาราง 22 ผลของความแตกต่างเป็นรายคู่ของการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์

เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ของผู้ ท่ีเคยใช้บริการ จ าแนกตามอาชีพ โดยวิธี LSD พบว่า 

ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และ พนักงานบริษัทเอกชน และธุรกิจส่วนตวั มีค่าSig. 

เทา่กบั 0.008 และ 0.005 ตามล าดบั ซึ่งน้อยกว่า .01 หมายความว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/

นกัศกึษา มีการตดัสินใจใช้บริการแตกตา่งเป็นรายคู ่กบัผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 

และธุรกิจส่วนตวั โดยท่ีผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศกึษา มีการตดัสินใจใช้บริการมากกว่าท่ี

ผลตา่งคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.194 และ 0.235 

 สรุปคือ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีการตัดสินใจใช้บริการมากกว่า
ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน และธุรกิจสว่นตวั 
 ส าหรับความแตกตา่งรายคูอ่ื่นไมพ่บวา่มีความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ .05 
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 สมมติฐานที่  2 คุณภาพการบริการ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมั่น ความเป็น

รูปธรรมของบริการ ความเอาใจใส่ และการตอบสนองลกูค้า มีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคา

เฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

    : คณุภาพการบริการ ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 
(Little Zoo Café) 

    : คุณภาพการบริการ มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 
(Little Zoo Café) 

 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐานใช้วิธีการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis : MRA) โดยใช้ค่าสมัประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐาน (Beta) และค่า
สมัประสิทธ์ิการตดัสินใจ (Coefficient of Determination : R Square) และใช้วิธีเลือกตวัแปร
อิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Stepwise ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% แสดงดงัตาราง 23-25 

ตาราง 23  แสดงความแปรปรวนของผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคูุณของคณุภาพการบริการ
มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้าน คาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู (Little Zoo Café) โดยใช้การวิเคราะห์ 
Multiple Regression 

แหล่งความ

แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

Regression 87.748 4 21.937 139.669 .000** 

Residual 62.040 395 0.157   

Total 149.788 399    

** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

 จากตาราง 20 ความแปรปรวนของผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูของคณุภาพการ

บริการมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) โดยใช้การ

วิเคราะห์ Multiple Regression พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า .01 นัน่คือ ปฏิเสธ

สมมตฐิานหลกั (  ) และยอมรับสมมตฐิานรอง (  ) หมายความว่า การตดัสินใจใช้บริการร้าน



 68 
 
คาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงกบักลุ่มตวัแปรอิสระอย่างมี

นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 สามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงได้  

 ในการเพิ่มสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคณู และสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์การพยากรณ์เม่ือมี

การเพิ่มปัจจยัคณุภาพการบริการเข้าไปในสมการทีละตวั ตามวิธีการเลือกตวัแปรอิสระเข้าสมการ

ถดถอยด้วยเทคนิค Stepwise แสดงดงัตาราง 24 

ตาราง 24  แสดงผลการวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคูุณ และสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์การ
พยากรณ์เมื่อมีการเพ่ิมปัจจยัคณุภาพการบริการเข้าไปในสมการทีละตวัโดยวิธี Stepwise 

Model R Square 
 

Adjusted R 
Square  

SEest F Sig. 

X4
a 0.511 0.510 0.428 416.004 .000 

X4 , X3
b 0.567 0.565 0.404 259.943 .000 

X4 , X3 , X1
c 0.580 0.577 0.398 182.306 .000 

X4 , X3 , X1 , X5
d 0.586 0.582 0.396 139.669 .000 

a = คา่คงที่ , ความเอาใจใส ่(X4) 

b = คา่คงที่ , ความเอาใจใส ่(X4) , ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X3) 

c = คา่คงที่ , ความเอาใจใส ่(X4) , ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X3) , ความนา่เช่ือถือ (X1) 

d = คา่คงที่ , ความเอาใจใส ่(X4) , ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X3) , ความนา่เช่ือถือ (X1) , การตอบสนอง

ลกูค้า (X5) 

 จากตาราง 24 ผลการวิเคราะห์การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 

Zoo Café) ด้วยปัจจยัคณุภาพการบริการได้แก่  ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรม

ของบริการ ความเอาใจใส่ และการตอบสนองลูกค้าโดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ 

(Stepwise Linear Regression Analysis) พบว่า ความเอาใจใส่ เป็นตวัแปรแรกท่ีสามารถใช้

พยากรณ์การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ได้ ถดัมาเป็นความ

เป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ และการตอบสนองลกูค้า ตามล าดบั โดยมีคา่Sig. เท่ากบั 
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.000 ซึง่น้อยกวา่ .05 มีคา่สมัประสิทธ์ิการพยากรณ์เท่ากบั 0.586 โดยมีความคลาดเคล่ือนในการ

พยากรณ์เท่ากบั 0.396 ส่วนคา่สมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีปรับแล้ว (Adjusted R Square) มีคา่

เทา่กบั 0.582 

 หมายความว่าคณุภาพการบริการ 4 ข้อมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ จึงท าการปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (  ) และยอมรับสมมติฐานรอง (  ) นัน่คือ คณุภาพการบริการด้านความเอา
ใจใส่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการตอบสนองลูกค้า มีผล
ตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ซู (Little Zoo Café) 

ตาราง 25  แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหคูุณแบบขัน้ตอน (Stepwise Multiple 
Regression Analysis) ของตวัแปรดา้นคณุภาพการบริการทีมี่ผลต่อการตดัสินใจใช้ บริการร้าน
คาเฟ่สตัว์เลี้ยงลิตเต้ิล ซู (Little Zoo Café)  
คุณภาพการบริการ 
 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

Collinearity 
Statistics 

 ß Tolerance VIF 
ความเอาใจใส่ (X4) 0.262 3.935 .000** 0.237 4.215 
ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (X3) 

0.267 5.068 .000** 0.378 2.643 

ความนา่เช่ือถือ (X1) 0.154 2.474 .014* 0.271 3.695 
การตอบสนองลกูค้า (X5)  0.156 2.349 .019* 0.237 4.219 

* มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

** มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 

จากตาราง 25 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณแบบขัน้ตอน (Stepwise 
Multiple Regression Analysis) ของตวัแปรด้านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) พบวา่ 

คณุภาพการบริการด้านความเอาใจใส่ มีคา่สมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรพยากรณ์
ในรูปคะแนนมาตรฐานเทา่กบั 0.262 เม่ือคณุภาพการบริการด้านความเอาใจใส่สงูขึน้ 1 หน่วย จะ
ส่งผลให้การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) เพิ่มขึน้ 0.262 
หนว่ย 
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 คณุภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีคา่สมัประสิทธ์ิการถดถอยของ

ตวัแปรพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานเท่ากับ 0.267 เม่ือคุณภาพการบริการด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการสงูขึน้ 1 หนว่ย จะสง่ผลให้การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ 

ซู (Little Zoo Café) เพิ่มขึน้ 0.267 หนว่ย 

 คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ มีคา่สมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรพยากรณ์
ในรูปคะแนนมาตรฐานเท่ากบั 0.154 เม่ือคณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือสูงขึน้ 1 หน่วย 
จะส่งผลให้การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) เพิ่มขึน้ 0.154 
หนว่ย 
 คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองลูกค้า มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปร
พยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานเท่ากบั 0.156 เม่ือคณุภาพการบริการด้านการตอบสนองลูกค้า
สงูขึน้ 1 หน่วย จะส่งผลให้การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 
เพิ่มขึน้ 0.156 หนว่ย 
 เม่ือทดสอบเง่ือนไขของ Multiple Regression Analysis พบว่า การตดัสินใจใช้บริการไม่
เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากคา่ Tolerance ของปัจจยัคณุภาพการบริการด้านความเอา
ใจใส่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ และการตอบสนองลูกค้า มีค่าเท่ากับ 
0.237 , 0.378 , 0.271 , 0.237 ตามล าดบั ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.1 และ ค่า VIF เท่ากับ 4.215 , 
2.643 , 3.695 , 4.219 ตามล าดับ ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 หมายความว่าตัวแปรอิสระไม่มี
ความสมัพนัธ์กัน ซึ่งเป็นไปตามเง่ือนไขของการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคณู และเม่ือน าตวั
แปรท่ีสามารถร่วมกนัพยากรณ์กระบวนการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง  ลิตเติล้ ซู (Little 
Zoo Café) มาเขียนสมการถดถอยพหคุณู สามารถเขียนได้ได้ดงันี ้  

Y = ß(X1) + ß(X5) + ß(X4) + ß(X3) หรือ 

Y = 0.154(X1) + 0.156(X5) + 0.262(X4) + 0.267(X3) 

 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
(Standardized coefficients : Beta) พบว่ามีคา่เป็นบวก แสดงว่า ปัจจยัคณุภาพการบริการมี
ความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ในทิศทาง
เดียวกนั หมายความว่า หากมีคณุภาพการบริการท่ีสูงขึน้ จะส่งผลให้การตดัสินใจใช้บริการร้าน 
คาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) สงูขึน้ หรือหากคณุภาพการบริการต ่าลง จะส่งผลให้
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การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ต ่าลง โดยคณุภาพการ
บริการประกอบไปด้วยความเอาใจใส่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ และการ
ตอบสนองลกูค้า  

สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ตาราง 26  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมุตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทิี่ใช้ 
1 ลักษณะประชากรศาสตร์ ด้านเพศท่ีแตกต่างกันของ

ผู้ใช้บริการ มีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์
เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 

ยอมรับ
สมมตฐิาน 

 

t-test 

2 ลักษณะประชากรศาสตร์ ด้านอายุท่ีแตกต่างกันของ
ผู้ ใช้บริการ มีผลต่อการใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิต
เติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 

ยอมรับ
สมมตฐิาน 

One-way ANOVA 

3 ลักษณะประชากรศาสตร์ ด้านระดับการศึกษาท่ี
แตกตา่งกนัของผู้ ใช้บริการ มีผลตอ่การใช้บริการร้านคา
เฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 

ปฏิเสธ
สมมตฐิาน 

One-way ANOVA 

4 ลักษณะประชากรศาสตร์ ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ี
แตกตา่งกนัของผู้ ใช้บริการ มีผลต่อการใช้บริการร้านคา
เฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 

ปฏิเสธ
สมมตฐิาน 

One-way ANOVA 

5 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ด้านอาชีพท่ีแตกต่างกันของ
ผู้ ใช้บริการ มีผลต่อการใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้ง     
ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 

ยอมรับ
สมมตฐิาน 

One-way ANOVA 

6 คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ มีผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 
Zoo Café) 

ยอมรับ
สมมตฐิาน 

Stepwise  Multiple 
Regression 

Analysis 
7 คุณภาพการบริการด้านความเช่ือมั่น มีผลต่อการ

ตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 
Zoo Café) 

ปฏิเสธ
สมมตฐิาน 

Stepwise  Multiple 
Regression 

Analysis 
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ตาราง 26 (ตอ่) 

 สมมุตฐิาน ผลการทดสอบ สถติทิี่ใช้ 
8 คณุภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มี

ผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ 
ซู (Little Zoo Café) 

ยอมรับ
สมมตฐิาน 

Stepwise Multiple 
Regression 

Analysis 
9 คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ มีผลต่อการ

ตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 
Zoo Café) 

ยอมรับ
สมมตฐิาน 

Stepwise Multiple 
Regression 

Analysis 
10 คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ มีผลต่อการ

ตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little 
Zoo Café) 

ยอมรับ
สมมตฐิาน 

Stepwise Multiple 
Regression 

Analysis 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
ความมุ่งหมายของงานวิจัย 

1. เพ่ือศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ 
รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo 
Café) 

2. เพ่ือศกึษาคณุภาพการบริการ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ความเอาใจใส ่และการตอบสนองลกูค้า ท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์
เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café)  

ความส าคัญของการวิจัย 

1. เพ่ือให้ผู้ประกอบการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ได้ทราบถึงความ
คิดเห็นของผู้ ใช้บริการด้านคณุภาพการบริการท่ีส่งผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการ  และน าผล
วิจยัท่ีได้ไปใช้ในการพฒันาและปรับปรุงกลยทุธ์ของกิจการตอ่ไป 

2. เพ่ือให้ผู้ประกอบการท่ีสนใจในธุรกิจคาเฟ่สตัว์เลีย้ง ได้ทราบถึงปัจจยัด้านการบริการ
ท่ีสง่ผลตอ่การเลือกใช้บริการคาเฟ่สตัว์เลีย้ง เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาธุรกิจตอ่ไป 

สมมตฐิานของการวิจัย 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อการเลือกใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo 
Café) แตกตา่งกนั 

2. คณุภาพการบริการ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความเอาใจใส่ และการตอบสนองลกูค้า มีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ 
ซู (Little Zoo Café)  
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วิธีการด าเนินการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัได้แก่ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ บคุคลทัว่ไปท่ีเคยใช้บริการ
ร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน  

กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคือ บุคคลทัว่ไปท่ีเคยใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 
(Little Zoo Café) เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันัน้จึงค านวณกลุ่มตวัอย่างได้
จากสตูรไม่ทราบจ านวนประชากรของ W.G. Cochran (1953) โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี
ร้อยละ 95 และระดบัคา่ความ คลาดเคล่ือนท่ีร้อยละ 5 ได้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 คน เพ่ือความ
สะดวกในการประเมินผลและการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัจึงใช้ขนาดกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 คน 
ซึ่งถือได้ว่าผ่านตามท่ีก าหนดคือ มีจ านวนไม่น้อยกว่า 385 คน โดยผู้ วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบมีขัน้ตอน (Multi-stage Sampling) ซึง่มีล าดบัขัน้ตอนดงันี ้

ขัน้ตอนท่ี 1. การสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง
ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café)  

ขัน้ตอนท่ี 2. การสุ่มแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) คือ ใช้วิธีการเก็บ
ข้อมลูโดยวิธีการแจกแบบสอบถามเฉพาะผู้ใช้บริการท่ีให้ความร่วมมือในการตอบค าถาม 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บข้อมลูวิจยันีเ้ป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการบริการท่ีมีผล
ตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Cafe) โดยแบง่ออกเป็น 3 ส่วน
ดงัตอ่ไปนี ้

สว่นท่ี 1. ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ คือข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้
เป็นค าถามลกัษณะปลายปิด (Close-End Questionnaires)  สามารถเลือกได้เพียงค าตอบเดียว 
ประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน จ านวน 5 ข้อ ประกอบ
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ไปด้วย แบบสอบถามท่ีให้เลือก 1 ทาง (Dichotomous Questions) จ านวน 1 ข้อ และ
แบบสอบถามท่ีให้เลือกหลายค าตอบ (MultipleChoice Questions) จ านวน 4 ข้อ 

สว่นท่ี 2. ข้อมลูเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ คือข้อมลูเก่ียวกบัความคิดเห็นด้านปัจจยั
ของคณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo 
Café) ทัง้หมด 5 ปัจจยั ประกอบด้วย ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความเอาใจใส ่และการตอบสนองลกูค้า เป็นค าถามปลายปิดโดยใช้มาตราวดัแบบ Rating Scale 
ตามมาตรวดัของลิเคิร์ท (Likert Scale) มีจ านวน 25 ข้อ ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั 
(Interval Scale) 

ส่วนท่ี 3. ข้อมูลการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 
โดยใช้วิธีการวัดระดบัความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามแต่ละบุคคล ผู้ วิจัยเ ลือกใช้ค าถาม
ปลายปิด โดยใช้มาตราวดัแบบ Rating Scale ตามมาตรวดัของออสกู๊ ด(Osgood’s semantic 
differential scale) มีจ านวน 5 ข้อ ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงล าดบั (Interval Scale) 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจยัได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมลูจากแหลง่ข้อมลูปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใช้วิธีการ
ขอความร่วมมือจากเจ้าของร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) เพ่ือเข้าไปท าการเก็บ
รวบรวมข้อมลูของผู้ ท่ีเคยใช้บริการคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café)  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการวิเคราะห์ข้อมลู ผู้วิจยัมีวิธีการดงันี ้

1. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา ดงันี ้
1.1 วิธีการหาค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) ส าหรับข้อมูล

ด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.2 วิ ธีการหาค่าเฉล่ีย (Mean)  และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ส าหรับข้อมลูด้านคณุภาพการบริการ และ ข้อมลูด้านการตดัสินใจใช้บริการ 

2. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน ดงันี ้
2.1 ใช้วิธีการทดสอบความเป็นอิสระของ 2 กลุม่ (T-test) และ วิธีการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ท่ีระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 โดยลักษณะ
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ประชากรศาสตร์ คือ เพศ ใช้วิธีการทดสอบ T-test และลกัษณะประชากรศาสตร์ คือ อาย ุระดบั
การศกึษา รายได้เฉล่ียตอ่เดือน และ อาชีพ ใช้วิธีการทดสอบ One-Way ANOVA 

2.2 ใช้วิธีการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหคุณู (Multiple Regression Analysis : 

MRA) ในการเปรียบเทียบการตดัสินใจใช้บริการคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 
จ าแนกตามคณุภาพการบริการ คือ ความนา่เช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความเอาใจใส่ และ การตอบสนองลูกค้า โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐาน (Beta) 
และคา่สมัประสิทธ์ิการตดัสินใจ (Coefficient of Determination : R Square) 
 

สรุปผลการวิจัย 
 จากการศกึษาเก่ียวกบัคณุภาพการบริการท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการคาเฟ่สตัว์เลีย้ง

ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ของกลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 400 คน สามารถสรุปผลได้ดงันี ้

1. ผู้ ใช้บริการคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
259 คน คิดเป็นร้อยละ 64.8 ช่วงอายุท่ีเข้ามาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นช่วงอายุระหว่าง 21 – 25 ปี 
จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.8 ระดบัการศึกษาท่ีมีการเข้ามาใช้บริการมากท่ีสุดคือระดบั
ปริญญาตรีมีจ านวนมากท่ีสุด เป็นจ านวน 231 คน หรือร้อยละ 57.8 รายได้เฉล่ียตอนเดือนของ
ผู้ ใช้บริการท่ีตดัสินใจใช้บริการมากท่ีสุดคือ รายได้ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15 ,000 บาท จ านวน 173 
คน หรือร้อยละ 43.3 สุดท้ายผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษามากท่ีสุด 
จ านวน 156 คน หรือร้อยละ 39.0 

2. ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ท่ีมีเพศแตกตา่งกนั มีการ
ตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั โดยเป็นเพศหญิง
มากกวา่เพศชาย 

3. ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีอายแุตกตา่งกนั มี
ผลตอ่การใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั เม่ือพิจารณาเป็น
รายคูพ่บวา่ 

3.1 ผู้ ใช้บริการท่ีช่วงอายุต ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี มีการตดัสินใจใช้บริการแตกต่าง
เป็นรายคู ่และมีการตดัสินใจใช้บริการมากกว่ากบัผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย ุ26 - 30 ปี , 31 - 35 ปี และ 
36 - 40  ปีและมากกวา่ 40 ปี  
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3.2 ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุ36 - 40 ปี และมากกว่า 40 ปี มีการตดัสินใจใช้บริการน้อย
กวา่กบัผู้ใช้บริการท่ีมีอาย ุ21 - 25 ปี , 26 - 30 ปี และ 31 - 35 ปี  

4. ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกตา่งกนั มีการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ไม่แตกตา่ง
กนั 

5. ผู้ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่ง
กนั มีการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู  (Little Zoo Café) ไมแ่ตกตา่งกนั 

6. ผู้ ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนั มีผล
ตอ่การใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั เม่ือพิจารณาเป็นราย
คูพ่บว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีการตดัสินใจใช้บริการมากกว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน และธุรกิจสว่นตวั 

7. คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ ส่งผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์
เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

8. คณุภาพการบริการด้านความเช่ือมัน่ ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์
เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

9. คณุภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการ
ร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

10. คณุภาพการบริการด้านความเอาใจใส ่สง่ผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์
เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

11. คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองลูกค้า ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้าน   
คาเฟ่สตัว์เลีย้ง ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 
 

การอภปิรายผล 
จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการคาเฟ่สัตว์

เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ผลการวิจยัสามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้
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สมมติฐานที่  1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และ รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อการเลือกใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิต
เติล้ ซู (Little Zoo Café) แตกตา่งกนั 

1.1 เพศ 

จากผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีการตดัสินใจใช้บริการ

แตกต่างกัน โดยเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ค่า  ̅ เพศชายและเพศหญิงเท่ากับ 3.88 และ 
4.02 ตามล าดบั เน่ืองจากความแตกตา่งทางเพศท าให้บคุคลมีพฤติกรรม ท่ีแสดงออกแตกตา่งกนั 
ซึ่งนัน่รวมไปถึงความพึงพอใจท่ีจะส่งผลต่อการตดัสินใจในสินค้าและบริการต่างๆท่ีแตกต่างกัน 
รวมไปถึงเพศหญิงมีสภาวะทางจิตใจท่ีอ่อนโยน ละเอียดมากกว่าผู้ชาย ประกอบกับการท่ีสัตว์
ภายในร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) เป็นสตัว์เล็กซึ่งต้องใช้ความนุ่มนวลในการ
เข้าไปอุ้ ม จับ สัมผัส จึงท าให้เพศหญิงซึ่งมีความอ่อนโยนอยู่ในตนเองชอบท่ีจะเข้ามาท่ีร้าน
มากกว่าเพศชาย สอดคล้องกับงานวิจัยของวิมลสิริ ราษฎร์ศิริ (2560) ศึกษาเร่ืองปัจจัยและ
พฤตกิรรมท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลสตัว์ในพืน้ท่ีกรุงเทพมหานคร ท่ีพบว่า
เพศท่ีตา่งกนัมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลสตัว์ท่ีแตกตา่งกนั (วิมลสิริ, 2560) ซึ่ง
ขดัแย้งกับงานวิจยัของดาเรศ รังสีธรรมปัญญา (2559) ได้ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการคาเฟ่แมวแคทเทอเดย์ Caturday Cat Café พบว่า เพศท่ีแตกต่าง
กันไม่มีผลต่อการเลือกใช้บริการร้านคาเฟ่แมวในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อาจะเป็น
เพราะรสนิยม ความช่ืนชอบของกลุ่มลูกค้ามีความแตกต่างกันไป รวมถึงความหลากหลายของ
ชนิดสตัว์ภายในร้าน 

1.2 อาย ุ
จากผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีผลต่อการใช้บริการ

แตกตา่งกนั โดยผู้ ใช้บริการท่ีช่วงอายุต ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปีมีการตดัสินใจใช้บริการมากท่ีสุด 
และ ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาย3ุ6 - 40 ปี และมากกว่า 40 ปี มีการตดัสินใจใช้บริการน้อยท่ีสดุ เน่ืองจาก
คนท่ีมีอายนุ้อยมกัมีความคิดท่ีเป็นคา่นิยมมากกว่าคนอายมุาก และมกัมองโลกในแง่ดีกว่า จึงท า
ให้พึงพอใจได้ง่ายกว่าคนอายุมาก และในทางกลบักันนัน้คนอายุมากมกัจะมีความเป็นอนุรักษ์
นิยม และมีความระมดัระวงั รวมถึงมีความละเอียดรอบคอบมากกว่า จึงท าให้สงัเกตจดุด้อยเล็กๆ
ได้มากกว่าคนอายนุ้อย ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของอปัษรศรี ม่วงคง (2552) ได้ท าการวิจยัเร่ือง
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ และความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ
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ภตัตาคารลอยน า้เรือริเวอร์ไซด์ พบว่าลูกค้าท่ีมาใช้บริการท่ีมีอายุแตกตา่งกัน มีพฤติกรรมการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการแตกตา่งกนั (อปัษรศรี, 2552) 

1.3 ระดบัการศกึษา 
จากผลการวิเคราะห์พบวา่ ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีการตดัสินใจ

ใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั เน่ืองจากระดบัการศกึษาท่ีแตกตา่งกนัไม่ได้เป็นตวับง่ชีถ้ึงความชอบส่วน
บุคคล และไม่ได้เป็นตวัก าหนดการเข้าถึงการบริการต่างๆ โดยเฉพาะในปัจจุบนัการคมนาคม
สะดวกมากยิ่งขึน้ จึงท าให้คนในทุกระดับการศึกษาสามารถเข้ามาใช้บริการร่วมกันได้ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของอัปษรศรี ม่วงคง (2552) ได้ท าการวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤตกิรรมการใช้บริการ และความพึงพอใจโดยรวมของลกูค้าท่ีมาใช้บริการภตัตาคารลอยน า้เรือริ
เวอร์ไซด์ พบว่าลูกค้าท่ีมาใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการไมแ่ตกตา่งกนั  

1.4 รายได้ตอ่เดือน 

จากผลการวิเคราะห์พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มีการตดัสินใจ
ใช้บริการไม่แตกต่างกนั เน่ืองจาก ผู้คนมกัใช้เหตผุลและความรู้สึกช่ืนชอบในสตัว์เลีย้งมาเป็นตวั
ตดัสินใจในการเลือกใช้บริการท่ีมีสตัว์เลีย้งเข้ามาเก่ียวข้อง เช่น ความต้องการให้สตัว์มีท่ีอยู่อาศยั
ท่ีดี ได้รับการเลีย้งดอูย่างดีท่ีสดุ และด้วยร้านคาเฟ่ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) มีสตัว์ท่ีมีความ
แปลกใหม่ เช่น Red Fox , Arctic Fox จึงเป็นเหตผุลท่ีท าให้ผู้คนสนใจเข้ามาใช้บริการโดยท่ี
รายได้ไมมี่ผลตอ่การตดัสินใจ ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของอปัษรศรี ม่วงคง (2552) ได้ท าการวิจยั
เร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ และความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้าท่ีมาใช้
บริการภตัตาคารลอยน า้เรือริเวอร์ไซด์ พบว่าลกูค้าท่ีมาใช้บริการท่ีมีรายได้ตอ่เดือนแตกตา่งกนั มี
พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการไม่แตกต่างกัน ซึ่งขดัแย้งกับงานวิจยัของดาเรศ รังสีธรรม
ปัญญา (2559) ได้ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการคาเฟ่แมว
แคทเทอเดย์ Caturday Cat Café พบว่ารายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกตา่งกนั ส่งผลตอ่ความพึงพอใจ
ในการใช้บริการคาเฟ่แมวแคทเทอเดย์ Caturday Cat Café แตกตา่งกนั  

1.5 อาชีพ 

จากการวิเคราะห์พบว่า ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีผลต่อการใช้บริการ
แตกต่างกัน โดย ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีการตดัสินใจใช้บริการมากกว่า
ผู้ ใช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน และธุรกิจส่วนตวั เน่ืองจากความแตกตา่งของอาชีพ 
ส่งผลให้การด าเนินชีวิตมีความแตกต่างกันไป ท าให้การเลือกท ากิจกรรมมีความแตกต่างกัน
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ออกไป รวมไปถึงความต้องการสินค้าและบริการท่ีแตกตา่งกนัออกไป นอกจากนีก้ลุ่มผู้ ใช้บริการท่ี
เป็นนกัเรียน/นกัศกึษาอาจมีเวลาว่างในช่วงปิดเทอมท่ีมากกว่า ในขณะท่ีอาชีพอ่ืนๆยงัต้องท างาน 
จึงมีโอกาสในการเข้าไปใช้บริการมากกว่า บ่อยกว่า ท าให้เม่ือไปใช้บริการจะได้รับการบริการท่ีดี
และทัว่ถึง จึงเป็นสาเหตุให้อาชีพนักเรียน/นักศึกษามีการตดัสินใจใช้บริการมากกว่ากลุ่มอาชีพ
อ่ืนๆ 

สมมติฐานที่ 2. คณุภาพการบริการ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ ความเอาใจใส่ และการตอบสนองลกูค้า มีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคา
เฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) 

ผลการวิจยัได้คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณูเท่ากบั 0.765 หมายความว่า ตวัแปร
ตามมีความสมัพนัธ์กนั 76.5 % 

1. ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ มีผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดย
มีคา่Sig. เท่ากบั .014 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่จะมีความ
มัน่ใจถ้าหากร้านให้ข้อมลูตามข้อเท็จจริง และมีความตรงไปตรงมา นัน่ยงัรวมไปถึงการบริการด้วย
ความรอบคอบและมีความรับผิดชอบจึงจะท าให้ผู้ บริโภคมีความเช่ือถือทาง ร้านมากยิ่งขึน้ 
ผลการวิจยันีส้อดคล้องกบังานวิจยัของเกียรติคณุ จิรกาลวสาน (2556) ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผล
ตอ่การให้บริการ: กรณีศึกษาการประปาสวนภูมิภาคในเขตพืน้ท่ีจงัหวดัปทมุธานี พบว่า คณุภาพ
บริการด้านความนา่เช่ือถือสง่ผลตอ่การให้บริการคือ พนกังานมีความน่าเช่ือถือ และการให้บริการ
ตามระยะเวลาท่ีก าหนด (เกียรติคณุ, 2556) และยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของปิยพงศ์ พู่วณิชย์ 
(2558) ศกึษาเร่ือง อิทธิพลของการก ากบัดแูลกิจการท่ีดี และการรับรู้คณุภาพการบริการของลกูค้า
ท่ีมีผลต่อความไว้วางใจและความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน พบว่า ผู้บริโภคให้ความ
ไว้วางใจจากการให้ข้อมูลข่าวสารตา่งๆ รวมไปถึงความมีช่ือเสียงของธนาคาร เน่ืองจากธนาคาร
ออมสินเป็นธนาคารท่ีอยู่กับสงัคมไทยมานานจึงท าให้ลูกค้ามีความผูกพนัและมีความเช่ือถือใน
ธนาคาร (ปิยพงศ์, 2558) 

2. ผลการวิเคราะห์พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเช่ือมั่น ไม่มีผลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน
ท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากว่าการท่ีผู้ บริโภคจะเข้าใช้บริการร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งส่วนใหญ่มักดูท่ีความมี
ช่ือเสียง และความสะดวกในการเดินทางไปท่ีร้านจึงท าให้คณุภาพการบริการด้านความเช่ือมัน่ไม่
สง่ผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการ โดยผลการศกึษาสอดคล้องกบังานวิจยัของจิดาภา สดสี (2557) ท่ี



 81 
 
ศกึษาเร่ือง ส่ือสงัคมออนไลน์ ความรับผิดชอบตอ่สงัคมของลกูค้า และคณุภาพบริการท่ีส่งผลต่อ
การตดัสินใจใช้บริการคาเฟ่ส าหรับคนรักแมวในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีพบว่า คณุภาพการบริการ 
ด้านการให้ความมั่นใจ ไม่ส่งผลต่อการ ตดัสินใจบริการร้านคาเฟ่ส าหรับคนรักแมวในเขต
กรุงเทพมหานคร แตไ่ม่สอดคล้องกบังานวิจยัของ Kitapci, Akdogan & Dortyol (2014) ศกึษา
เร่ือง ผลกระทบของคณุภาพการบริการด้านความพึงพอใจต่อการตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้และ
การส่ือสารแบบบอกตอ่ในอตุสาหกรรมสขุภาพ พบว่า คณุภาพบริการด้านการดแูลเอาใจใส่ลกูค้า
และการให้ความมัน่ใจอยู่ในระดบัสงูเกิดจากความสมัพนัธ์กนัของคณุภาพบริการสมัพนัธ์กบัการ
ส่ือสารแบบบอกตอ่ส่งผลให้เกิดการกลบัมาใช้บริการซ า้(Kitapci et al., 2014) และยงัขดัแย้งกบั
ผลการวิจัยของชนัญญา ครองศีล (2558)  ศึกษาเ ร่ืองความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขารัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบรีุ พบวา่ คณุภาพการบริการด้าน
ความมั่นใจส่งผลกับความพึงพอใจของผู้ บริโภคในระดับมาก เน่ืองจากพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถในการให้บริการจึงท าให้ผู้ บริโภคมีความมั่นใจว่าข้อมูลท่ีได้รับนัน้เช่ื อถือได้ 
(ชนญัญา, 2558) 

3. ผลการวิเคราะห์คณุภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีผลตอ่การ
ตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดย
มีคา่Sig. เท่ากบั .000 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจากผู้บริโภคมองว่าการท่ีร้านคาเฟ่
สตัว์เลีย้งมีการเตรียมพร้อมด้านอุปกรณ์การรักษาความสะอาด และรูปแบบการตกแตง่ร้านท่ีดมีู
ระเบียบเรียบร้อย จะท าให้ผู้บริโภคมีความพึงพอใจและมีโอกาสมากท่ีจะกลบัมาใช้บริการอีก ซึ่ง
ผลการวิจยัสอดคล้องกับงานวิจยัของปิยะ ลิขิตมณีชัย (2557) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนตอ่คณุภาพบริการของส านกังานพาณิชย์จงัหวดัจนัทบรีุ พบว่า คณุภาพการบริการด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดบัมาก เน่ืองจากสถานท่ีมีความเป็นระเบียบ ปา้ยบอก
อย่างชดัเจน อปุกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความสะดวกในการติดต่อ และเจ้าหน้าท่ีมีความสามารถในการ
ให้บริการ (ปิยะ, 2557) และยงัสอดคล้องกับงานวิจยัของกัณฑ์เอนก ล่ีแตง (2554) ศึกษาเร่ือง 
ความคิดเห็นตอ่การให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาหนองมน พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความเห็น
ด้านการสร้างการบริการให้เป็นรูปธรรมในภาพรวมอยู่ในระดบัดี เน่ืองจาก ธนาคารมีป้ายบอก
ขัน้ตอนต่างๆในการท าธุรกรรมได้ชดัเจนและเข้าใจง่ายมาก มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการให้บริการ 
และมีการบริการท่ีตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ (กณัฑ์เอนก, 2554) 

4. ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการด้านความเอาใจใส่ มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีคา่Sig. 
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เทา่กบั .000 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ เน่ืองจาก ผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์
เลีย้งมกัต้องการความเอาใจใสใ่นการเข้าใช้บริการ เชน่ การเข้าไปเลน่กบัสตัว์เลีย้งภายในบริเวณท่ี
ก าหนด ก่อนลกูค้าจะเข้าไปมกัจะต้องให้พนกังานเข้ามาบอกขัน้ตอนในการเข้าไปใช้บริการภายใน 
ซึ่งผลการวิจยันีส้อดคล้องกบังานวิจยัของรัตพล มนตเสรีวงศ์ (2558) ศกึษาเร่ือง ปัจจยัการสร้าง
คณุค่าของตราสินค้า คณุภาพในการบริการ และเครือข่ายสงัคมออนไลน์ท่ีส่งผลตอ่การตดัสินใจ
เลือกใช้บริการร้านกาแฟ: กรณีศกึษาร้านกาแฟแบรนด์ไทยแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟคือ คณุภาพการบริการด้านการเอาใจใส่
และ การสร้างคณุค่าของตราสินค้าให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ (รัตพล, 2558) และยงัสอดคล้องกับ
งานวิจัยของกัณฑ์เอนก ล่ีแตง (2554) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อการให้บริการของธนาคาร
กรุงเทพ สาขาหนองมน พบวา่ ผู้ใช้บริการมีความเห็นด้านการดแูลเอาใจใส่ในภาพรวมอยู่ในระดบั
ดี เน่ืองจากพนักงานมีความเข้าใจถึงความต้องการของผู้ ใช้บริการ มีความสุภาพและมีความ
เคารพและต้อนรับผู้ ใช้บริการเสมอ รวมไปถึงสามารถแก้ปัญหาโดยค านึงถึงประโยชน์ของ
ผู้ใช้บริการเป็นหลกั  

5. ผลการวิเคราะห์คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองลกูค้า มีผลตอ่การตดัสินใจ
ใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีคา่Sig. 

เท่ากบั .019 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ นอกจากความเอาใจใส่ท่ีผู้ ใช้บริการต้องการจาก
พนกังานแล้ว ผู้ ใช้บริการยังต้องการการตอบสนองท่ีดีด้วย เน่ืองจากเป็นคาเฟ่สตัว์เลีย้งท่ีมีสตัว์
หลากหลายชนิด จงึท าให้พนกังานต้องมีการตอบสนองลกูค้าอยู่ตลอดเวลา ซึ่งขดัแย้งกบังานวิจยั
ของจิดาภา สดสี (2557) ศกึษาเร่ือง ส่ือสงัคมออนไลน์ ความรับผิดชอบต่อสงัคมของลกูค้า และ
คณุภาพบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการคาเฟ่ส าหรับคนรักแมวในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
พบว่า คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองลูกค้า ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจบริการร้านคาเฟ่
ส าหรับคนรักแมวในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่มี
ความคิดเห็นว่าการตอบสนองตอ่การใช้บริการของผู้บริโภค อาจสนใจไปท่ีสถานท่ีท่ีในการบริการ
มากกว่าพนกังานท่ีเข้ามาแนะน าสินค้าและบริการภายในร้าน (จิดาภา, 2557) แตส่อดคล้องกับ
งานวิจัยของของชนัญญา ครองศีล (2558) ศึกษาเ ร่ืองความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขารัตนาธิเบศร์ จงัหวดันนทบุรี พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึง
พอใจคณุภาพการบริการด้านการตอบสนองลกูค้าในระดบัมาก เน่ืองจาก พนกังานมีความเต็มใจ
ในการให้ความชว่ยเหลือ พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการในทนัที และมีความรวดเร็วในการ
ให้บริการ และยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของรัตพล มนตเสรีวงศ์ (2558) ศกึษาเร่ือง ปัจจยัการสร้าง
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คณุค่าของตราสินค้า คณุภาพในการบริการและเครือข่ายสงัคมออนไลน์ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการร้านกาแฟ: กรณีศกึษาร้านกาแฟแบรนด์ไทยแห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟคือ คณุภาพการบริการด้านการตอบสนอง
ลกูค้า  
 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจัย 
จากการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการคาเฟ่สัตว์เลีย้ง   

ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) พบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ และอาชีพ ท่ี
แตกต่างกัน มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ซูแตกต่างกัน และคณุภาพ
การบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจทัง้ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ความเอาใจใส ่และการตอบสนองลกูค้า ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะดงันี ้

1. ผู้ประกอบการ อาจจะใช้การเจาะกลุ่มเปา้หมายของผู้ ใช้บริการ อาจจะมีการเพิ่ม
กิจกรรมท่ีดงึดดูความสนใจของผู้ ใช้บริการ เช่น การสมคัรสมาชิก หรือการสะสมแต้มในการเข้าใช้
บริการเพ่ือน ามาใช้ในการแลกสินค้าและบริการของทางร้าน การจดักิจกรรมส่งภาพถ่ายสตัว์เลีย้ง
ภายในร้านเพ่ือแลกของรางวัลท่ีจัดท าขึน้เป็นพิเศษท่ีนอกจากจะเป็นกิจกรรมท่ีสร้างความ
เพลิดเพลินให้แก่ผู้ ใช้บริการและ ยงัเป็นการโปรโมทร้านไปในตวัอีกด้วย หรือก าหนดวนัลดราคา
เป็นพิเศษส าหรับเข้าใช้บริการ เพ่ือเจาะกลุ่มนักเรียนนักศึกษาท่ีมีรายได้น้อย เป็นต้น ซึ่งการท่ี
ผู้ประกอบการมีการให้สิทธิพิเศษส าหรับผู้ ใช้บริการ จะเป็นการสร้างความรู้สึกท่ีดีให้กบัผู้ ท่ีเข้ามา
ใช้บริการได้  

2. คณุภาพการบริการด้านความเอาใจใส่ มีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่
สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ผู้ประกอบการควรให้ความสนใจเป็นอย่างยิ่ง โดยความเอา
ใจใส่เป็นอีกปัจจัยส าคัญท่ีผู้ ใช้บริการใช้ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านคาเฟ่  ดังนัน้ 
ผู้ประกอบการ จึงควรเตรียมพร้อมส าหรับการบริการอยู่เสมอ รวมไปถึงขัน้ตอนในการคดัเลือก
พนกังาน ควรเลือกคนท่ีมีความกระตือรือร้น ดเูป็นมิตร เพ่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กับร้าน และ
เพิ่มความน่าเช่ือถือ รวมไปถึงยงัสามารถเป็นจดุแข็งเพ่ือเพิ่มโอกาสในการสร้างก าไรให้กบักิจการ
อีกด้วย การท่ีพนกังานมีความกระตือรือร้น และมีความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่ตลอดเวลานัน้จะท า
ให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทบัใจและมีโอกาสสงูท่ีจะกลบัมาใช้บริการร้านอีกครัง้  

3. คณุภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ส่งผลตอ่การตดัสินใจใช้
บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ดงันัน้ เจ้าของกิจการ และผู้ประกอบการท่ี
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ต้องการเร่ิมท ากิจการคาเฟ่สัตว์เลีย้งควรให้ความส าคัญกับการเลือกสถานท่ีตัง้ท่ีเหมาะสม 
สามารถเดินทางไปมาได้สะดวก เตรียมพร้อมเคร่ืองมือ อุปกรณ์ในการท าความสะอาดให้กับ
ผู้ใช้บริการ เน่ืองจากมีสตัว์เลีย้งเป็นจ านวนมากภายในคาเฟ่ ร่วมกบัในปัจจบุนัมีการแพร่กระจาย
โรคจากสตัว์ตดิตอ่สูค่นมากขึน้ หากทางร้านมีการเตรียมพร้อมท่ีดีจะท าให้ผู้บริโภคมีความมัน่ใจท่ี
จะเข้ามาใช้บริการมากยิ่งขึน้ รวมไปถึงการออกแบบและตกแตง่ภายในร้านควรท าให้เหมาะสมกบั
การมีสตัว์เลีย้งจ านวนมาก 

4. คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือ มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่
สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ผู้ประกอบการจงึความมีความซ่ือสตัว์และจริงใจกบัลกูค้าท่ี
เข้ามาใช้บริการ ราคาของสินค้าภายในร้านควรมีความเป็นธรรม ให้เหมาะสมกบัคณุภาพและการ
บริการท่ีลกูค้าจะได้รับจากการเข้ามาใช้บริการ มีการตดิราคาของสินค้าไว้ทกุชิน้เพ่ือให้ผู้บริโภคใช้
ประกอบการตดัสินใจ นอกจากนีผู้้ประกอบการควรตรวจสอบคณุภาพของอาหารและเคร่ืองด่ืม
ภายในร้านอยา่งสม ่าเสมอเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความเช่ือถือในสินค้าและบริการของร้าน 

5. คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองลกูค้า ผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคา
เฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ดงันัน้ ผู้ประกอบการควรมีความพร้อมและความเต็มใจ
ในการให้บริการ โดยไม่เลือกปฏิบตัิ และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการได้อย่าง
ทนัที และควรมีระบบของร้านให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้ารับบริการได้สะดวก  รวมไปถึงการกระจาย
การให้บริการไปอยา่งทัว่ถึงอยา่งรวดเร็ว 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 

จากการวิจยัคณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 
(Little Zoo Café) ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะเพ่ือการท าวิจยัในครัง้ตอ่ไป ดงันี ้

1. เน่ืองจากการวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัแบบเจาะจงเพียงร้านเดียว ดงันัน้  ผู้ ท่ีมีความ
สนใจท่ีจะท าการศึกษาต่อควรศึกษาร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งเพิ่มเติมในบริเวณต่างจังหวัด เช่น 
เชียงใหม่ หวัหิน ท่ีเป็นสถานท่ียอดนิยมท่ีนักท่องเท่ียวชอบไป และยังมีร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งเป็น
จ านวนมาก เพ่ือท่ีจะได้น าผลมาใช้ในการเปรียบเทียบปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีส่งผลตอ่การตดัสินใจท่ีอาจจะ
เหมือน หรือมีความแตกตา่งกนักบัร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Café) ท่ีอยู่บริเวณใจ
กลางกรุงเทพมหานคร  

2. ควรมีการศึกษาข้อมูลเชิงลึก เช่น การสัมภาษณ์ผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการ เพ่ือให้ได้
ข้อมูลท่ีมีความเจาะจงมายิ่งขึน้ เพ่ือท่ีผู้ ประกอบการจะน าข้อมูลท่ีเจาะจงขึน้เหล่านีไ้ปปรับปรุง
คณุภาพการบริการท่ีสามารถตอบสนองผู้บริโภคได้ดียิ่งขึน้ 
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3. ควรศกึษาถึงปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีส่งผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้ง เช่น 
การสง่เสริมการตลาด หรือ การสร้างคณุคา่แก่แบรนด์ เพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีหลากหลาย และสามารถ
น าไปใช้ในการก าหนด กลยทุธ์ท่ีเหมาะสมได้ดีมากยิ่งขึน้ 
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แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัย 
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         เลขที่แบบสอบถาม 

 

 

 

แบบสอบถามงานวจิยั 

เร่ือง คุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ  

ร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Cafe) 

ค าชีแ้จง : 

1. แบบสอบถามงานวิจัยนีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจ และเก็บข้อมูลในการศึกษาถึง

คณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการ ร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Cafe) 

2. แบบสอบถามการวิจยัเร่ืองคณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการร้านคา
เฟ่สตัว์เลีย้ง ลิตเติล้ ซู (Little Zoo Cafe) มีทัง้หมด 3 สว่นประกอบด้วย 

ส่วนที่ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  ส่วนที่  3 ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการ ร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Cafe) 
 ส่วนที่ 2 ความคดิเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจของลกูค้า ร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ 

ซู (Little Zoo Cafe) 

3. แบบสอบถามในการวิจัยในครัง้นีเ้ป็นการศึกษาในภาพรวมและใช้เป็นข้อมูลในเชิง

วิชาการเทา่นัน้ ซึง่ข้อมลูของทา่นจะถกูเก็บความลบัและไมมี่ผลกระทบตอ่ผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 

  

กรุณาพลิกด้านหลัง   
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ตอนที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย “”  โดยเลือกตอบเพียง 1 ข้อ ท่ีตรงกบัตวัท่านมากท่ีสดุ 

1. เพศ 

ชาย  หญิง 

 
2. อาย ุ

ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 20 ปี   21 - 25 ปี 
26 - 30 ปี     31 - 35 ปี 
36 - 40  ปี     มากกวา่ 40 ปี 

 
3. ระดบัการศกึษาสงูสดุ 

มธัยมศกึษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเทา่ 
ปริญญาตรี 
สงูกวา่ปริญญาตรี 

 
4. รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 15,000 บาท  
15,001 - 25,000 บาท 
25,001 - 35,000 บาท 
มากกวา่ 35,001 บาท ขึน้ไป 

 
5. อาชีพ 

นกัเรียน/นกัศกึษา  
พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการ 
พนกังานบริษัทเอกชน 
ธุรกิจสว่นตวั    
อ่ืนๆ………………………….  
 

กรุณาพลิกด้านหลัง   
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ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ ร้านคาเฟ่
สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Cafe) 
ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย “”  ท่ีตรงกบัตวัทา่นมากท่ีสดุ โดยมีระดบัการตดัสินใจ 5 ระดบั 
ดงันี ้

5   หมายถึง  ดีมาก 
4  หมายถึง  ดี 
3  หมายถึง  ปานกลาง 
2  หมายถึง  พอใช้ 
1  หมายถึง  ควรปรับปรุง  

 

ล าดับ 
คุณภาพการบริการของ  

ร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Cafe)  

ระดับความคิดเหน็เก่ียวกับคุณภาพ 
การบริการ 

5 4 3 2 1 

1 ด้านความน่าเช่ือถือ           

  

1. ช่ือเสียงของร้านมีความโดดเดน่และมีเอกลกัษณ์ใน
สินค้าและบริการท่ีมีลกัษณะเฉพาะ           
2. มีพนกังานมีความรู้ ความสามารถ ในการแนะน าการ
ใช้บริการได้อยา่งถกูต้อง           
3. มีการแจ้งเง่ือนไข และแสดงราคาสินค้าในการบริการ
อยา่งชดัเจน           
4. พนกังานมีการให้บริการด้วยความรอบคอบและมี
ความถกูต้อง           
5. พนกังานบริการด้วยความซ่ือสตัย์และมีความ
รับผิดชอบ           

2 ความเช่ือม่ัน 

  
 
 

1. ร้านมีมาตรฐานและเป็นท่ียอมรับของลกูค้า           
2. พนกังานสามารถแนะน าและตอบข้อสงสยัของลกูค้า
ได้อยา่งดี           

กรุณาพลิกด้านหลัง   
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ล าดบั 
คุณภาพการบริการของ  

ร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Cafe) 

ระดับความคิดเหน็เก่ียวกับคุณภาพ 
การบริการ 

5 4 3 2 1 

 

3. มีบริการท่ีหลากหลายพร้อมรักษาคณุภาพการ
ให้บริการได้อยา่งสม ่าเสมอ      
4. มีการจดัล าดบัขัน้ตอนการให้บริการอยา่งเป็นระบบ      
5. สินค้าท่ีอยูภ่ายในร้านเป็นสินค้าท่ีมีคณุภาพดี      

3 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

  

1. มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ท าความสะอาดมือให้แก่ลูกค้า 
เชน่ แอลกอฮอล์ ก่อนและหลงัจากการสมัผสักบัสตัว์           
2. ราคาสินค้าบริการมีความเหมาะสมกบัคณุภาพการ
บริการ           

3. พืน้ท่ีและการออกแบบตกแตง่ภายในร้านมีความสวยงาม           
4. มีการเดินทางท่ีสะดวก สามารถเดินทางได้หลาย
ชอ่งทาง เชน่ รถประจ าทาง แท็กซ่ี และชอ่งทางอ่ืน ๆ            

5. มีพืน้ท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอตอ่การให้บริการแก่ลกูค้า           
4 ความเอาใจใส่      

  
1. พนกังานมีความเอาใจใส่ตอ่รายละเอียดของลูกค้า
แตล่ะคนได้ เชน่ อาหาร และเคร่ืองดื่มท่ีลกูค้าช่ืนชอบ      

 
2. พนกังานให้บริการโดยค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของ
ลกูค้า      

 3. พนกังานมีความเพียงพอท่ีจะให้บริการแก่ลกูค้า      

 
4. พนกังานสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี เม่ือ
เกิดปัญหาเร่งดว่น      

 
5. พนกังานมีการดแูลอย่างใกล้ชิดจนกวา่ลกูค้าจะออกจาก
ร้าน      

กรุณาพลิกด้านหลัง   
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ล าดบั 
คุณภาพการบริการของ  

ร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู (Little Zoo Cafe) 

ระดับความคิดเหน็เก่ียวกับคุณภาพ 
การบริการ 

5 4 3 2 1 
5 การตอบสนองลูกค้า 

 

1. พนกังานมีความเตม็ใจและจริงใจในการให้บริการ      
2. พนกังานมีความสภุาพออ่นโยนและบริการลกูค้าโดย
ไมเ่ลือกปฏิบตัิ      
3. พนกังานมีการส่ือสารกบัลกูค้าด้วยความชดัเจน เข้าใจ
ง่าย      

 4. พนกังานมีการบริการได้อยา่งรวดเร็ว      

 
5. เวลาการเปิด-ปิด การให้บริการของทางร้านมีความ
เหมาะสม      

กรุณาพลิกด้านหลัง   
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ตอนที่ 3 ความคิดเหน็เก่ียวกับการตัดสินใจของผู้บริโภค ร้านคาเฟ่สัตว์เลีย้งลิตเติล้ ซู 
(Little Zoo Cafe) 
ค าชีแ้จง โปรดท าเคร่ืองหมาย “”  ท่ีตรงกบัตวัทา่นมากท่ีสดุ ดงันี ้
 

1. ในอนาคตทา่นคาดวา่จะใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู อีกหรือไม่ 
ใช้บริการอยา่งแนน่อน      ไมใ่ช้บริการอยา่งแนน่อน 
        5      4      3      2      1 

2. ทา่นจะแนะน าให้ผู้ อ่ืนท่ีท่านรู้จกัใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู หรือไม ่
แนะน าอยา่งแนน่อน      ไมแ่นะน าอยา่งแน่นอน 
        5      4      3      2      1 

3. ท่านจะยงัใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู ถึงแม้จะมีร้านคาเฟ่สตัว์ร้านอ่ืนท่ีมีลกัษณะ
การบริการท่ีเหมือนกนั 
ใช้บริการอยา่งแนน่อน      ไมใ่ช้บริการอยา่งแนน่อน 

         5      4      3      2      1 

4. ทา่นจะยงัใช้บริการร้านคาเฟ่สตัว์เลีย้งลิตเติล้ ซู ถึงแม้จะมีการปรับรูปแบบการให้บริการท่ีตา่ง
จากเดมิ เชน่ เน้นการขายอาหารและเคร่ืองดื่มมากขึน้ แตส่ตัว์เลีย้งมีน้อยลง 
ใช้บริการอยา่งแนน่อน      ไมใ่ช้บริการอยา่งแนน่อน 
        5      4      3      2      1 

5. ชอ่งทางการติดตอ่ทางร้าน สามารถอ านวยความสะดวกแก่ท่าน ได้หรือไม่ 
สะดวกอยา่งยิ่ง      ไมส่ะดวกอย่างยิ่ง 
        5      4      3      2      1 
 

 

** ขอขอบพระคุณทกุท่านที่ให้ความร่วมมือในครัง้นี ้** 
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ภาคผนวก ข. 
รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 

 รายช่ือ      ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน 

1. อาจารย์ ดร. ไพบลูย์ อาชารุ่งโรจน์  อาจารย์ประจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ 

      คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรี

      นครินทรวิโรฒ 

2. รองศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกตุตา  อาจารย์ประจ าภาควิชาบริหารธุรกิจ 

      คณะบริหารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรี

      นครินทรวิโรฒ



 
 

 

ประวัติผ ู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ช่ือ-สกุล นางสาวณภทัร ศกัดนิาเกียรตกิลุ 
วัน เดือน ปี เกิด 1 พฤษภาคม 2538 
สถานที่เกิด โรงพยาบาลรามาธิบดี กรุงเทพ 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2553  สายวิทย์-คณิต  

      โรงเรียนอนรุาชประสิทธ์ิ จงัหวดันนทบรีุ  
พ.ศ. 2556   วิทยาศาสตร์บณัฑิต สาขาวิชาสตัวศาสตร์  
       มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ก าแพงแสน จงัหวดันครปฐม 

ท่ีอยู่ปัจจุบัน 123/136 Perfect Park ม.13 ต.บางบวัทอง อ.บางบวัทอง จ.นนทบรีุ 
11110   
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