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บทคัดย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะประชากรศาสตร์กบัการรับรู้คุณภาพ

บริการและความภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียงโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยั เกษตรศาสตร์ บางเขน ซ่ึง
เป็นผูป้ระกอบการประสบความสาํเร็จอยา่งสูงทั้งดา้นคุณภาพและไดรั้บการยอมรับจากสังคมและผูใ้ชบ้ริการทัว่ไป
ในดา้นการรักษาสัตวเ์ล้ียง เพ่ือเป็นช้ีวดัในการพฒันาคุณภาพบริการแก่ผูส้นใจหรือผูป้ระกอบการดา้นธุรกิจการ
ให้บริการรักษาสัตวเ์ล้ียง นาํไปปรับกลยทุธ์ให้บริการรักษาสัตวเ์ล้ียงมีคุณภาพสูงข้ึนและตอบสนองลูกคา้มากยิ่งข้ึน
จากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียง โรงพยาบาลสัตวม์หาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 
บางเขน เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ 30-41 ปี ทาํงานประจาํและมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาท ซ่ึงมีการรับรู้
คุณภาพบริการดา้นต่างๆ แตกต่างตามลกัษณะประชากรท่ีแตกต่างกนั กล่าวคือ  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัยอ่ยของการ
รับรู้คุณภาพบริการและความภกัดีลูกคา้ท่ีใช้บริการรักษาสัตวเ์ล้ียงโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยั เกษตรศาสตร์ 
บางเขน สามารถจดักลุ่มของขอ้คาํถามข้ึน เป็นกลุ่มปัจจยั 5 ปัจจยั (factor) คือ ปัจจยัท่ี 1 คือ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยัท่ี 2 คือ ดา้นความไวว้างใจในบริการ ปัจจยัท่ี 3 คือ ดา้นกายภาพ ปัจจยัท่ี 4 คือ ดา้นการเอาใจใส่
ผูใ้ช้บริการ ปัจจัยท่ี 5 คือ ด้านความสะดวกสบายและรวดเร็ว ผลการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะ
ประชากรศาสตร์กบักลุ่มปัจจยั 5 ปัจจยั ดว้ย One – Way ANOVA พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการและความภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียงโรงพยาบาลสัตว์
มหาวทิยาลยั เกษตรศาสตร์ บางเขน แต่รายไดไ้ม่มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการและความภกัดีของลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียงโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยั เกษตรศาสตร์ บางเขน โดยกลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญั
ในดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการรักษา ดา้นการรักษาโรคเฉพาะทาง ดา้นความชาํนาญของแพทยแ์ละผูช่้วยแพทย ์
ดา้นการให้บริการ 24 ชัว่โมง ดา้นการรักษาสัตวเ์ล้ียงใหห้ายจากโรคและอาการเจ็บป่วย และการให้บริการดว้ยความ
ยิม้แยม้แจ่มใส กระตือรือร้น ตามลาํดบั 
คาํสําคญั:  การรับรู้คุณภาพบริการ, ความภกัดี, ลกัษณะประชากรศาสตร์ 
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ABSTRACT 
This study aimed to study the relationship between demographic characteristics and perceived service 

quality and loyalty of clients using pet treatment services at Kasetsart University Hospital, Bangkhen, a high quality 
and successful entrepreneur where acceptance by general users that be a business model of service quality in pet 
treatment field. The most customers using pet treatment services 4 0 0  samples at Kasetsart University Hospital, 
Bangkhen, is a female, age 30-41, working regularly and earning an average monthly income 10,001-30,000 baht, 
which is perceive service quality and customer loyal depend on demographic characteristics. The results of the sub-
factor analysis of perceived service quality and customer loyalty using pet treatment services at Kasetsart University 
Hospital, Bangkhen can be grouped into questions. There are 5  factors. The first factor is the response to the user. 
The second factor is the trust in the service. Factor 3  is the physical factor. The fourth factor is the user's concern. 
The fifth factor is convenience and speed. The results of examining the relationship between demographic 
characteristics and five factors with one-way ANOVA showed that sex, age, marital status, occupational and 
education were correlated with the perceived service quality and loyalty of clients using pet treatment services. 
However, income did not correlate with perceived service quality and customer loyalty. Statistics keeping pets 
Animal Hospital, Kasetsart University by most customers to focus on 1) The tools and equipment to treat 2) Specific 
treatment 3) The expertise of doctors and medical assistants 4) 24-hour service 5) To keep pets from illness 6) Service 
with a smile, enthusiastic, respectively. 
Keywords:  Perceived Service Quality, Loyalty, Demographic Characteristics    
 
1. บทนํา 

ธุรกิจเก่ียวกบัสัตวเ์ล้ียงมีมูลค่าตลาด 22,000 ลา้นบาท เติบโตเฉล่ียปีละ 10-15% ต่อปี โดยส่วนแบ่งตลาด
อนัดบั1 คือ ธุรกิจอาหารสัตวเ์ล้ียง คิดเป็นมูลค่ากวา่ 10,000 ลา้นบาท รองลงมาเป็นธุรกิจบริการเก่ียวกบัสัตวเ์ล้ียง เช่น 
โรงพยาบาล คลินิก สปา อาบนํ้าตดัขน โรงแรม บริการฌาปนกิจ เป็นตน้ คิดเป็นมูลค่ากวา่ 7,000 ลา้นบาท และธุรกิจ
ผลิตภณัฑ์สําหรับสัตวเ์ล้ียง เช่น เส้ือผา้ เคร่ืองประดบั ของเล่น เป็นตน้ มีมูลค่ากว่า 5,000 ลา้นบาท (ศูนยว์ิจยักสิกร
ไทย, 2557)  

แมว้่าในปัจจุบนัตอ้งพบกบัสภาพการแข่งขนัในธุรกิจสัตวเ์ล้ียงค่อนขา้งสูง เน่ืองจากการมีผูใ้ห้บริการมา
กราย รวมทั้งมีการชะลอตวัของการขยายตวัทางเศรษฐกิจ โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ยงั
สามารถรักษาคุณภาพบริการและความภกัดีของลูกคา้มาอยา่งต่อเน่ืองยาวนาน  

โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน จึงเป็นกรณีศึกษาเพ่ือเป็นแนวทางการพฒันาคุณภาพ
บริการดา้นธุรกิจการให้บริการรักษาสัตวเ์ล้ียง ให้มีคุณภาพสูงข้ึนและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้มากยิ่งข้ึน 
อนัปัจจยัท่ีมีความสาํคญัต่อการกาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาด อนัดบัแรกคือทราบปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ว่าลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียงส่วนมากเป็นใคร มีลกัษณะอยา่งไร อนัดบัสองนกัการตลาดจาํเป็นตอ้งทราบ
ปัจจัยการรับรู้คุณภาพบริการและความภกัดีของลูกคา้ท่ีใช้บริการรักษาสัตวเ์ล้ียงมีองค์ประกอบใดบ้างเพ่ือช้ีวดั
คุณภาพบริการและความภกัดี อีกทั้งนกัการตลาดยงัตอ้งทราบความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบั
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การรับรู้คุณภาพบริการและความภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียงวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์แบบใดมี
การรับรู้คุณภาพบริการและความภกัดีสูง ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาแผนการตลาด ทาํให้ลูกคา้เกิดการรับรู้
คุณภาพบริการท่ีสูงข้ึน ช่วยให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายมากข้ึน จนเกิดความพึงพอใจและ
กลบัมาใชบ้ริการซํ้ าในท่ีสุด 

 
การทบทวนวรรณกรรม 
คุณภาพการบริการ เป็นความคิด หรือความรู้สึกของลูกคา้ ท่ีมีต่อกระบวนการดา้นคุณภาพบริการท่ีให้กบั

ลูกคา้ (Edvardsson, 2005 อา้งถึงใน วรัญญา คงจิตราภา, 2558 หนา้ 9) เคร่ืองมือบ่งช้ีวดัคุณภาพบริการ “SERVQUAL” 
ประกอบดว้ยปัจจยัช้ีวดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น (Dimensions) ดงัน้ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ไดแ้ก่ 

1. ความไวใ้จ และน่าเช่ือถือ (Reliability) ผูใ้ห้บริการควรให้การบริการตามท่ีได้ตกลงกนัไวด้ว้ยความ
ถูกตอ้งและเหมาะสมกบัเวลา และแสดงให้เห็นว่าผูใ้ห้บริการมีความน่าเช่ือถือมากน้อยอย่างไรกบัการบริการท่ี
ให้บริการ และตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้รวมถึงควรแจง้ให้ลูกคา้ทราบล่วงหนา้หากไม่สามารถให้บริการหรือ
ให้บริการไดใ้นระดบัคุณภาพของการบริการท่ีไม่ตรงกบัท่ีตกลงกนัไว ้ก่อนถึงเวลาท่ีจะให้บริการหรือการเขา้พบ
ลูกคา้  

2. การรับรองทาํให้เช่ือมัน่ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีการรับรองว่า จะจดัหาบริการให้ผูใ้ชบ้ริการไดต้ามท่ี
ได้สัญญาไว  ้และเม่ือไม่สามารถจัดหาได้ ผูใ้ห้บริการรับรองว่า ผูใ้ห้บริการจะได้รับการดูแลและชดเชย อย่าง
สมเหตุสมผล  

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การตอบสนองตอ้งมีความตั้งใจและมีเจตนามุ่งมัน่ให้บริการ
เพ่ือท่ีจะแสดงถึงการเอาใจใส่ปฏิบติัอยา่งเตม็เป่ียม คือการใหบ้ริการดว้ยความกระฉบักระเฉง คล่องแคล่วบริการดว้ย
ความปิติยนิดีเตรียมพร้อมตลอดเวลาท่ีจะใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ตอ้งการ 

4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) การจดัเตรียมดูแลงานทั้งก่อน – ระหวา่ง – หลงัการขาย มีการใหค้วามสนใจ
และเขา้ใจความรู้สึกและความตอ้งการของลูกคา้ ใหบ้ริการอยา่งเอาใจใส่ ถือประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นสาํคญั 

5. การให้บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถสัมผสัไดเ้ชิงกายภาพ (Tangibility) คือ การมีของผูใ้ห้บริการและ
องคก์ร อุปกรณ์ทนัสมยั เทคโนโลยสูีง ความสวยงามโดดเด่นของวสัดุกบัอุปกรณ์ท่ีใช ้บุคลิกภาพแบบมืออาชีพ ความ
สะดวกท่ีใหบ้ริการทั้งองคก์รและผูใ้หบ้ริการ 

ความภกัดี คือ ความตั้งใจซ้ือซํ้ า และ เจตนาท่ีจะไม่เปล่ียนผูใ้ห้บริการ พิจารณารายละเอียดของพฤติกรรม
ดงักล่าวสามารถแบ่งไดเ้ป็นองคป์ระกอบ กล่าวคือ การบอกต่อ การมีความหนกัแน่นในส่ิงท่ีตนเองชอบ การแสดงตวั 
การมีส่วนร่วมท่ีปกป้อง และการพิจารณาไตร่ตรองเป็นพิเศษ (Bourdeau, 2005 อา้งถึงใน สัมฤทธ์ิ จานงค,์ 2557 หนา้ 
17) 

ผลจากงานวิจัยของ  Mohammad Doostar, Mohsen Akbari and Roza Abbasi  (2013)  ซ่ึ ง เ ป็นต้นแบบ
การศึกษา พบวา่ ลกัษณะประชากรศาสตร์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการ และงานวจิยัของ สุมินตรา ผดุงสุ
นทรารักษ ์(2553) พบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์มีความพนัธ์กบัความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงผลจากงานวิจยัตน้แบบน้ี
ช่วยให้นกัการตลาดนาํไปใชเ้ป็นตน้แบบในการแบ่งแยกกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน อีกทั้งยงัมีความเขา้ใจ
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ปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการและปัจจยัความภกัดีของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี นาํไปสู่การกาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมี
คุณภาพและและตอบสนองลูกคา้กลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียง โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยั 

เกษตรศาสตร์ บางเขน 
2. เพ่ือศึกษาระดบัความภกัดี ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียง โรงพยาบาลสัตว ์มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 

บางเขน  
3. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะประชากรศาสตร์กบัการรับรู้คุณภาพบริการและความภกัดีของลูกคา้

ท่ีใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียงโรงพยาบาลสัตวม์หาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน 
 

3. การดาํเนินการวจิัย 
3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
ประชากร 
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียงโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน 657,000 คน โดย

คาํนวณจากจาํนวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการต่อวนั (เหมือนพอ่ ปรีเปรม, 2559) สอดคลอ้งกบัขอ้มูลประชากรสุนขัในประเทศ
ไทยท่ีมีเจา้ของในเขตกรุงเทพมหานคร มีทั้งส้ินจาํนวน 525,486 ตวั (สาํนกัควบคุม ป้องกนั และบาํบดัโรคสัตว,์ 2557) 
และสอดคลอ้งกบัจาํนวนผูเ้ขา้ชมเวบ็ไซตข์องโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ในช่วง 3 ปีท่ีผา่น
มา มีจาํนวนผูเ้ขา้ชมเวบ็ไซตท์ั้งหมด 799,424 คน โดยจะนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปวเิคราะห์ผลสาํหรับการทาํวจิยัต่อไป (สถิติผู ้
เขา้ชมเวบ็ไซต,์ 2017) 

กลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดจ้ากการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างผูศึ้กษาไดใ้ชต้ารางสําเร็จรูปของ 

Krojcie and Morgan (1970) ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีสามารถให้ผลการวิจยั ณ ความคลาดเคล่ือน (Margin of Error) ใน
ระดับ +5% ภายใต้ระดับความเช่ือมั่น (Confidence Level) ท่ี 95% จากจาํนวนลูกค้าท่ีใช้บริการรักษาสัตว์เล้ียง
โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ทั้งหมด 657,000 คน จะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 384 คน ดงัตารางท่ี 3.1 
ผูว้ิจยัไดป้รับจาํนวนตวัอยา่งเป็น 400 คน เพ่ือให้สอดคลอ้งกบัจาํนวนตวัอยา่งของงานวิจยัก่อนหนา้ท่ีส่วนใหญ่เก็บ
ตวัอยา่ง 400 คน  

การศึกษาในคร้ังน้ีมีขั้นตอนวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) ซ่ึงมีขอ้กาํหนดของขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
คือ จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งจะตอ้งมีมากกวา่ 100 คน และมากกวา่ 5 เท่าของจาํนวนองคป์ระกอบยอ่ยท่ีผูว้ิจยัประเมินวา่มี
ได ้หรืออาจพิจารณาจากสัดส่วนขนาดตวัอยา่งต่อตวัแปร 20: 1 ส่วนสัดส่วนท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ 5: 1 ในกรณีท่ีกลุ่มตวัอยา่ง
มีความแตกต่างกันมากผู ้ศึกษาต้องเ พ่ิมขนาดตัวอย่าง  (Josep, Hair, William, Black, Barry, Babin, Rolph and 
Anderson, 2013) ดงันั้น ขนาดกลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัคร้ังน้ีเป็นไปตามเง่ือนไขตามขอ้กาํหนดตวัแปรในการศึกษา 

3.2 ตวัแปรในการศึกษา 
ตวัแปรเชิงลกัษณะเป็นตวัแปรตน้ คือ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ มีขอ้คาํถามท่ีใชว้ดัค่าตวัแปรน้ี คือ เพศ 

อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
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ตวัแปรเชิงปริมาณเป็นตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพและปัจจยัดา้นความภกัดี โดยมีขอ้คาํถาม
ท่ีใชว้ดัค่าตวัแปรน้ีเป็นแบบ Likert scale โดยมีค่าวดั 5 ระดบัของความเห็นดว้ย 

3.3.เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลในส่วนของอุปทานของตลาด และนาํมาใชใ้นการสร้างความเขา้ใจเก่ียวกบับริบทของตลาด

โรงพยาบาลสัตว์เ ล้ียงมากข้ึน  ผู ้วิจัยได้เก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ  โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก  (In-depth Interview) 
ผูป้ระกอบการเก่ียวธุรกิจเก่ียวกับสัตว์เล้ียง รวมทั้ งส้ิน 10 ราย ก่อนนําปรับปรุงเป็นเคร่ืองมือแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ในการเกบ็ขอ้มูลเชิงปริมาณแบบ Likert scale  

การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัทาํประมวลผล วิเคราะห์ และแปลความหมายผลการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใชส้ถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) อธิบายลกัษณะการกระจายของขอ้มูล ความถ่ี ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงองคป์ระกอบ (Factor Analysis) ก่อนนาํมาหาค่าความสัมพนัธ์ ANOVAโดยใชเ้คร่ืองมือทางสถิติ 2 
เคร่ืองมือ ไดแ้ก่ 

1. การวิเคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) เป็นการตรวจสอบความสัมพนัธ์ท่ีมีระหว่างกนัในกลุ่มตวั
แปรทั้งหมดและพยายามอธิบายความสัมพนัธ์ท่ีพบโดยสมมติให้ตวัแปรเหล่านั้นมีองค์ประกอบพ้ืนฐานบางอย่าง
รวมกนัท่ีเรียกว่า Factor ซ่ึงจะช่วยอธิบายความแปรปรวน (Variance) ของตวัแปรทั้งหมด แต่มีจาํนวนน้อยกว่าตวั
แปรปรวนมีค่าเท่ากบั 1 และเม่ือ มีตวัแปร p ตวักจ็ะมีความแปรปรวนท่ีตอ้งอธิบายเท่ากบั p ดว้ย โดยผา่นการวเิคราะห์
ปัจจยั 4 ขั้นตอน คือ การตรวจสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปร การสกดัปัจจยัขั้นตน้ การเลือกหมุนแกนปัจจยั และการ
สร้างกลุ่มตวัแปร รายละเอียดดงัน้ี 

2. ANOVA ค่าทางสถิติท่ีใชร้ายงานและตีความคือ Variance Explained (Eigen value) และ Factor Loading 
โดยมีขั้นตอนในการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

2.1 ระบุตวัแปรยอ่ยเชิงลกัษณะท่ีจะใชเ้ป็นตวัแปรตน้เป็น เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้

2.2 ระบุตวัแปรยอ่ยเชิงปริมาณเป็นกลุ่มปัจจยัท่ีไดม้าจากการวเิคราะห์องคป์ระกอบแลว้ 
2.3 นาํไปตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรยอ่ยเชิงลกัษณะและตวัแปรยอ่ยเชิงปริมาณ โดยมี

ขอบเขตการตดัสินใจท่ีความเช่ือมัน่ 95% หรือท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 โดยมีสมมติฐานดงัน้ี 
สมมติฐานท่ี 1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบักลุ่มปัจจยั 
สมมติฐานท่ี 2 อายท่ีุแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบักลุ่มปัจจยั 
สมมติฐานท่ี 3 สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบักลุ่มปัจจยั 
สมมติฐานท่ี 4 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบักลุ่มปัจจยั 
สมมติฐานท่ี 5 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบักลุ่มปัจจยั 
สมมติฐานท่ี 6 รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบักลุ่มปัจจยั 

กล่าวคือ หากค่าวามน่าจะเป็นท่ีโปรแกรมคาํนวณออกมา น้อยกว่า α ท่ีกาํหนด (α = 0.05) จะ
ปฏิเสธสมมติฐาน H0 

H0: ตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
H1: ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนั 
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4. ผลการวจิัย 
1. จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะประชากรศาสตร์กบัการรับรู้คุณภาพบริการและความภกัดี

ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียงโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 30-41 ปี   มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังาน/ลูกจา้ง 
และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาท   

กลุ่มตัวอย่างการรับรู้คุณภาพบริการ   ด้านความไว้วางใจ  พบว่า  อันดับแรกคือ  โรงพยาบาลสัตว์
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ให้บริการดว้ยความน่าเช่ือถือจากการท่ีมีแพทยแ์ละอุปกรณ์เพียงพอต่อความ
ตอ้งการ  (ค่าเฉล่ีย 4.43  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.708 ) อนัดบัสอง ไดรั้บบริการตรงตามกาํหนดท่ีนดัไว ้จากการท่ี
โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ออกบตัรนดัแพทย ์(ค่าเฉล่ีย 4.24 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.984) 
และอนัดบัสามคือ โรงพยาบาลสัตวม์หาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ใชเ้วลาในการรักษาเหมาะสมกบัเวลาจากการ
ท่ีมีการบริหารจดัการคิวไดร้วดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.91  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.765) ตามลาํดบั 

กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้คุณภาพบริการ  ดา้นการรับรองทาํใหเ้ช่ือมัน่ พบวา่ อนัดบัแรกคือ มีความเช่ือมัน่ใน
โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน จากการท่ีมีเจา้หนา้ท่ีมีทกัษะและมีความชาํนาญ (ค่าเฉล่ีย 4.42 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.754) อนัดบัสอง โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีบริการท่ีช่วยลด
ความเส่ียงและอนัตรายจากการท่ีมีแพทยรั์กษาสัตวเ์ฉพาะทาง (ค่าเฉล่ีย 4.35 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.784) อนัดบั
สามคือ โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีความปลอดภยัจากการทาํความสะอาดฆ่าเช้ืออุปกรณ์
ต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.806)   รองลงมาคือ ไวว้างใจโรงพยาบาลสัตว์มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์ บางเขนจากความสามารถรักษาสัตวเ์ล้ียงของท่าน ใหเ้ห็นเป็นผลประจกัษ ์(ค่าเฉล่ีย 4.22 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.785)  และมีความไวเ้น้ือเช่ือใจในโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน จากการท่ีเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนโยน  (ค่าเฉล่ีย 3.94 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.786)  ตามลาํดบั 

กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้คุณภาพบริการ   ดา้นการตอบสนองลูกคา้ พบว่า อนัดบัแรกคือ โรงพยาบาลสัตว์
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีความตั้งใจบริการจากการท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น  (ค่าเฉล่ีย 
4.70 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.558) อนัดบัสอง โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีความยินดี
ให้บริการจากการท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความยิ้มแยม้แจ่มใส  (ค่าเฉล่ีย 4.54 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.624) อนัดบั
สามคือ โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีการตอบสนองความตอ้งการฉุกเฉินจากการท่ีเปิด
ใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง (ค่าเฉล่ีย 4.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.684)   และโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
บางเขน มีความพร้อมในการให้บริการจากการท่ีเจ้าหน้าท่ีมีความรู้สามารถช้ีแจงรายละเอียดและให้คาํปรึกษา  
(ค่าเฉล่ีย 4.35 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.632)  ตามลาํดบั 

กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้คุณภาพบริการ   ด้านการเอาใจใส่  พบว่า อันดับแรกคือ โรงพยาบาลสัตว์
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีการถือเอาประโยชน์ของลูกคา้เป็นสาํคญัจากการคิดค่าบริการถูกตอ้งเหมาะสม  
(ค่าเฉล่ีย 4.73 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.548) อนัดบัสอง โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยั เกษตรศาสตร์ บางเขน  มี
ความเอาใจใส่ลูกคา้จากการท่ีมีเจ้าหน้าท่ีคอยเข็นรถให้สัตว์เล้ียงท่ีเดินเองไม่ได้  (ค่าเฉล่ีย 4.56 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.740)  อนัดบัสามคือ โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีการใหค้วามสนใจลูกคา้แบบ
เป็นส่วนตวัจากการท่ีแพทยติ์ดตามประวติัและอาการสัตว ์(ค่าเฉล่ีย 4.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.609)   และ
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โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้อยา่งลึกซ้ึง จากการท่ีมี
จุดใหส้ัตวเ์ล้ียงขบัถ่ายและมีเจา้หนา้ท่ีทาํความสะอาดทนัทีเม่ือสัตวเ์ล้ียงขบัถ่ายนอกจุด (ค่าเฉล่ีย 4.10  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 1.034)  ตามลาํดบั 

กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้คุณภาพบริการ พบว่า อนัดบัแรกคือ โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
บางเขน มีเทคโนโลยีสูงจากการท่ีแพทยส์ามารถวินิจฉัยโรคไดอ้ย่างถูกตอ้งแม่นยาํ (ค่าเฉล่ีย 4.36 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.887) อนัดบัสอง โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน เป็นโรงพยาบาลท่ีสวยงามจากการ
ออกแบบตกแต่งอาคารดว้ยรูปแบบท่ีสวยงาม (ค่าเฉล่ีย 3.88  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.957)  รองลงมาคือ มีความ
สะดวกสบายในการจอดรถ จากการท่ีโรงพยาบาลสัตว์มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีท่ีจอดรถเพียงพอ 
(ค่าเฉล่ีย 2.65  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.745)  โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีความทนัสมยั
จากการปรับปรุงวสัดุอุปกรณ์ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ (ค่าเฉล่ีย 2.54  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.240) มีความสะดวกในการ
เดินทางมายงัโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน  (ค่าเฉล่ีย 2.53  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.955)  
และรับ-ส่ง สัตวเ์ล้ียงไดส้ะดวก จากการท่ีโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีการบริหารการเดิน
รถท่ีรวดเร็ว  (ค่าเฉล่ีย 0.901)  ตามลาํดบั 

กลุ่มตวัอย่างมีดา้นความภกัดี พบว่า อนัดบัแรกคือ จะแนะนาํให้เพ่ือนมาใช้บริการ ท่ีโรงพยาบาลสัตว์
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน  (ค่าเฉล่ีย 4.43 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.675) อนัดบัเม่ือมีโรงพยาบาลหรือ
สถานพยาบาลอ่ืนให้บริการเหมือนกนั ท่านจะยงัคงใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน 
(ค่ า เฉ ล่ี ย  4 . 3 3  ส่ วน เ บ่ี ย ง เบนมาตรฐาน  0 . 7 9 9 )   และจะกลับมาใช้บ ริ ก ารซํ้ า  ท่ี โ รงพยาบาลสั ตว์
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน  (ค่าเฉล่ีย 4.09 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.756 )  ตามลาํดบั 

2.2 ตรวจสอบขอ้มูลท่ีใชว้เิคราะห์และสกดัองคป์ระกอบ (Factor Extraction) จากขอ้คาํถามในแบบสอบถาม
ทั้งหมด 25 ขอ้ ไดข้อ้คาํถามท่ีเหมาะสม 20 ขอ้ เพ่ือนาํมาหมุนแกน (Factors Rotation) เลือกค่านํ้ าหนกัองคป์ระกอบ 
(Factors Score) และตั้งช่ือองคป์ระกอบ ผูว้ิจยัเลือกวิธีการหมุนแกนองคป์ระกอบ (Rotated Component Matrix) ดว้ย
วธีิ Varimax  
 

ตารางแสดงค่าการหมุนแกนของ Factor ดว้ยวธีิ Varimax (Rotated Component  Matrix) 

ขอ้คาํถามท่ีเหมาะสม 
ขนาด loadingกบัแต่ละ factor 

1 2 3 4 5 

7.โรงพยาบาลสัตว์มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ บางเขน มีความ
ปลอดภยัจากการทาํความสะอาดฆ่าเช้ืออุปกรณ์ต่างๆ 

0.817     

6.โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีบริการท่ี
ช่วยลดความเส่ียงและอนัตรายจากการท่ีมีแพทยรั์กษาสัตวเ์ฉพาะ
ทาง 

0.780     

5.มีความเช่ือมั่นในโรงพยาบาลสัตว์มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
บางเขน จากการท่ีมีเจา้หนา้ท่ีมีทกัษะและมีความชาํนาญ 

0.747     

12.โรงพยาบาลสัตว์มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ บางเขน มีการ
ตอบสนองความตอ้งการฉุกเฉินจากการท่ีเปิดใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง 

0.690     
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ตาราง (ต่อ) ตารางแสดงค่าการหมุนแกนของ Factor ดว้ยวธีิ Varimax (Rotated Component  Matrix) 

ขอ้คาํถามท่ีเหมาะสม 
ขนาด loadingกบัแต่ละ factor 

1 2 3 4 5 

8.ไวว้างใจโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยั เกษตรศาสตร์ บางเขน จาก
ความสามารถรักษาสัตวเ์ล้ียงของท่าน ใหเ้ห็นเป็นผลประจกัษ ์

0.618     

10.โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีความยินดี
ใหบ้ริการจากการท่ีเจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส 

0.530     

9.โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีความตั้งใจ
บริการจากการท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 

0.520     

1.ไดรั้บบริการตรงตามกาํหนดท่ีนัดไว ้จากการท่ีโรงพยาบาลสัตว์
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ออกบตัรนดัแพทย ์

 0.780    

2.โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ใชเ้วลาในการ
รักษาเหมาะสมกบัเวลาจากการท่ีมีการบริหารจดัการคิวไดร้วดเร็ว  

 0.742    

4.มีความไวเ้น้ือเช่ือใจในโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
บางเขน จาการท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนโยน 

 0.737    

3.โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ใหบ้ริการดว้ย
ความน่าเช่ือถือจากการท่ีมีแพทย์และอุปกรณ์เพียงพอต่อความ
ตอ้งการ 

 0.568    

22.โรงพยาบาลสัตว์มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์  บางเขน  เ ป็น
โรงพยาบาลท่ีสวยงามจากการออกแบบตกแต่งอาคารดว้ยรูปแบบท่ี
สวยงาม 

  0.828   

21.โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีเทคโนโลยี
สูงจากการท่ีแพทยส์ามารถวนิิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ 

  0.755   

25.เม่ือมีโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลอ่ืนให้บริการเหมือนกนั ท่าน
จะยงัคงใช้บริการท่ีโรงพยาบาลสัตว์มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
บางเขน 

  0.524   

13.โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีความเอาใจ
ใส่ลูกคา้จากการท่ีมีเจา้หนา้ท่ีคอยเขน็รถใหส้ัตวเ์ล้ียงท่ีเดินเองไม่ได ้

   0.756  

16.โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีการถือเอา
ประโยชน์ของลูกคา้เป็นสาํคญัจากการคิดค่าบริการถูกตอ้งเหมาะสม 

   0.721  

14.โรงพยาบาลสัตวม์หาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีการใหค้วาม
สนใจลูกคา้แบบเป็นส่วนตวัจากการท่ีแพทยติ์ดตามประวติัและอาการ
สัตว ์

   0.705  
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ตาราง (ต่อ) ตารางแสดงค่าการหมุนแกนของ Factor ดว้ยวธีิ Varimax (Rotated Component  Matrix) 

ขอ้คาํถามท่ีเหมาะสม 
ขนาด loadingกบัแต่ละ factor 

1 2 3 4 5 

15.โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีความเขา้ใจ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้อย่างลึกซ้ึง จากการท่ีมีจุดให้สัตว์เล้ียง
ขบัถ่ายและมีเจา้หนา้ท่ีทาํความสะอาดทนัทีเม่ือสัตวเ์ล้ียงขบัถ่ายนอก
จุด 

   0.568  

20.โรงพยาบาลสัตว์มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ บางเขน มีความ
ทนัสมยัจากการปรับปรุงวสัดุอุปกรณ์ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

    0.796 

18 . รับ - ส่ง  สัตว์เ ล้ี ยงได้สะดวก  จากการ ท่ีโรงพยาบาลสัตว์
มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีการบริหารการเดินรถท่ีรวดเร็ว 

    -
0.596 

 
สรุปการรับรู้คุณภาพการบริการมีปัจจยั (factor) 5 ปัจจยั คือ 
ปัจจยัท่ี1 คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
ปัจจยัท่ี2 คือ ดา้นความไวว้างใจในบริการ 
ปัจจยัท่ี3 คือ ดา้นกายภาพ 
ปัจจยัท่ี4 คือ ดา้นการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
ปัจจยัท่ี5 คือ ดา้นความสะดวกสบายและรวดเร็ว 
ซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง 5 อธิบายความแปรปรวนของตวัแปรเดิมทุกตวัไดร้้อยละ 65.825 โดยปัจจยัท่ี 1 อธิบาย

ได ้ร้อยละ 36.310 ปัจจยัท่ี 2 อธิบายไดร้้อยละ 10.125 ปัจจยัท่ี 3 อธิบายไดร้้อยละ 7.638 ปัจจยัท่ี 4 อธิบายไดร้้อยละ 
6.365 ปัจจยัท่ี 5 อธิบายไดร้้อยละ 5.387 

ผลของการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์กบั Factor 
ค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศของผูต้อบแบบสอบถามกบักลุ่ม 5 Factor พบวา่เพศท่ีมีความแตกต่างกนัมีการ

รับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (Factor 1) 
ท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 (sig =0.043)   เพศท่ีมีความแตกต่างกนัมีการรับรู้
คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ดา้นคุณภาพในการให้บริการ (Factor 2)  ท่ี
แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 (sig = 0.003) และเพศท่ีมีความแตกต่างกนัมีการรับรู้
คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน  ดา้นเทคโนโลยีและการบริการ (Factor 5)  ท่ี
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 (sig = 0.000) 

ความสัมพนัธ์ระหว่างอายุของผูต้อบแบบสอบถามกบักลุ่ม 5 Factor พบว่าอายุท่ีมีความแตกต่างกนัมีการ
รับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (Factor 1) 
ท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 (sig = 0.003)   อายุท่ีมีความแตกต่างกนัมีการรับรู้
คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยั เกษตรศาสตร์ บางเขน ดา้นคุณภาพในการให้บริการ (Factor 2)  ท่ี
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แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 (sig = 0.000)  อายท่ีุมีความแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพ
บริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ดา้นความประทบัใจในการใช้บริการ (Factor 3)  ท่ี
แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 (sig = 0.000) และอายุท่ีมีความแตกต่างกนัมีการรับรู้
คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน  ดา้นเทคโนโลยีและการบริการ (Factor 5)  ท่ี
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 (sig = 0.000) 

ค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งสถานภาพสมรสของผูต้อบแบบสอบถามกบักลุ่ม 5 Factor พบวา่สถานภาพสมรส
ท่ีมีความแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตว์มหาวิทยาลยั เกษตรศาสตร์ บางเขน  ดา้นความ
ประทบัใจในการใชบ้ริการ (Factor 3)  ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 (sig = 0.000)  
สถานภาพสมรสท่ีมีความแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน 
ดา้นสิทธิประโยชน์จากการใชบ้ริการ (Factor 4)  ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 (sig = 
0.017) และสถานภาพสมรสท่ีมีความแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
บางเขน  ดา้นเทคโนโลยแีละการบริการ (Factor 5)  ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 (sig 
= 0.000) 

ค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามกบักลุ่ม 5 Factor พบวา่ระดบัการศึกษาท่ีมี
ความแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยั เกษตรศาสตร์ บางเขน  ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูใ้ชบ้ริการ (Factor 1) ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 (sig = 0.004) ระดบัการศึกษา
ท่ีมีความแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ดา้นคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ (Factor 2) ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 (sig =0.001)   ระดบัการศึกษาท่ีมี
ความแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวทิยาลยั 

เกษตรศาสตร์ บางเขน ดา้นความประทบัใจในการใชบ้ริการ (Factor 3)  ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 (sig = 0.001)  ระดบัการศึกษาท่ีมีความแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาล
สัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ดา้นสิทธิประโยชน์จากการใช้บริการ (Factor 4)  ท่ีแตกต่างกนั อย่างมี
นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 (sig = 0.001) และระดบัการศึกษาท่ีมีความแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพ
บริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์บางเขน  ดา้นเทคโนโลยแีละการบริการ (Factor 5)  ท่ีแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 (sig = 0.000) 

ค่าความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพของผูต้อบแบบสอบถามกบักลุ่ม 5 Factor พบว่าสถานภาพสมรสท่ีมีความ
แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวทิยาลยั เกษตรศาสตร์ บางเขน  ดา้นความประทบัใจในการ
ใชบ้ริการ (Factor 3)  ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 (sig = 0.000)  สถานภาพสมรสท่ีมี
ความแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ดา้นสิทธิประโยชน์
จากการใช้บริการ  (Factor 4พบว่าอาชีพท่ีมีความแตกต่างกันมีการรับรู้ คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตว์
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (Factor 1) ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดับนัยสําคญั 0.05 (sig = 0.000) อาชีพท่ีมีความแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตว์
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ (Factor 2) ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดับนัยสําคัญ  0.05 (sig =0.000)   อาชีพท่ีมีความแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตว์
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มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ดา้นสิทธิประโยชน์จากการใชบ้ริการ (Factor 4)  ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 (sig = 0.000) และระดบัการศึกษาท่ีมีความแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการ
โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์บางเขน  ดา้นเทคโนโลยีและการบริการ (Factor 5) ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 (sig = 0.000) 

ค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามกบักลุ่ม 5 Factor พบวา่รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนท่ีมีความแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยั เกษตรศาสตร์ บางเขน ในทุกดา้น 
(Factor 1-5) ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 

   
5. การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

ด้านความไว้ใจและน่าเ ช่ือถือ  (Reliability) ลูกค้า ท่ี ใช้บริการรักษาสัตว์ เ ล้ี ยง  โรงพยาบาลสัตว์
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีการรับรู้คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจ  มากท่ีสุดในเร่ืองความเพียงพอของ
แพทยแ์ละอุปกรณ์ อนัดบัสองคือ มีบตัรนดั และอนัดบัสามคือ การบริหารจดัการคิวไดร้วดเร็ว สอดคลอ้งกบั มะลิวลัย ์
แสงสวสัด์ิ (2556) พบว่า ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้จากการท่ีองคก์รมีความสามารถในการบริการให้ตรงกบัสัญญาท่ี
ใหก้บัลูกคา้ การใหบ้ริการทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมทุกคร้ังและทุกจุดของบริการ
ความสมํ่าเสมอจะทาให้ลูกคา้รู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถให้ความไวว้างใจได ้ความน่าเช่ือถือท่ี
เกิดจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ 

ด้านการ รับรองทําให้ เ ช่ื อมั่น  (Assurance) ลู กค้า ท่ี ใช้บ ริการ รักษาสั ตว์ เ ล้ี ยงโรงพยาบาลสั ตว์
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีการรับรู้คุณภาพบริการดา้นการรับรองทาํให้เช่ือมัน่ มากท่ีสุดในเร่ืองแพทยแ์ละ
ผูช่้วยแพทยมี์ทกัษะและความชาํนาญ อนัดบัสองคือ มีแพทยรั์กษาสัตวเ์ฉพาะทาง อนัดบัสามคือ ความสะอาดของ
อุปกรณ์ต่างๆ รองลงมาคือ โรงพยาบาลสามารถรักษาสตัวเ์ล้ียงใหห้ายได ้และจากการท่ีมีแพทยแ์ละผูช่้วยแพทยใ์หบ้ริการ
ดว้ยความสุภาพอ่อนโยน สอดคลอ้งกบั ปกรณ์ ทองสิงห์ (2558) พบวา่ ปัจจยัอนัไดแ้ก่ ความพร้อมในการรักษา เคร่ืองมือ
การ บริการท่ีครบวงจร สะอาด ปลอดภยั สัตวแพทยมี์ทกัษะและมีความชาํนาญ มีการช้ีแจงรายละเอียดในการรักษา สถาน
ท่ีตั้งเดินทางไดส้ะดวก เป็นปัจจยัสาํคญัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานพยาบาลสัตว ์

ด้านการตอบสนองลูกค้า  (Responsiveness) ลูกค้า ท่ี ใช้บริการรักษาสัตว์ เ ล้ี ยง  โรงพยาบาลสัตว์
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีการรับรู้คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองลูกคา้ มากท่ีสุดในเร่ืองแพทยแ์ละผูช่้วย
แพทยใ์หบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น  อนัดบัสอง แพทยแ์ละผูช่้วยแพทยบ์ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส  อนัดบัสามคือ 
โรงพยาบาลเปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง และจากการท่ีเจ้าหน้าท่ีมีความรู้สามารถช้ีแจงรายละเอียดและให้คาํปรึกษา 
สอดคลอ้งกบั สกุลทิพย ์โยธินนรธรรม (2557) พบวา่หากพนกังานในร้าน Oishi Grand สามารถพ่ึงพาได ้และให้บริการ
ดว้ยความเต็มใจ จะส่งผลให้ผูบ้ริโภคให้เกิดความไวว้างใจต่อร้าน Oishi Grand และยิ่งพนักงานในร้าน Oishi Grand มี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว วอ่งไว และท่ีสาํคญัมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งดี จะส่งผล
ให้ผูบ้ริโภคมีความไวเ้น้ือเช่ือใจต่อร้าน Oishi Grand ทาํให้ผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการท่ีเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงส่งผล
ให้เกิดความไวเ้น้ือเช่ือใจเพ่ิมมากข้ึน และหากผูบ้ริโภคมีความไวเ้น้ือเช่ือใจท่ีเพ่ิมมากข้ึน จะส่งผลทาํให้ผูบ้ริโภคเกิด
ความพึงพอใจมากข้ึนตามไปดว้ย ซ่ึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภคมีทอิทธิพลทางบวกต่อการกลบัมาบริโภคซํ้ าของ
ผูบ้ริโภค  
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ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียง โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
บางเขน มีการรับรู้คุณภาพบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ มากท่ีสุดในเร่ืองการคิดค่าบริการสมเหตุสมผล อนัดบัสอง มี
เจา้หนา้ท่ีคอยเขน็รถใหส้ัตวเ์ล้ียงท่ีเดินเองไม่ได ้อนัดบัสามคือ การท่ีแพทยติ์ดตามประวติัและอาการสัตว ์และจากการท่ีมี
จุดใหส้ัตวเ์ล้ียงขบัถ่ายและมีเจา้หนา้ท่ีทาํความสะอาดทนัทีเม่ือสัตวเ์ล้ียงขบัถ่ายนอกจุด  

ด้านการให้บริการท่ีจับต้องได้ (Tangibility) ลูกค้า ท่ี ใช้บริการรักษาสัตว์เ ล้ียง  โรงพยาบาลสัตว์
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีการรับรู้คุณภาพบริการดา้น มากท่ีสุดในเร่ืองท่ีมีเทคโนโลยสูีงทาํใหแ้พทยส์ามารถ
วินิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ อนัดบัสอง มีการออกแบบตกแต่งอาคารดว้ยรูปแบบท่ีสวยงาม รองลงมาคือ จากการท่ี
โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีท่ีจอดรถเพียงพอ และมีการปรับปรุงวสัดุอุปกรณ์ให้ทนัสมยัอยู่
เสมอ    อีกทั้งยงัมีความสะดวกในการเดินทางมายงัโรงพยาบาล และสามารถรับ-ส่ง สัตวเ์ล้ียงไดส้ะดวก เพราะมีการ
บริหารการเดินรถท่ีรวดเร็วอีกดว้ย 

ดา้นความภกัดี  (Loyalty) ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียง โรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน 
มีระดบัความภกัดีมากท่ีสุดในดา้นการแนะนาํบอกต่อเพ่ือน ใหม้าใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
บางเขน อันดับสองคือ ยงัคงกลับมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาลสัตว์มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ บางเขน ถึงแม้จะมี
สถานพยาบาลอ่ืนเหมือนกนั  

กล่าวคือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียงโรงพยาบาลสัตวม์หาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน ใหค้วามสาํคญั
กบัความเพียงพอของแพทยแ์ละอุปกรณ์ ทกัษะและความชาํนาญของแพทยแ์ละผูช่้วยแพทย ์ความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ ค่าบริการสมเหตุสมผล และแพทยส์ามารถวนิิจฉยัโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาคร้ังน้ี สรุปไดว้า่  
1. เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของผูม้าใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียงโรงพยาบาลสัตวเ์กษตร 

บางเขน กล่าวคือ กลุ่มลูกคา้เพศหญิงมีการรับรู้คุณภาพบริการสูงกว่ากลุ่มลูกคา้เพศชาย ในดา้นการตอบสนองต่อ
ผูใ้ช้บริการ ดา้นความไวว้างใจในบริการ และดา้นความสะดวกสบายและรวดเร็ว ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจัยของ 
Mohammad et al (2013) ท่ีสรุปไวว้่า เพศชายมีการรับรู้คุณภาพบริการดา้นความมีประโยชน์ ดา้นลกัษณะภายนอก 
และดา้นความน่าเช่ือถือมากกวา่เพศหญิง ส่วนเพศชายไม่มีการรับรู้คุณภาพบริการในดา้นการตอบสนองเลย จากการ
เกบ็ขอ้มูลลูกคา้ท่ีนิยมซ้ือสินคา้ผา่นบริการออนไลน์ในเมืองคอร์รามาบดั ประเทศอิหร่าน จาํนวน 200 คน 

2. อายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการและความภักดีของผูม้าใช้บริการรักษาสัตว์เล้ียง
โรงพยาบาลสัตวเ์กษตร บางเขน กล่าวคือ กลุ่มลูกคา้อายรุะหวา่ง 30 – 41 ปี มีการรับรู้คุณภาพบริการสูงกวา่กลุ่มลูกคา้
อายุ 18-29 ปี ในด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ ด้านความไวว้างใจในบริการ ด้านกายภาพ และด้านความ
สะดวกสบายและรวดเร็ว ส่วนกลุ่มลูกคา้อายรุะหวา่ง 30 – 41 ปี จะมีการรับรู้คุณภาพบริการสูงกวา่กลุ่มลูกคา้อาย ุ54 
ปีข้ึนไป ในดา้นกายภาพ และในกลุ่มลูกคา้อาย5ุ4 ปีข้ึนไป จะมีการรับรู้คุณภาพบริการสูงกวา่กลุ่มลูกคา้อาย ุ30 – 41 ปี 
ในดา้นความสะดวกสบายและรวดเร็ว ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบักบังานวิจยัของ Mohammad et al (2013) ท่ีสรุปว่า อายุ
ไม่ใช่ปัจจยัท่ีเพ่ิมระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรการวิจยัและการรับรู้คุณภาพของบริการ 

3. สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการและความภกัดีของผูม้าใชบ้ริการรักษาสัตว์
เล้ียงโรงพยาบาลสัตวเ์กษตร บางเขน กล่าวคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้างมีการรับรู้คุณภาพบริการสูงกว่ากลุ่ม
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ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรส ในดา้นกายภาพ ดา้นการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความสะดวกสบายและรวดเร็ว ส่วน
กลุ่มลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรสมีการรับรู้คุณภาพบริการสูงกวา่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง ในดา้นดา้นการเอาใจ
ใส่ผูใ้ชบ้ริการ และในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้างมีการรับรู้คุณภาพบริการสูงกวา่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรส 
ในดา้นความสะดวกสบายและรวดเร็ว สอดคลอ้งกบักบังานวิจยัของ Mohammad et al (2013) ท่ีสรุปวา่ สถานะสมรส
เป็นปัจจยัท่ีเพ่ิมระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรการวิจยัและการรับรู้คุณภาพของบริการ กล่าวคือ กลุ่มคนท่ีโสดมี
การับรู้ดา้นความมีประโยชน์ ดา้นความพึงพอใจในการใชง้าน ดา้นลกัษณะภายนอก และดา้นความน่าเช่ือถือของ
ผูใ้ชบ้ริการแต่ละบุคคลในการรับรู้คุณภาพการบริการมากกว่ากลุ่มท่ีแต่งงานแลว้ ส่วนการรับรู้ดา้นการตอบสนอง
ของผูใ้ชบ้ริการแต่ละบุคคลในการรับรู้คุณภาพการบริการ ในกลุ่มท่ีแต่งงานแลว้มีการรับรู้มากกวา่กลุ่มท่ีโสด  

4. ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการและความภกัดีของผูม้าใชบ้ริการรักษาสัตว์
เล้ียงโรงพยาบาลสัตวเ์กษตร บางเขน กล่าวคือ กลุ่มลูกคา้การศึกษาระดบัปริญญาตรีมีการรับรู้คุณภาพบริการสูงกวา่
กลุ่มกลุ่มลูกคา้การศึกษาระดบัมธัยมศึกษา ในดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจในบริการ ดา้น
กายภาพ ดา้นการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความสะดวกสบายและรวดเร็ว กลุ่มลูกคา้การศึกษาระดบัปริญญาตรีมี
การรับรู้คุณภาพบริการสูงกว่ากลุ่มกลุ่มลูกคา้การศึกษาระดบัปริญญาโท ในดา้นดา้นการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ กลุ่ม
ลูกคา้การศึกษาระดบัปริญญาโทมีการรับรู้คุณภาพบริการสูงกว่ากลุ่มกลุ่มลูกคา้การศึกษาระดบัปริญญาตรี ในดา้น
ความสะดวกสบายและรวดเร็ว สอดคลอ้งกบักบังานวิจยัของ Mohammad et al (2013) สรุปไวว้า่ระดบัการศึกษาเป็น
ปัจจยัท่ีเพ่ิมระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรการวิจยัและการรับรู้คุณภาพบริการ โดยท่ีกลุ่มการศึกษาระดบัปริญญา
ตรีและมธัยมศึกษามีความสัมพนัธ์ในการรับรู้คุณภาพบริการมาก ส่วนกลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบัตํ่ากวา่มธัยมศึกษา ไม่
เกิดการรับรู้ดา้นความพึงพอใจในการใช้งาน และดา้นความน่าเช่ือถือ ส่วนกลุ่มการศึกษาระดบัปริญญาโทไม่มี
ความสัมพนัธ์ในการรับรู้คุณภาพบริการเลย 

5. อาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการและความภกัดีของผูม้าใช้บริการรักษาสัตว์เล้ียง
โรงพยาบาลสัตวเ์กษตร บางเขน กล่าวคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอาชีพเป็นพนกังาน/ลูกจา้งมีการรับรู้คุณภาพบริการสูงกว่า
กลุ่มกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา ในดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจในบริการ ดา้นการเอา
ใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความสะดวกสบายและรวดเร็ว ส่วนกลุ่มลูกคา้ท่ีมีธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้คุณภาพบริการสูง
กว่ากลุ่มกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็น Freelance ในดา้นความไวว้างใจในบริการ และดา้นการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ และในกลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมีธุรกิจส่วนตวัมีการรับรู้คุณภาพบริการสูงกวา่กลุ่มกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอาชีพเป็นพนกังาน/ลูกจา้ง และ กลุ่มลูกคา้ท่ี
เป็น Freelance ในดา้นความสะดวกสบายและรวดเร็ว  

6. รายไดท่ี้แตกต่างกนัไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการของผูม้าใชบ้ริการรักษาสัตวเ์ล้ียงโรงพยาบาลสัตว์
มหาวทิยาลยัเกษตร บางเขน 

7. ส่วนดา้นความภกัดีนั้น กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายุระหว่าง 30 – 41 ปี มีสถานะภาพหย่าร้างท่ีมีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีความคิดเห็นวา่ถึงแมจ้ะมีโรงพยาบาลรักษาสัตวร์ายอ่ืนใหบ้ริการเช่นเดียวกนั กจ็ะยงัคงกลบัมาใชบ้ริการ
ท่ีโรงพยาบาลสัตวม์หาวทิยาลยั เกษตรศาสตร์ บางเขน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุมินตรา ผดุงสุนทรารักษ ์(2553) ท่ี
สรุปไวว้่า อายุ สถานภาพสมรส ท่ีแตกต่างกนัมีความภกัดีดา้นการซ้ือซํ้ าและดา้นการบอกต่อท่ีแตกต่างกนั แต่ไม่
สอดคลอ้งในเร่ืองระดบัการศึกษา ท่ีสรุปวา่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความภกัดีดา้นการซ้ือซํ้ าและดา้นการบอก
ต่อท่ีไม่แตกต่างกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
การศึกษาคร้ังน้ีพบกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 30-41 ปี   มีสถานภาพโสด มีระดบั

การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงาน/ลูกจา้ง และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-30,000 บาท ดงันั้นแผนการ
ตลาดควรมุ่งเนน้ตอบสนองความตอ้งการและรักษาลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ดงัต่อไปน้ี 

- ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการรักษา ควรเพ่ิมการรับรู้คุณภาพบริการท่ีทาํให้ลูกคา้เกิดการรับรู้
คุณภาพบริการมากยิ่งข้ึน เช่น มีป้ายบ่งบอกถึงการไดรั้บมาตรฐานผ่านการตรวจสอบความสะอาด หรือสัญลกัษณ์ท่ี
บ่งบอกไดว้่าผ่านการฆ่าเช้ือโรคแลว้ เป็นตน้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เกษกนก ศศิบวรยศ (2556) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการและคุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อความภกัดีของผูท่ี้มาใชบ้ริการคลินิกผิวหนา้และความงามของ
ประชาชนเขตจงัหวดัชลบุรี จากลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการคลินิกผิวหนงัและความงามในจงัหวดัชลบุรี มีจาํนวนทั้งส้ิน 400 
คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเร่ือง
คลินิกมีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย รองลงมาคือคลินิกมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัปลอดภยั มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ถดัมาคือเร่ืองพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

- ดา้นการรักษาโรคเฉพาะทาง ควรเพ่ิมการรับรู้คุณภาพบริการ โดยอาจแยกหอ้งตรวจรักษาของ แมว 
กระต่าย หนู หรือ exotic pet ออกจากกนัชดัเจน ใหเ้หมาะกบัสัตวแ์ต่ละชนิด เป็นตน้ 

- ดา้นความชาํนาญของแพทยแ์ละผูช่้วยแพทย ์ควรมีการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้เกิดการรับรู้ ผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ เช่น แสดงผลงานวิจยัใหม่ๆ บนหนา้เวบ็ไซตข์องโรงพยาบาลอยา่งสมํ่าเสมอ เป็นตน้ สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ เกษกนก ศศิบวรยศ (2556) พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเร่ืองความมัน่ใจวา่แพทยมี์ความรู้ ความสามารถ และมีความเช่ียวชาญ สามารถแกไ้ข
ปัญหาไดอ้ยา่งตรงจุด รองลงมาคือความมัน่ใจวา่จะมีความปลอดภยัจากการไดรั้บการรักษา มีความคิดเห็นในระดบั
มาก และถดัมาคือพนกังานมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัยา สามารถให้คาํอธิบาย และตอบขอ้สงสัยไดต้รงประเด็น มี
ความคิดเห็นในระดบัมาก  

- ดา้นการให้บริการ 24 ชัว่โมง ควรมีการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้เกิดการรับรู้คุณภาพบริการมาก
ยิ่งข้ึน ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น เม่ือลูกคา้คน้หาขอ้มูลผ่านเคร่ืองมือกูเก้ิล (Google search engine) ในช่วงเวลาฉุกเฉิน
ควรพบขอ้มูลวา่โรงพยาบาลมีบริการรักษาสัตวเ์ล้ียงฉุกเฉิน 24 ชัว่โมง เป็นตน้ 

- ดา้นการรักษาสัตวเ์ล้ียงใหห้ายจากโรคและอาการเจ็บป่วย แพทยค์วรช้ีแจงขั้นตอนรายละเอียดการ
รักษา เพ่ือใหลู้กคา้เกิดการรับรู้คุณภาพบริการ อยา่งตรงไปตรงมา และไม่ควรใหลู้กคา้คาดหวงัเกินจริง เป็นตน้ 

- ดา้นการให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้แจ่มใส กระตือรือร้น ควรกาํหนดเป็นหน่ึงในขั้นตอนการ
ทาํงาน เช่น เม่ือพบหน้าลูกคา้ควรกล่าวคาํทกัทายลูกคา้และทกัทายสัตวเ์ล้ียงของลูกคา้ ดว้ยคาํพูดสุภาพ อ่อนโยน 
ให้บริการดว้ยรอยยิม้ และมีการอบรมดา้นบุคลิกภาพให้ดูคล่องแคล่ว กระฉับกระเฉง เป็นตน้ สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ เกษกนก ศศิบวรยศ (2556) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ จากการท่ีแพทยห์รือ
พนกังานมีความคล่องแคล่ววอ่งไวในการให้บริการ และมีศกัยภาพในการให้บริการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
สิริกาญจน์ กมลปิยะพัฒน์ (2556) ได้ทําการศึกษาเร่ืองการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชากรในกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเพ่ิมเติม จาํนวน 9 ชุด จากแบบสอบถามทั้งหมด 
400 ชุด มีการรับรู้คุณภาพการบริการ จากการท่ีบุคลากรทางการแพทยบ์ริการอยา่งมีกิริยามารยาทท่ีดีและไม่เลือก
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ปฏิบติั และสอดคลอ้งกบั มะลิวลัย ์แสงสวสัด์ิ (2556) ท่ีศึกษาปัจจยัความเช่ือมัน่และความภกัดีท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการห้างสรรพสินคา้ กรณีศึกษาห้างสรรพสินคา้ชั้นนาํในกรุงเทพมหานคร พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการหา้งสรรพสินคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 21-30 ปี ศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด ส่วนใหญ่
เป็นพนกังานบริษทัและมีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 10,001 –20,000 บาท เกิดการรับรู้คุณภาพบริการในดา้นความรวดเร็วใน
การบริการให้ถูกใจไลฟ์สไตลค์นเมืองท่ีมีความเร่งรีบอยูต่ลอดเวลา รวมไปถึงการท่ีพนกังานบริการดว้ยความเตม็ใจ 
เพราะการบริการดว้ยรอยยิม้และความเตม็ใจนั้นเป็นส่ิงสาํคญัในการสร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ 

ข้อสังเกตทีพ่บในการศึกษา 
จากขอ้มูลลูกคา้ส่วนใหญ่ของโรงพยาบาลสัตวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีรายไดต้ ํ่า อยูใ่นช่วง 

10,001-30,000 บาท และปัจจยัรายไดไ้ม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการและความภกัดีของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการรักษาสัตว์
เล้ียงโรงพยาบาลสัตวม์หาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ บางเขน มีโอกาสเพ่ิมยอดรายไดโ้ดยการเพ่ิมการบริการท่ีหลากหลาย
มากยิ่งข้ึน และมีโอกาสขยายตลาดไปยงักลุ่มลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัเป็นกลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 30,000 
บาทข้ึนไป ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีจาํนวนมากเป็นอนัดบัสองรองจากกลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีเป็นพนกังานประจาํท่ีมีรายไดต้ ํ่า 
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