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ABSTRACT 

The purposes of this research was to study the service innovation affecting to customer loyalty of AA Petshop. 

This is the quantitative research. The sample group was 121 customers of AA Petshop. The research instrument 

used for the data collection was questionnaires. Data were analyzed using multiple regression. 

The findings revealed that the process, technology and environmental service innovation had a statistically 

significant effected at .05 level of customer loyalty to The AA Petshop, which described the customer loyalty to 

The AA Petshop in 64.50 percentage. Also, the innovation of information service was not affected to the 

customer loyalty of AA Petshop. 

Keywords: Service Innovation, Loyalty, Petshop 

 

CITATION INFORMATION: Maneesomphot, C., Charoenpoom, S., Rakbumrung, W., & Saranontawat, K. 

(2024). Service Innovation Affecting of Customer Loyalty to AA Petshop. Procedia of Multidisciplinary 

Research, 2(11), 32 

 

  

mailto:somphot7234@gmail.com
mailto:suppara.ch@ssru.ac.th
mailto:wilailuk.ra@ssru.ac.th


[2] 

นวตักรรมการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้าร้านขายอาหารสตัว ์ 

เอเอ 
 

จตินิสา มณีสมโภช1*, ศุภรา เจรญิภูม1ิ, วไิลลกัษณ์ รกับํารุง1 และ แก่นเพชร ศรานนทวฒัน์1 

1 วทิยาลยันวตักรรมและการจดัการ มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา; somphot7234@gmail.com (จตินิสา) 

(ผู้ ป ร ะ พัน ธ์ บ ร ร ณ กิ จ ); suppara.ch@ssru.ac.th (ศุ ภ ร า ); wilailuk.ra@ssru.ac.th (วิ ไ ล ลัก ษ ณ์ ); 

kanpetch.sa@ssru.ac.th (แก่นเพชร) 

 

บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อ ศกึษานวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ เป็น

การวจิยัเชงิปรมิาณ กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ ลูกคา้ของรา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ จํานวน 121 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็

รวบรวมขอ้มลูไดแ้ก่ แบบสอบถาม วเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสมการถดถอยเชงิพหุ  

ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยันวตักรรมการบรกิารดา้นกระบวนการ ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นสิง่แวดลอ้ม ส่งผลต่อความภกัดี

ของลูกค้าร้านขายอาหารสตัว์ เอเอ อย่างมนัียสําคญัทางสถิตทิีร่ะดบั .05 โดยสามารถร่วมกนัอธบิายความภกัดขีอง

ลูกค้าร้านขายอาหารสตัว์ เอเอ ได้ร้อยละ 64.50 ส่วนปัจจยันวตักรรมการบรกิารด้านขอ้มูลสารสนเทศ ไม่ส่งผลต่อ

ความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ 

คาํสาํคญั: นวตักรรมการบรกิาร, ความภกัด,ี รา้นขายอาหารสตัว ์
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บทนํา 

ปัจจุบนัอุตสาหกรรมอาหารสตัว์เลี้ยงสําเร็จรูปของไทยมแีนวโน้มเตบิโตอย่างต่อเน่ืองร้อยละ 7-10 ต่อปี สวนกระแส

เศรษฐกจิ ส่วนหน่ึงมาจากการทีป่ระเทศไทยมกีารก้าวเขา้สู่สงัคม ผูส้งูอายุ และมกีารเปลีย่นแปลงสภาพทางสงัคมจาก

ครอบครวัใหญ่เป็นครอบครวัเดีย่วมากขึน้ แต่งงานชา้ลง หรอืแต่งงานแลว้มบีุตรชา้ จงึทาํใหม้แีนวโน้มในการเลีย้งสตัว์

เลี้ยงเพิม่มากยิง่ขึน้ แมแ้ต่ในช่วงวกิฤตเิศรษฐกจิจากพษิโควดิ-19 ตลาดอาหารสตัว์เลี้ยงกย็งัมกีารขยายตวั เน่ืองจาก 

ผูเ้ลีย้งมคีวามเอาใจใส่ประกอบกบัสตัวเ์ลีย้งมกีารบรโิภคเป็นประจาํทาํใหม้กีารซื้ออาหารสตัวเ์ลีย้งสาํรองไวเ้ช่นเดยีวกบั

สนิคา้จําเป็นอื่นๆ และดว้ยวถิชีวีติของคนไทยทีม่คีวามเร่งรบีมากขึน้ ต้องการความสะดวกรวดเรว็ ทําใหผู้บ้รโิภคหนั

มาซื้ออาหารสตัวส์าํเรจ็รปูแทนการใหอ้าหารทีเ่หลอืจากการบรโิภคของคน ประกอบกบัขอ้จาํกดัในสงัคมเมอืงทีม่ปัีญหา

ดา้นสภาพการจราจร ทําใหแ้นวโน้มในอนาคตผูบ้รโิภคจะเน้นการซื้อสนิคา้ในรา้นคา้ทีใ่กล้บา้นหรอืสถานทีท่าํงานมาก

ขึน้ (ศศภิา เยาะสงูเนิน, 2564)  

ธุรกิจร้านค้าปลีกมีแนวโน้มเติบโตในอตัรา 1.5-2.5% ต่อปี โดยธุรกิจค้าปลีกสตัว์เลี้ยงในเดือนตุลาคม พ.ศ.2564  

มผีูป้ระกอบการ จดทะเบยีนจดัตัง้ธุรกจิดงักล่าวกว่า 480 ราย การแขง่ขนัทีรุ่นแรงขึน้นัน้ส่วนหน่ึงมาจากคู่แขง่รายใหม่ 

และคู่แขง่จากรา้นคา้ออนไลน์ (E-commerce) ซึง่มทีศิทางการเตบิโตอย่างกา้วกระโดด (วจิยักรุงศร,ี 2564) โดยเฉพาะ

อย่างยิง่ในสถานการณ์ทีม่คีวามผนัผวนทางสงัคมดงัเช่นปัจจบุนั จะเหน็ไดว้่า การใหบ้รกิารดา้นการคา้ปลกีออนไลน์ มี

ศกัยภาพทีส่ามารถพฒันาต่อยอดได ้ทัง้ดา้นการพฒันาคุณภาพ การใหบ้รกิารและการสรา้งความภกัดตี่อกลุ่มเป้าหมาย 

ซึ่งสิง่เหล่าน้ีเป็นสิง่ทีท่า้ทายสําหรบัผู้ประกอบการรา้นคา้ปลกีเป็นอย่างมาก ผูว้จิยัในฐานะทีม่ส่ีวนเกี่ยวขอ้งกบัธุรกิจ

ร้านค้าปลกีการจําหน่ายอาหารสตัว์ จงึสนใจทีจ่ะศกึษานวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้ารา้นขาย

อาหารสตัว์ เอเอ เพื่อนําผลขอ้มูลมาเป็นแนวทางในการใหบ้รกิารเพื่อพฒันาธุรกจิใหม้ศีกัยภาพที่เหมาะสม สามารถ

แขง่ขนัและดาํเนินธุรกจิไดอ้ย่างมัน่คงต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

เพื่อศกึษานวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

ผูว้จิยัไดท้บทวนแนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัการวจิยั ดงัน้ี 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรมการบริการ  

มนัีกวชิาการไดศ้กึษาและใหค้วามหมายของนวตักรรมการบรกิารไว ้ดงัน้ี 

Chen, Batchuluun and Batnasan (2015) ไดใ้หค้วามหมายนวตักรรมการบรกิารไวว้่า นวตักรรมการบรกิาร เป็นการ

พฒันาความคดิใหม่และเป็นประโยชน์ต่อการปรบัปรุงประสทิธภิาพการบรกิารใหด้ขี ึน้ 

Usui (2009) ไดใ้หค้วามหมายนวตักรรมการบรกิารไวว้่า นวตักรรมการบรกิาร คอื การยกระดบัประสทิธภิาพไปพร้อม

กบัการเพิม่ประสทิธผิลของระดบัการบรกิารและการสรา้งมลูค่าเพิม่ 

Flaatin (2007) ได้ให้ความหมายนวตักรรมการบรกิารไว้ว่า นวตักรรมการบรกิาร คอื การนําเสนอบรกิารต่างๆ ใน

รปูแบบใหม่ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทัง้ภายในและภายนอก 

สํานักงานพฒันาวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยแีห่งชาต ิ(2567) ไดใ้หค้วามหมายนวตักรรมการบรกิารไวว้่า นวตักรรม

การบริการ คือ กลยุทธ์ที่ใช้กระบวนการทางธุรกิจร่วมกบัองค์ความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมา

ประยุกต์ในการสร้างสรรค์นวตักรรมธุรกิจ ภายใต้แนวคดิของ Co-creation ให้ได้ผลอย่างเป็นรูปธรรม นําไปสู่การ

ออกแบบกระบวนการทีส่รรคส์รา้งขอ้เสนอใหม่ๆ และทาํใหเ้กดิคุณค่าแก่ผูบ้รโิคหรอืลูกคา้ 

พิสิทธิ ์พิพฒัน์โภคากุล (2567) ได้ให้ความหมายนวตักรรมการบรกิารไว้ว่า นวตักรรมการบริการ คือ รูปแบบการ

ทาํงานใหม่ๆ ทีช่่วยเสรมิสรา้งความพงึพอใจของลูกคา้ใหเ้พิม่ขึน้ และยงัทาํใหธุ้รกจิไดป้ระโยชน์ดว้ย 
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อรุโณทยั จนัทวงษ์ และ วิโรจน์ เจษฎาลกัษณ์ (2562) ได้ให้ความหมายนวตักรรมการบรกิารไว้ว่า นวตักรรมการ

บรกิาร เกิดขึ้นจากการเชื่อมโยงของมติินวตักรรม คือ การสร้าง คิดค้น สิ่งใหม่ที่ยงัไม่เคยมมีาก่อน ด้วยความคดิ

สรา้งสรรค์ ทัง้ดา้นของนามธรรม เช่น การบรกิาร กจิกรรมต่างๆ ดา้นรูปธรรม เช่น สนิคา้ใหม่ๆ เป็นต้น ถอืเป็นการ

พฒันาแกไ้ขใหส้มัฤทธิผ์ล 

จากนิยามทีไ่ดก้ล่าวมาสามารถสรุปไดว้่า นวตักรรมการบรกิาร คอื การสรา้ง หรอืปรบัปรุงใหเ้กดิรูปแบบการทํางาน

ใหม่ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้ เกดิเป็นคุณค่าของการบรกิาร ก่อใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั

ทางธุรกจิ  

องคป์ระกอบของนวตักรรมการบริการ 

Service Research and Innovation Institute (SRII) Asia Summit (2013) ได้ทําการ สรุปไว้ว่าการสร้างนวัตกรรม

บรกิารต้องอาศยักรอบ (Framework) เพื่อใช้เป็นหลกัยึดในกระบวนการของนวตักรรมบริการ กรอบดงักล่าวเป็น

ส่วนประกอบโครงสรา้ง หรอื Building Block ของนวตักรรมบรกิารทีม่อีงคป์ระกอบ 4 ส่วน ดงัน้ี (กระทรวงวทิยาศาสตร์

และเทคโนโลย,ี 2556)  

1) ขอ้มูลสารสนเทศ (Information) หมายถงึ วตัถุประสงค์หรอืเป้าหมายของคุณค่า (Value) ทีค่าดหวงัจากผลงานของ

นวตักรรมการบริการ รวมทัง้ประเด็นเงื่อนไขข้อจํากัด กล่าวโดยสรุปคือ การหาวิธีที่แก้ไขปัญหาใหก้ับลูกค้าหรอื

ผูร้บับรกิาร ตวัอย่างเช่น ลูกคา้ทีร่บับรกิารใชร้ถยนตเ์พื่อเดนิทางไปสถานทีต่่างๆ ขอ้มลูน้ีหมายถงึ ลกัษณะการบรกิาร

เช่ารถยนต์ เงื่อนไขทีเ่กี่ยวขอ้งการใหค้วามสะดวกแก่ผูใ้ชบ้รกิารทีต่้องรูต้ําแหน่งรบั-ส่งของรถ สามารถเปิดประตูและ

สตาร์ทเครื่องยนต์ได้โดยอาศยักุญแจอิเล็กทรอนิกส์พเิศษ มีระบบการชําระเงนิที่สะดวก เป็นต้น อาจถือได้ว่าเป็น

คุณลกัษณะหรอื Specification ของกลุ่มขอ้เสนอทีจ่ะถูกสรา้งขึน้  

2) กระบวนการ (Process) หมายถึง ขัน้ตอนการให้บริการในฝัง่ผู้ให้บริการ และกระบวนการใช้ บรกิารในฝัง่ของ

ผูใ้ชบ้รกิารเป็นส่วนสาํคญัของนวตักรรมการบรกิาร และเป็นทรพัยส์นิ ทางปัญญาทีม่คุีณค่ามาก เพราะจะเป็นส่วนทีม่า

จากแนวความคดิใหม่ๆ ทีถ่อืว่าเป็นนวตักรรม โดยเฉพาะในยุคทีพ่ฒันาการด้านไอซทีไีด้ก้าวหน้าไปมาก นวตักรรม

การบริการจะต้องสร้างขึ้นบนพื้นฐานของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยเฉพาะบรอดแบรนด์

อนิเทอรเ์น็ตและอุปกรณ์พกพาไรส้าย  

3) เทคโนโลย ี(Technologies) เป็นเครื่องมอืในการสนับสนุนกระบวนการ ทีเ่ป็นส่วนหน่ึงของขอ้เสนอเพื่อสรา้งคุณค่า 

รวมทัง้การเชื่อมโยงทรพัยากรทัง้จากแหล่งภายในและภายนอกองค์กรเพื่อร่วมกันสร้างข้อเสนอและสร้างคุณค่า 

จาํเป็นตอ้งอาศยัระบบบรกิาร (Service System) ทีเ่ป็นระบบไอซที ีทีส่าํคญัระบบบรกิารทีเ่ป็นไอซทียีงัใชเ้ป็นระบบส่งมอบ 

(Deliver System) ข้อเสนอให้ลูกค้านําไปสร้างคุณค่า ระบบบริการน้ีจะถูกออกแบบให้สัมพันธ์กับข้อเสนอ และ

กระบวนการสรา้งคุณค่า การออกแบบระบบบรกิารถอืว่าเป็นส่วนสาํคญัอกีส่วนหน่ึงของนวตักรรมการบรกิาร  

4) สภาพแวดลอ้ม (Environment) หมายถงึ การรบัรูถ้งึขอ้มลูประวตัแิละภาวการณ์ของผูร้บับรกิารทีจ่ะช่วยใหก้ารสรา้ง

คุณค่าร่วมกนัระหว่างผู้ให้บรกิารกับผู้รบับรกิารเป็นไปอย่างมปีระสทิธผิล โดยเป็นลกัษณะของการพยายามเข้าใจ

บรบิทต่างๆ ของผูบ้รโิภคเพื่อจะไดส้ามารถตอบคาํถามลูกคา้ในบรบิทต่างๆ ได ้นอกจากน้ีอาจหมายถงึ สภาพแวดลอ้ม

ด้านอื่นๆ ที่ส่งผลต่อการออกแบบข้อเสนอและระบบบริการที่นําไปสู่การสนับสนุนให้ลูกค้า สร้างคุณค่าได้เต็มที่ 

ตัวอย่างเช่น ในรูปแบบธุรกิจของ IKEA การบริการให้ลูกค้ามีบ้าน ที่น่าอยู่ มีห้องรับแขกที่สบายตา สบายกาย 

จาํเป็นตอ้งใหลู้กคา้มส่ีวนในการออกแบบและเลอืกรปูแบบเฟอรนิ์เจอรท์ีเ่หมาะกบัรสนิยมของตนเอง ซึง่หมายถงึตอ้งมี

สถานทีท่ีแ่สดงการวางตําแหน่งเฟอร์นิเจอร์ลกัษณะต่างๆ ใหลู้กคา้เกดิความคดิ นอกจากน้ี ในกรณีทีลู่กคา้พาสมาชกิ

ครอบครวัมาร่วมกนัเลอืกรปูแบบสนิคา้ หรอือาจมนัีกออกแบบภายในมาช่วยกนัออกแบบและเลอืกเฟอรนิ์เจอร ์เพื่อให้

เกดิความพอใจแก่ทุกฝ่าย รวมทัง้ ในบางกรณี ลูกคา้อาจพาลูกหลานตวัน้อยๆ ไปร่วมสนุกดว้ย หา้ง IKEA จะต้องจดั

สถานทีโ่ชวร์มูทีม่ ีขนาดใหญ่กวา่รา้นเฟอรนิ์เจอรท์ัว่ไป พรอ้มเครื่องมอื-เครื่องใชอํ้านวยความสะดวกหลายอย่าง ตัง้แต่ 
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ร้านอาหาร ที่นัง่เพื่อการปรกึษาหารอื รวมทัง้สถานที่เด็กเล่น ที่จะสนองตอบความต้องการของผู้บรโิภคในบรบิทที่

แตกต่างกนัได ้ 

กล่าวโดยสรุป การทําใหเ้กดินวตักรรมบรกิารใหก้บัลูกคา้ของรา้นขายอาหารสตัว์ทีส่ามารถนําไปใชไ้ดจ้รงิ จําเป็นต่อ

การสรา้งนวตักรรมอย่างเป็นขัน้เป็นตอน อย่างเป็นระบบและต้องอาศยักรอบ (Framework) ทีม่อีงค์ประกอบ 4 ส่วน 

ได้แก่ ข้อมูลสารสนเทศ (Information) กระบวนการ (Process) เทคโนโลยี (Technologies) และ สภาพแวดล้อม 

(Environment) ซึง่เป็นจุดเริม่ตน้ในการนําไปสู่การสรา้งแนวคดิใหม่ทีเ่ป็นประโยชน์ต่อการสรา้งนวตักรรมการบรกิารใน

ยุคดจิทิลั เน่ืองจากนวตักรรมการบรกิารจะสรา้งอยู่บนพืน้ฐานของเทคโนโลย ีไอซที ีทาํใหเ้กดิขอ้เสนอในเชงิบรกิารทีม่ี

คุณค่าอย่างแทจ้รงิและหลากหลาย 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดี  

มนัีกวชิาการไดศ้กึษาและใหค้วามหมายของความภกัดไีว ้ดงัน้ี 

Benhardy and Ronadi (2020) ไดใ้หค้วามหมายของความภกัดไีวว้่า ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ หมายถงึ การทีลู่กคา้

สนับสนุนและช่วยเหลอืธุรกจิอย่างเตม็ใจ หรอืสรา้งผลประโยชน์ใหก้บักจิการในระยะยาวดว้ยการซื้อซ้ําหรอืใชบ้รกิาร

อย่างต่อเน่ืองและสมํ่าเสมอ จนทําใหเ้กดิการแนะนําผูอ้ื่นถงึขอ้ดตี่างๆ ของธุรกจิ ลูกคา้จะมคีวามชื่นชอบในธุรกจิทีต่น

เลือกมากกว่าธุรกิจอื่นๆ ความภักดไีม่ได้หมายถึงพฤติกรรมที่ลูกค้าแสดงออกว่าจงรกัภกัดีแต่เพยีงเท่านัน้ แต่ยงั

รวมถึงทศันคติความรู้สกึในด้านดตี่างๆ โดยความจงรกัภกัดขีองลูกค้าจะคงอยู่นานเท่าที่ลูกค้ารู้สกึว่าตนเองได้รบั

คุณค่าหรอืคุณประโยชน์ทีด่กีว่าทีไ่ดร้บัจากกจิการหรอืธุรกจิอื่นๆ 

Gronroos (2000) ไดใ้หค้วามหมายของความภกัดไีวว้่า ความภกัด ีคอื การทีลู่กคา้ใหก้ารสนับสนุนอย่างเตม็ใจ หรอื

มอบผลประโยชน์ใหก้บักจิการในระยะยาว โดยการซื้อซ้ําหรอืเขา้มาใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ เป็นระยะเวลา

นาน หรอืแนะนําใหบุ้คคลอื่นรูถ้งึขอ้ดขีองธุรกจิ ซึง่เกดิบนพืน้ฐานของความรูส้กึประทบัใจในธุรกจิทีเ่ลอืกใชอ้ยู่มากกว่า

ธุรกจิอื่นๆ ความภกัดจีงึไม่ใช่เพยีงแต่พฤตกิรรมทีลู่กคา้แสดงว่าจงรกัภกัดเีท่านัน้ แต่ยงัรวมไปถงึความรูส้กึในแงบ่วก

ต่างๆ ทีลู่กคา้มตี่อธุรกจิ ซึง่ความจงรกัภกัดนัีน้จะอยู่ตราบเท่าทีลู่กคา้รูส้กึไดว้่าไดร้บัการบรกิารทีด่กีว่าธุรกจิอื่นๆ 

Hayes, Montoya and Rockwood (2017) ไดใ้หค้วามหมายของความภกัดไีวว้่า ความภกัดขีองลูกคา้ คอื ทศันคตขิอง

ลูกคา้ในเชงิบวก การแสดงออกต่อธุรกจิหรอืตราสนิคา้ สามารถวดัไดจ้ากจาํนวนลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารหากวดัจากมมุของ

ลูกคา้จะเป็นการวดัความพงึพอใจของลูกคา้โดยใชก้ารสอบถามลูกคา้ว่าจะใชบ้รกิารในครัง้ต่อไปอกีหรอืไม ่

Oliver (1999) ได้ให้ความหมายของความภกัดีไว้ว่า เป็นความผูกพนัในระดบัมากที่จะทําการซื้อซ้ํา หรือสนับสนุน

สนิคา้หรอืบรกิารอกีในอนาคต ซึง่ความภกัดปีระกอบดว้ย การซื้อตราสนิคา้นัน้ซ้ํา และความผกูพนัดา้นทศันคต ิ

Assael (1994) ได้ให้ความหมายของความภกัดไีว้ว่า ความภกัดทีี่เกิดจากทศันคติที่ดตี่อตราสนิค้าของลูกค้านัน้ จะ

ส่งผลใหลู้กคา้ซื้อสนิคา้ตราสนิคา้นัน้อกีหลายครัง้ เน่ืองจากลูกคา้ไดเ้กดิการเรยีนรูเ้กี่ยวกบัสนิคา้ตราสนิคา้นัน้ ซึ่งได้

สนองความตอ้งการและทาํใหลู้กคา้รูส้กึพงึพอใจ 

Jacoby and Chestnut (1978) ไดใ้หค้วามหมายของความภกัดไีวว้่า ตราสนิคา้ทีป่ระสบความสําเรจ็ในระยะยาวไม่ได ้

ชี้วดักนัทีจ่าํนวนของลูกคา้ทีม่าซื้อเพยีงครัง้เดยีว แต่หมายถงึ จํานวนลูกคา้ซึ่งเป็นลูกคา้ในตราสนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงเป็น

ประจําสมํ่าเสมอ ดังนัน้ ความภักดีจึงอธิบายเป้าหมายสุดท้ายของธุรกิจได้อย่างเพียงพอและมีความจําเป็นที่

ผูป้ระกอบการพงึตอ้งรกัษาไว ้

วุฒกิร ตุลาพนัธุ ์(2559) ไดใ้หค้วามหมายของความภกัดไีวว้่า ความภกัด ีคอื การทีลู่กคา้มคีวามพงึพอใจต่อสนิคา้หรอื

บรกิารอย่างสมํ่าเสมอ หรอืการตดัสนิใจซื้อสนิคา้เดมิในรา้นเดมิ และพยายามซื้อสนิคา้อย่างต่อเน่ือง ลูกคา้กจ็ะมคีวาม

ภกัดใีนสนิค้านัน้ๆ ซึ่งสนิค้าต้องมกีารแสดงออกเอกลกัษณ์ของสนิคา้ได้อย่างชดัเจน เมื่อลูกคา้จะซื้อจะไดนึ้กถงึเป็น

อนัดบัแรก และยนิดทีีไ่ดต้ดัสนิใจซื้อสนิคา้ 

ธชัพล ใยบวัเทศ (2556) ไดใ้หค้วามหมายของความภกัดไีวว้่า ความภกัด ีคอื ความสมัพนัธ์ทีลู่กคา้มตี่อธุรกจิ ทัง้ดา้น

ทศันคติและพฤติกรรม ซึ่งด้านทศันคตินัน้คอืการที่ลูกค้าคดิหรอืพูดแต่ในสิง่ที่ดเีกี่ยวกบัธุรกิจ รวมถึงบอกต่อไปถึง
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บุคคลอื่นไดร้บัรูถ้งึธุรกจิในทางทีด่ดีา้นพฤตกิรรม คอื การทีลู่กคา้ซื้อสนิคา้หรอืใชบ้รกิารกบัธุรกจิอย่างสมํ่าเสมอและ 

ไม่ซื้อสนิคา้คู่แขง่แมว้่าคู่แขง่นัน้จะมสีิง่ทีด่กีว่า 

กรอบแนวคิดของการวิจยั 

จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ประกอบกับแนวคิดนวัตกรรมการบริการ 

(กระทรวงวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลย,ี 2556) ผูว้จิยัไดกํ้าหนดกรอบแนวคดิของการวจิยั ดงัแสดงในภาพที ่1 

ตวัแปรอสิระ  ตวัแปรตาม 

นวตักรรมการบรกิาร 

1) ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 

2) ดา้นกระบวนการ 

3) ดา้นเทคโนโลย ี

4) ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

 
 

ความภกัดขีองลูกคา้ 

รา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ 

  

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิของการวจิยั 

 

ระเบียบวิธีวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ีไดแ้ก่ ลูกคา้ของรา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ จํานวน 173 คน (ฐานขอ้มลูรา้นขายอาหาร

สตัว์เอเอ, 2567) ผูว้จิยัใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973) ทีร่ะดบันัยสําคญั .05 ในการคํานวณขนาด

ของกลุ่มตวัอย่าง ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 121 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

ผูว้จิยัไดค้ดัเลอืกมาตรวดัจากงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ซึง่มาตรวดัดงักล่าวเป็นมาตรวดัทีผ่่านการใชจ้ากนักวจิยัมาแลว้ โดย

เลือกเฉพาะมาตรวัดที่มีค่าความน่าเชื่อถือในระดับค่อนข้างสูง พิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ ์ครอนบาค อัลฟา 

(Cronbach’s Alpha) ทีม่ค่ีามากกว่า 0.6 (Hair et al., 1998) ผูว้จิยันําแบบสอบถาม ทีส่รา้งขึน้ไปใหผู้เ้ชีย่วชาญ จาํนวน 

3 คน เพื่อตรวจสอบความตรงเชงิเน้ือหา (Content Validity) จากนัน้นําไปทดลองใชก้บัประชากรทีม่ลีกัษณะใกล้เคยีง

กบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 คน และนําขอ้มลูทีไ่ดม้าวเิคราะหห์าค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั

ไดค้่าสมัประสทิธิ ์ครอนบาค อลัฟา เท่ากบั .946 และรายขอ้เท่ากบั .944-.949  

การเกบ็รวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยส่งแบบสอบถามทางออนไลน์ให้กบักลุ่มตวัอย่าง ผลปรากฏว่าสามารถเก็บข้อมูลได้ครบ 

ทุกราย การวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติเชงิพรรณนา ใช้อธบิายปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ถิติค่าความถี่  

รอ้ยละ ส่วนการวเิคราะห์ปัจจยันวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ รา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ ซึ่งเป็น

ตวัแปรเชงิปรมิาณใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพห ุ 

 

ผลการวิจยั 

ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จํานวน 76 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.8 และ เพศชาย จํานวน 45 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 37.2 โดยส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 21-30 ปี จํานวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.2 และจบการศกึษาระดบั

ปรญิญาตร ีจาํนวน 57 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.1 

ผลการศกึษานวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ ซึง่ผูว้จิยัใชก้ารวเิคราะหก์าร

ถดถอยเชงิพหุ ปรากฏผลดงัแสดงในตารางที ่1 
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ตารางท่ี 1 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยของนวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ 

นวตักรรมการบรกิาร B SEb Beta t Sig 

ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ .178 .124 .114 1.435 .154 

ดา้นกระบวนการ .237 .071 .254 3.339 .001** 

ดา้นเทคโนโลย ี .281 .090 .238 3.131 .002** 

ดา้นสภาพแวดลอ้ม .456 .094 .369 4.854 .000** 

ค่าคงที ่0.000 ; SEest = .32427 ; R = .810 ; R2 = .645 ; F = 55.465 ; p-value.000 

 

จากตารางที ่1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยันวตักรรมการบรกิารแต่ละด้านพบว่า ปัจจยันวตักรรมการบรกิารด้านกระบวนการ 

ด้านเทคโนโลยี และด้านสิ่งแวดล้อม มีค่าน้อยกว่า .05 จึงถือว่า ปัจจัยนวัตกรรมการบริการด้านกระบวนการ  

ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นสิง่แวดลอ้มส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิี่

ระดับ .05 ด้วยค่าสัมประสิทธิก์ารถดถอย เท่ากับ .254 .238 และ .369 ส่วนด้านข้อมูลสารสนเทศ มีค่า p-value 

มากกว่า .05 แสดงว่า ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ ไม่ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ 

 

อภิปรายผล 

นวตักรรมการบรกิารดา้นกระบวนการส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ แสดงใหเ้หน็วา่ หากรา้น

ขายอาหารสตัว์ เอเอ สนับสนุนนวตักรรมการบรกิารด้านกระบวนการ เช่น การมกีระบวนการการจดัเก็บสนิค้าที่ดี 

สนิคา้อยู่ในสภาพด ีไม่หมดอายุ การมขี ัน้ตอนการใหบ้รกิารทีส่ะดวก รวดเรว็ การมกีระบวนการการจดัการสนิค้าที่ด ี 

มสีนิคา้เพยีงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ และมสีนิคา้ทีห่ลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นตราสนิคา้ ขนาด และราคา ลูกคา้รา้น

ขายอาหารสตัว ์เอเอ กจ็ะมคีวามภกัดตี่อรา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ มากขึน้ สอดคล้องกบั ลดัดาวลัย์ สําราญ และคณะ 

(2565) ศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณ์องค์กรและนวตักรรมที่ส่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัไปรษณีย์ไทย จํากดั 

พบว่า นวตักรรม 4 ดา้น ได่แก่ ดา้นนวตักรรมกระบวนการ ดา้นนวตักรรมการบรหิารจดัการ ดา้นนวตักรรมผลติภณัฑ์ 

และดา้นนวตักรรมการบรกิาร ส่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั 

นวตักรรมการบรกิารดา้นเทคโนโลยส่ีงผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ร้านขายอาหารสตัว์ เอเอ แสดงใหเ้หน็ว่า หากรา้น

ขายอาหารสตัว ์เอเอ สนับสนุนนวตักรรมการบรกิารดา้นเทคโนโลย ีเช่น การใชเ้ทคโนโลยใีนการตดิต่อสื่อสารกบัลูกคา้ 

ช่วยใหเ้กดิความสะดวกและรวดเรว็ เช่น Facebook, Line, E-mail เป็นต้น การนําเทคโนโลยมีาใหลู้กคา้ใชต้รวจสอบ

ราคาก่อนตดัสนิใจซื้อ เช่น เครื่องอ่านบาร์โคด้ การใชเ้ทคโนโลยใีนการชาํระเงนิ ช่วยใหเ้กดิความสะดวกและปลอดภยั 

เช่น Bank Transfer, QR Code เป็นตน้ การทีส่ามารถใชเ้ทคโนโลยใีนการสัง่ซื้อ เช่น Facebook, Line, E-mail เป็นตน้ 

ลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ กจ็ะมคีวามภกัดตี่อ รา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ มากขึน้ สอดคล้องกบั อรพมิล ณ นคร 

(2564) ศึกษาเรื่อง นวตักรรมการบริการ และนวตักรรมการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจติดตัง้โซลาร์รูฟท็อปของ

โรงงานอุตสาหกรรมในเขตพืน้ทีภ่าคกลางตอนล่าง พบว่า ปัจจยันวตักรรมการบรกิารดา้นเทคโนโลย ีและดา้นขอ้มูล

สารสนเทศ ส่งผลต่อการตดัสนิใจตดิตัง้โซลารร์ูฟทอ็ปของโรงงานอุตสาหกรรม ในเขตพืน้ทีภ่าคกลางตอนล่าง อย่างมี

นัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  

นวตักรรมการบรกิารดา้นสิง่แวดล้อมส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ แสดงใหเ้หน็ว่า หากรา้น

ขายอาหารสตัว์ เอเอ สนับสนุนนวตักรรมการบรกิารดา้นสิง่แวดล้อม เช่น การจดัหาทีจ่อดรถใหเ้พยีงพอสําหรบัลูกคา้

ทีม่าใชบ้รกิาร การทีม่กีารแจง้เตอืนต่างๆทีเ่ป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ การดูแลใหภ้ายในรา้นมคีวามสะอาด ไม่มกีลิน่อบั 

การจดัวางสนิคา้ภายในรา้นมคีวามเป็นระเบยีบ จดัสนิคา้เป็นหมวดหมู่ สามารถหาสนิคา้ไดง้่าย และสถานทีต่ัง้รา้นมี

ความสะดวกในการเขา้ใชบ้รกิาร ลูกค้าร้านขายอาหารสตัว์ เอเอ ก็จะมคีวามภกัดตี่อรา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ มาก

ยิง่ขึน้ สอดคล้องกบั ธนภร จรูญนิมมาน (2566) ศกึษาเรื่อง กลยุทธ์นวตักรรมการบรกิารและการตลาดบรกิารทีส่่งผล
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ต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลูกคา้ธุรกจิทีพ่กัแรม ในจงัหวดัชุมพร พบว่า กลยุทธ์นวตักรรมการบรกิารมอีทิธพิลเชงิบวก

ต่อการตัดสินใจของลูกค้าธุรกิจพักแรม ในจังหวัดชุมพร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มี 2 ตัวแปร คือ  

ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นขอ้มลูสารสนเทศ  

นวตักรรมการบรกิารด้านขอ้มูลสารสนเทศไม่ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้าร้านขายอาหารสตัว์ เอเอ สอดคล้องกับ

งานวจิยัของ ภคัพล จนัทร์แพง (2564) ศกึษาเรื่อง นวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผู้รบับรกิารบรษิทั  

โอ เอส การาจ จาํกดั พบว่า ปัจจยันวตักรรมการบรกิารดา้นขอ้มลูสารสนเทศไม่ส่งผลต่อความภกัดขีองผูร้บับรกิารของ

บรษิทั โอ เอส การาจ จํากดั ผูว้จิยัมคีวามเหน็ว่า การทีน่วตักรรมการบรกิารดา้นขอ้มูลสารสนเทศไม่ส่งผลต่อความภกัดี

ของลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ อาจมสีาเหตุจากการทีก่ลุ่มตวัอย่างทีเ่ป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นลูกค้า

ประจําซึ่งมคีวามคุน้เคย และไดร้บัความสะดวกต่อการใหบ้รกิารของผูข้ายอยู่แล้ว จงึไม่ไดใ้หค้วามสนใจกบัเรื่องขอ้มลู

สารสนเทศมากนัก  

ข้อเสนอแนะ 

ควรนําผลการวจิยัครัง้น้ีไปศกึษาขอ้มูลเชงิคุณภาพเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชงิลกึ ทีส่ามารถนํามาพฒันาไดอ้ย่างตรงประเดน็

มากยิง่ขึน้ และเพื่อใหไ้ดท้ราบเหตุผลโดยเฉพาะปัจจยัดา้นทีไ่ม่ส่งผลต่อความภกัด ี
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