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ABSTRACT 

The purposes of this research was to study the level of service innovation and the level of customer loyalty to 

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 descriptive 

statistics for percentage, mean and standard deviation. 

The findings revealed that customer have the opinions to the overall service innovation of AA Petshop at 

highest level with an average of 4.59. Considering in each aspect, the information, environmental and 

technology service innovation was at the highest level. The research results also found that overall, the level 

of customers loyalty of AA Petshop at highest level with an average of 4.55. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อ ศกึษานวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ เป็น

การวจิยัเชงิปรมิาณ กลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ ลูกคา้ของรา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ จํานวน 121 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็

รวบรวมขอ้มลู ไดแ้ก่ 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 

ธุรกจิคา้ปลกีนับว่าเป็นอกีหน่ึงธุรกจิทีม่คีวามสาํคญัและมบีทบาทต่อการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศ เป็นหน่ึงในธุรกจิ

สาขาบริการจัดจําหน่ายที่อยู่ภายใต้ความตกลงทางการค้าบริการของอาเซียน (AFAS: ASEAN Framework 

Agreement on Services) ในปี พ.ศ.2564-2566 ธุรกจิรา้นคา้ปลกีมแีนวโน้มเตบิโต ในอตัรา 1.5-2.5% ต่อปี ธุรกจิคา้

ปลกีอาหารสตัว์เลีย้งสาํเรจ็รปูของไทยเป็นอกีหน่ึงในธุรกจิคา้ปลกีทีม่แีนวโน้มเตบิโตอย่างต่อเน่ืองรอ้ยละ 7-10 ต่อปี 

สวนกระแสเศรษฐกจิ ส่วนหน่ึงมาจากการทีป่ระเทศไทยมกีารก้าวเขา้สู่สงัคม ผูสู้งอายุ และมกีารเปลี่ยนแปลงสภาพ

ทางสงัคมจากครอบครวัใหญ่เป็นครอบครวัเดีย่วมากขึน้ แต่งงานชา้ลง หรอืแต่งงานแลว้มบีุตรชา้ จงึทาํใหม้แีนวโน้มใน

การเลี้ยงสตัว์เลี้ยงเพิ่มมากยิ่งขึ้น แม้แต่ในช่วงวิกฤติเศรษฐกิจจากพิษโควิด-19 ตลาดอาหารสตัว์เลี้ยงก็ยงัมีการ

ขยายตวั เน่ืองจากผูเ้ลี้ยงมคีวามเอาใจใส่ประกอบกบัสตัว์เลี้ยงมกีารบรโิภคเป็นประจาํทําใหม้กีารซื้ออาหารสตัว์เลีย้ง

สํารองไว้เช่นเดียวกับสินค้าจําเป็นอื่นๆ และด้วยวิถีชีวิตของคนไทยที่มคีวามเร่งรีบมากขึ้น ต้องการความสะดวก

รวดเร็ว ทําใหผู้้บรโิภคหนัมาซื้ออาหารสตัว์สําเร็จรูปแทนการให้อาหารที่เหลอืจากการบรโิภคของคน ประกอบกับ

ขอ้จาํกดัในสงัคมเมอืงทีม่ปัีญหาดา้นสภาพการจราจร ทาํใหแ้นวโน้มในอนาคตผูบ้รโิภคจะเน้นการซื้อสนิคา้ในรา้นคา้ที่

ใกลบ้า้นหรอืสถานทีท่าํงานมากขึน้ (ศศภิา เยาะสงูเนิน, 2564)  

ทัง้น้ี ธุรกจิคา้ปลกีสตัว์เลี้ยงในเดอืนตุลาคม พ.ศ.2564 มผีูป้ระกอบการจดทะเบยีนจดัตัง้ธุรกจิดงักล่าวกว่า 480 ราย 

การแข่งขนัทีรุ่นแรงขึน้น้ีส่วนหน่ึงมาจากคู่แขง่รายใหม่ และคู่แข่งจากรา้นคา้ออนไลน์ (E-commerce) ซึ่งมทีศิทางการ

เติบโตอย่างก้าวกระโดด (วิจยักรุงศร,ี 2564) โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณ์ที่มคีวามผนัผวนทางสงัคมดงัเช่น

ปัจจุบนั จะเหน็ไดว้่าการใหบ้รกิารดา้นการคา้ปลกีออนไลน์ มศีกัยภาพทีส่ามารถพฒันาต่อยอดได ้ทัง้ดา้นการพฒันา

คุณภาพการให้บรกิารและการสร้างความภกัดตี่อกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งสิง่เหล่าน้ีเป็นสิง่ที่ท้าทายสําหรบัผู้ประกอบการ

ร้านค้าปลกีเป็นอย่างมาก ผู้วจิยัในฐานะที่มส่ีวนเกี่ยวขอ้งกบัธุรกิจร้านคา้ปลกีการจําหน่ายอาหารสตัว์ จงึสนใจทีจ่ะ

ศกึษาระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบันวตักรรมการบรกิารและความภกัดขีองลูกค้าร้านขายอาหารสตัว์ เอเอ เพื่อนําผล

ขอ้มูลมาเป็นแนวทางในการใหบ้รกิารเพื่อพฒันาธุรกิจใหม้ศีกัยภาพที่เหมาะสม สามารถแข่งขนัและดําเนินธุรกจิได้

อย่างมัน่คงต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

เพื่อศกึษาระดบันวตักรรมการบรกิาร และระดบัความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว ์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 
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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 วตัถุประสงคห์รอืเป้าหมายของคุณค่า (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 และกระบวนการใช้บริการในฝัง่ของ

ผูใ้ชบ้รกิารเป็นส่วนสําคญัของนวตักรรมการบรกิาร และเป็นทรพัยส์นิทางปัญญาทีม่คุีณค่ามาก เพราะจะเป็นส่วนทีม่า

จากแนวความคดิใหม่ๆ ทีถ่อืว่าเป็นนวตักรรม โดยเฉพาะในยุคทีพ่ฒันาการด้านไอซทีไีด้ก้าวหน้าไปมาก นวตักรรม

การบริการจะต้องสร้างขึ้นบนพื้นฐานของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยเฉพาะบรอดแบรนด์

อนิเทอรเ์น็ตและอุปกรณ์พกพาไรส้าย  

3) เทคโนโลย ี(Technologies) เป็นเครื่องมอืในการสนับสนุนกระบวนการทีเ่ป็นส่วนหน่ึงของขอ้เสนอเพื่อสรา้งคุณค่า 

รวมทัง้การเชื่อมโยงทรพัยากรทัง้จากแหล่งภายในและภายนอกองค์กรเพื่อร่วมกันสร้างข้อเสนอและสร้างคุณค่า 

จําเป็นต้องอาศยัระบบบรกิาร (Service System) ที่เป็นระบบไอซที ีที่สําคญัระบบบรกิารทีเ่ป็นไอซทียีงัใชเ้ป็นระบบ 

ส่งมอบ (Deliver System) ขอ้เสนอใหลู้กคา้นําไปสรา้งคุณค่า ระบบบรกิารน้ีจะถูกออกแบบใหส้มัพนัธก์บัขอ้เสนอ และ

กระบวนการสรา้งคุณค่า การออกแบบระบบบรกิารถอืว่าเป็นส่วนสาํคญัอกีส่วนหน่ึงของนวตักรรมการบรกิาร  

4) สภาพแวดลอ้ม (Environment) หมายถงึ การรบัรูถ้งึขอ้มลูประวตัแิละภาวการณ์ของผูร้บับรกิารทีจ่ะช่วยใหก้ารสรา้ง

คุณค่าร่วมกนัระหว่างผู้ให้บรกิารกับผู้รบับรกิารเป็นไปอย่างมปีระสทิธผิล โดยเป็นลกัษณะของการพยายามเข้าใจ

บรบิทต่างๆ ของผูบ้รโิภคเพื่อจะไดส้ามารถตอบคาํถามลูกคา้ในบรบิทต่างๆ ได ้นอกจากน้ีอาจหมายถงึสภาพแวดลอ้ม

ดา้นอื่นๆ ทีส่่งผลต่อการออกแบบขอ้เสนอและระบบบรกิารทีนํ่าไปสู่การสนับสนุนใหลู้กคา้ สรา้งคุณค่าไดเ้ตม็ที ่ 

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
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เลือกมากกว่าธุรกิจอื่นๆ ความภักดไีม่ได้หมายถึงพฤติกรรมที่ลูกค้าแสดงออกว่าจงรกัภกัดีแต่เพยีงเท่านัน้ แต่ยงั

รวมถึงทศันคติความรู้สกึในด้านดตี่างๆ โดยความจงรกัภกัดขีองลูกค้าจะคงอยู่นานเท่าที่ลูกค้ารู้สกึว่าตนเองได้รบั

คุณค่าหรอืคุณประโยชน์ทีด่กีว่าทีไ่ดร้บัจากกจิการหรอืธุรกจิอื่นๆ 

Gronroos (2000) ไดใ้หค้วามหมายของความภกัดไีวว้่า ความภกัด ีคอื การทีลู่กคา้ใหก้ารสนับสนุนอย่างเตม็ใจ หรอื

มอบผลประโยชน์ใหก้บักจิการในระยะยาว โดยการซื้อซ้ําหรอืเขา้มาใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ เป็นระยะเวลานาน 

หรอืแนะนําใหบุ้คคลอื่นรูถ้งึขอ้ดขีองธุรกจิ ซึง่เกดิบนพืน้ฐานของความรูส้กึประทบัใจในธุรกจิทีเ่ลอืกใชอ้ยู่มากกว่าธุรกจิ

อื่นๆ ความภกัดจีงึไม่ใช่เพยีงแต่พฤตกิรรมทีลู่กคา้แสดงว่าจงรกัภกัดเีท่านัน้ แต่ยงัรวมไปถงึความรูส้กึในแงบ่วกต่างๆ 

ทีลู่กคา้มตี่อธุรกจิ ซึง่ความจงรกัภกัดนัีน้จะอยู่ตราบเท่าทีลู่กคา้รูส้กึไดว้่าไดร้บัการบรกิารทีด่กีว่าธุรกจิอื่นๆ 

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

ลูกคา้ในเชงิบวก การแสดงออกต่อธุรกจิหรอืตราสนิคา้ สามารถวดัไดจ้ากจาํนวนลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารหากวดัจากมมุของ

ลูกคา้จะเป็นการวดัความพงึพอใจของลูกคา้โดยใชก้ารสอบถามลูกคา้ว่าจะใชบ้รกิารในครัง้ต่อไปอกีหรอืไม่ 

Oliver (1999) ได้ให้ความหมายของความภกัดีไว้ว่า เป็นความผูกพนัในระดบัมากที่จะทําการซื้อซ้ํา หรือสนับสนุน

สนิคา้หรอืบรกิารอกีในอนาคต ซึง่ความภกัดปีระกอบดว้ย การซื้อตราสนิคา้นัน้ซ้ํา และความผกูพนัดา้นทศันคต ิ

Assael (1994) ได้ให้ความหมายของความภกัดีไว้ว่า ความภักดีที่เกิดจากทศันคติที่ดีต่อตราสินค้าของลูกค้านัน้  

จะส่งผลใหลู้กคา้ซื้อสนิคา้ตราสนิคา้นัน้อกีหลายครัง้ เน่ืองจากลูกคา้ไดเ้กดิการเรยีนรูเ้กีย่วกบัสนิคา้ตราสนิคา้นัน้ ซึง่ได้

สนองความตอ้งการและทาํใหลู้กคา้รูส้กึพงึพอใจ 

Jacoby and Chestnut (1978) ไดใ้หค้วามหมายของความภกัดไีวว้่า ตราสนิคา้ทีป่ระสบความสําเรจ็ในระยะยาวไม่ได ้

ชี้วดักนัทีจ่าํนวนของลูกคา้ทีม่าซื้อเพยีงครัง้เดยีว แต่หมายถงึ จํานวนลูกคา้ซึ่งเป็นลูกคา้ในตราสนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงเป็น

ประจําสมํ่าเสมอ ดังนัน้ ความภักดีจึงอธิบายเป้าหมายสุดท้ายของธุรกิจได้อย่างเพียงพอและมีความจําเป็นที่

ผูป้ระกอบการพงึตอ้งรกัษาไว ้

วุฒกิร ตุลาพนัธุ ์(2559) ไดใ้หค้วามหมายของความภกัดไีวว้่า ความภกัด ีคอื การทีลู่กคา้มคีวามพงึพอใจต่อสนิคา้หรอื

บริการอย่างสมํ่าเสมอ หรือการตัดสินใจซื้อสินค้าเดิมในร้านเดิม และพยายามซื้อสินค้าอย่างต่อเน่ือง ลูกค้าก็จะม ี

ความภกัดใีนสนิคา้นัน้ๆ ซึ่งสนิคา้ต้องมกีารแสดงออกเอกลกัษณ์ของสนิคา้ไดอ้ย่างชดัเจน เมื่อลูกคา้จะซื้อจะไดนึ้กถงึ

เป็นอนัดบัแรก และยนิดทีีไ่ดต้ดัสนิใจซื้อสนิคา้ 

ธชัพล ใยบวัเทศ (2556) ไดใ้หค้วามหมายของความภกัดไีวว้่า ความภกัด ีคอื ความสมัพนัธ์ทีลู่กคา้มตี่อธุรกจิ ทัง้ดา้น

ทศันคติและพฤติกรรม ซึ่งด้านทศันคตินัน้คอืการที่ลูกค้าคดิหรอืพูดแต่ในสิง่ที่ดเีกี่ยวกบัธุรกิจ รวมถึงบอกต่อไปถึง

บุคคลอื่นไดร้บัรูถ้งึธุรกจิในทางทีด่ดีา้นพฤตกิรรมคอืการทีลู่กคา้ซื้อสนิคา้หรอืใชบ้รกิารกบัธรุกจิอย่างสมํ่าเสมอและไม่

ซื้อสนิคา้คู่แขง่แมว้่าคู่แขง่นัน้จะมสีิง่ทีด่กีว่า 

ทัง้น้ี Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดเ้สนอแนวคดิในการวดัระดบัของความภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อธุรกจิ

บรกิาร เพื่อนําไปใชใ้นการวดัว่าลูกคา้มคีวามภกัดกีบัธุรกจิด้านการบรกิารมากน้อยเพยีงใด โดยศกึษาปัจจยั 4 ดา้น 

ดงัน้ี 

1) พฤติกรรมการบอกต่อ (Word-of-Mouth Communication) คอื การที่ลูกคา้พูดถงึสิง่ทีด่เีกี่ยวกบัธุรกิจ เช่น แนะนํา

การบรกิารสนับสนุนคนรูจ้กัหรอืบุคคลอื่นใหม้าใชบ้รกิารกบัธุรกจิ 

2) ความตัง้ใจซื้อ (Purchase Intention) คอื การที่ลูกค้าเลอืกซื้อสนิคา้หรอืบรกิารจากธุรกิจ เป็นตวัเลอืกแรกและซื้อ

สนิคา้หรอืบรกิารของธุรกจิอย่างสมํ่าเสมอต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน 

3) ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitive) คอื การทีลู่กคา้ไม่เปลีย่นใจไปซื้อสนิคา้หรอืบรกิารจากธุรกจิอื่น แมว้่าจะมี

ราคาทีน่่าสนใจกว่า และลูกคา้ยนิยอมทีจ่ะจ่ายมากขึน้ใหก้บัธุรกจิปัจจุบนัทีใ่ชบ้รกิารอยู่ แมว้่าจะจ่ายในราคาทีสู่งกว่า

ธุรกจิอื่นหากบรกิารนัน้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
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4) พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน (Complaining Behavior) คอื การทีลู่กคา้ไม่เปลี่ยนไปใชส้นิคา้หรอืบรกิารทีอ่ื่นทนัท ีแมว้่า

จะมขีอ้รอ้งเรยีนต่อธุรกจิหรอืพนักงานโดยตรง 

กรอบแนวคิดของการวิจยั 

จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ประกอบกับแนวคิดนวัตกรรมการบริการ 

(กระทรวงวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลย,ี 2556) ผูว้จิยัไดกํ้าหนดกรอบแนวคดิของการวจิยั ดงัแสดงในภาพที ่1 บทความ

น้ีเป็นส่วนหน่ึงจากวตัถุประสงค์ของงานวจิยัเรื่องนวตักรรมการบรกิารที่ส่งผลต่อความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหาร

สตัว ์เอเอ ทัง้น้ี เพื่อใหท้ราบถงึรายละเอยีดของระดบันวตักรรมการบรกิารและ ความภกัดขีองลูกคา้รา้นขายอาหารสตัว ์

เอเอ มากยิง่ขึน้  

ตวัแปรอสิระ  ตวัแปรตาม 

นวตักรรมการบรกิาร 

1) ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 

2) ดา้นกระบวนการ 

3) ดา้นเทคโนโลย ี

4) ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

 
 

ความภกัดขีองลูกคา้ 

รา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ 

  

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิของการวจิยั 

 

ระเบียบวิธีวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ของรา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ จาํนวน 173 คน (ฐานขอ้มลูรา้นขายอาหาร

สตัว์เอเอ, 2567) ผู้วจิยัใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973) ที่ระดบันัยสําคญั .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

กบักลุ่มตวัอย่าง จํานวน 30 คน และนําขอ้มูลที่ได้มาวเิคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

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

การเกบ็รวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผูว้จิยัเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยส่งแบบสอบถามทางออนไลน์ใหก้บักลุ่มตวัอย่าง ผลปรากฏว่าสามารถเกบ็ขอ้มูลได้ครบ 

ทุกราย การวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติเชงิพรรณนา ใช้อธบิายปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ถิตค่ิาความถี่ 

รอ้ยละ ส่วนการวเิคราะห์ระดบัความคดิเหน็ของกลุ่มตวัอย่างเกี่ยวกบันวตักรรม การบรกิาร และความภกัดขีองลูกคา้

รา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ ใชค่้าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

 

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 ีจํานวน 57 คน คดิเป็นร้อยละ 47.1 และส่วนใหญ่ลูกคา้มาใชบ้รกิารทีร่้านขายอาหารสตัว์ เอเอ น้อยกว่า

หรอืเท่ากบั 1 ครัง้ต่อเดอืน จาํนวน 57 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.1 
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ผลการศกึษาระดบันวตักรรมการบรกิาร และระดบัความภกัดขีองลูกค้าที่มาใช้บรกิารที่ร้านขายอาหารสตัว์ เอเอ มี

รายละเอยีดดงัแสดงในตารางที ่1-2 

 

ตารางท่ี 1 ผลการวเิคราะหร์ะดบันวตักรรมการบรกิารของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีร่า้นขายอาหารสตัว ์เอเอ 

นวตักรรมการบริการ 
ระดบัความเหน็ 

X� S.D. แปลผล 

1) ดา้นขอ้มลูสารสนเทศ 4.74 .348 มากทีสุ่ด 

2) ดา้นกระบวนการ 4.43 .583 มาก 

3) ดา้นเทคโนโลย ี 4.56 .461 มากทีสุ่ด 

4) ดา้นสภาพแวดลอ้ม 4.66 .440 มากทีสุ่ด 

ภาพรวม 4.59 .458 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที่ 1 ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นเกี่ยวกบัระดบันวตักรรมการบรกิารของลูกค้าที่มาใช้บรกิารที่ร้านขาย

อาหารสตัว์ เอเอ โดยภาพรวม ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.59 อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด และเมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ลําดบัแรก 

นวตักรรมการบรกิารดา้นขอ้มูลสารสนเทศ มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.74 อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้นสภาพแวดล้อม  

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 อยู่ในระดับมากที่สุด ด้านเทคโนโลยี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 อยู่ในระดับมากที่สุด และ 

ดา้นกระบวนการ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.43 อยู่ในระดบัมาก ซึง่เป็นค่าเฉลีย่ทีน้่อยทีสุ่ด ตามลําดบั 

 

ตารางท่ี 2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความภกัดขีองลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีร่า้นขายอาหารสตัว ์เอเอ 

ความภกัดีของผู้รบับริการ 
ระดบัความเหน็ 

X� S.D. แปลผล 

1) มคีวามเชื่อมัน่ในสนิคา้ของรา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ 4.46 .731 มาก 

2) ยนิดจีะแนะนําใหผู้อ้ื่นมาใชบ้รกิารกบัรา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ 4.66 .599 มากทีสุ่ด 

3) พรอ้มจะใหข้อ้เสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์ใหร้า้นขายอาหารสตัว ์เอเอ นําไปปรบัปรุง

เพื่อการบรกิารทีด่ยีิง่ขึน้ 

4.60 .640 มากทีสุ่ด 

4) จะเป็นลูกคา้ของรา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ ต่อไป 4.50 .685 มาก 

ภาพรวม 4.55 .663 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที ่2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความภกัดขีองลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีร่า้นขายอาหารสตัว ์เอเอ พบว่า โดยภาพรวม 

มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.55 อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็ในขอ้คาํถาม

เรยีงตามลําดบัคะแนนเฉลีย่ ดงัน้ี ยนิดจีะแนะนําใหผู้อ้ื่นมาใชบ้รกิารกบัรา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.66 

อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมาคอื พรอ้มทีจ่ะใหข้อ้เสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์ใหร้า้นขายอาหารสตัว ์เอเอ นําไปปรบัปรุง

เพื่อการบรกิารทีด่ยีิง่ขึน้ มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.60 อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคีวามยนิดทีีจ่ะเป็นลูกคา้ของรา้นขายอาหารสตัว ์

เอเอ ต่อไป มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.50 อยู่ในระดบัมาก และมคีวามเชื่อมัน่ในสนิคา้ของรา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ มค่ีาเฉลีย่

เท่ากบั 4.46 อยู่ในระดบัมาก ตามลําดบั  

 

อภิปรายผล 

ผลการศกึษาระดบันวตักรรมการบรกิารของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีร่า้นขายอาหารสตัว ์เอเอ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ระดบัความคดิเหน็ดา้นขอ้มูลสารสนเทศ ดา้นสภาพแวดล้อม และดา้น
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เทคโนโลย ีอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อรพมิล ณ นคร (2564) ทีศ่กึษาเรื่อง นวตักรรมการบรกิาร 

ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจตดิตัง้โซลารร์ฟูทอ็ปของโรงงานอุตสาหกรรมในเขตพืน้ทีภ่าคกลางตอนล่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่าง

มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับนวัตกรรมการบริการ ด้านสภาพแวดล้อม อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ ด้าน

เทคโนโลย ีดา้นกระบวนการ และดา้นขอ้มลูสารสนเทศ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ สาํนักงานพฒันาวทิยาศาสตร์และ

เทคโนโลยแีห่งชาต ิ(2567) ที่กล่าวว่า นวตักรรมการบรกิารคอืกลยุทธ์ทีใ่ชก้ระบวนการทางธุรกิจร่วมกบัองค์ความรู้

ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารมาประยุกตใ์นการสรา้งสรรคน์วตักรรมธุรกจิภายใต้แนวคดิของ Co-creation 

ใหไ้ดผ้ลอย่างเป็นรปูธรรม นําไปสู่การออกแบบกระบวนการทีส่รรคส์รา้งขอ้เสนอใหม่ๆ และทาํใหเ้กดิคุณค่าแก่ลูกคา้ 

ผลการวเิคราะหร์ะดบัความภกัดขีองลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีร่า้นขายอาหารสตัว ์เอเอ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก

ทีสุ่ด เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอย่างยนิดจีะแนะนําใหผู้อ้ื่นมาใชบ้รกิารและใหข้อ้เสนอแนะทีเ่ป็นประโยชน์

กบัรา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมาคอื มคีวามยนิดทีีจ่ะเป็นลูกคา้ของรา้นขายอาหารสตัว ์เอเอ 

ต่อไป และมคีวามเชื่อมัน่ในสนิคา้ของรา้นขายอาหารสตัว์ เอเอ อยู่ในระดบัมาก ตามลําดบั สอดคล้องกบัแนวคดิของ 

Gronroos (2000) ทีก่ล่าวว่า ความภกัด ีคอื การทีลู่กคา้ใหก้ารสนับสนุนอย่างเตม็ใจ หรอืมอบผลประโยชน์ใหก้บักจิการ

ในระยะยาว โดยการซื้อซ้ําหรอืเขา้มาใชบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง สมํ่าเสมอ เป็นระยะเวลานาน หรอืแนะนําใหบุ้คคลอื่นรูถ้งึ

ขอ้ดขีองธุรกจิ ซึง่เกดิบนพืน้ฐานของความรูส้กึประทบัใจในธุรกจิทีเ่ลอืกใชอ้ยู่มากกว่าธุรกจิอื่นๆ 

ข้อเสนอแนะ 

การวจิยัครัง้น้ีพบว่า ระดบัความคดิเหน็ของลูกคา้ในดา้นขอ้มลูสารสนเทศ ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นสภาพแวดล้อม ใน

ภาพรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เป็นขอ้ดทีีผู่ป้ระกอบการรา้นขายอาหารสตัว ์และผูป้ระกอบการธุรกจิเกีย่วกบั

การใหบ้รกิาร สามารถนําไปใช้ประโยชน์เพื่อสร้างความแตกต่างได้ ส่วนด้านกระบวนการมค่ีาเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก 

โดยค่าเฉลี่ยที่น้อยสุดได้แก่ การมีกระบวนการการจดัการสินค้าที่ดี และการมีสินค้าที่หลากหลายให้เลือก ดงันัน้ 

ผูป้ระกอบการรา้นขายอาหารสตัว ์ควรหาแนวทางในการพฒันาใหม้สีนิคา้ทีห่ลากหลายเพื่อใหลู้กคา้ไดม้ทีางเลอืกมาก

ยิง่ขึน้  

 

เอกสารอ้างอิง 

กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี. (2556). นวัตกรรมบริการ Method, Model and Tool ตอนที ่1. สืบค้นจาก 

https://ictandservices.blogspot.com/2013/09/method-model-and-tool-1.html.  

ธนภร จรูญนิมมาน. (2566). กลยุทธ์นวตักรรมบริการและการตลาดบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ

ผูร้บับรกิารธุรกจิทีพ่กัแรมในจงัหวดัชุมพร. วารสารวชิาการวทิยาลยัสนัตพล, 9(1). 

ธชัพล ใยบวัเทศ. (2556). ความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิารทส่ีงผลต่อความภกัดขีองลูกคา้ บรษิทั หลกัทรพัย ์ใน

เขตกรุงเทพมหานคร. บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ, มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 

พจนพร แสงสว่าง. (2556). รมว.วท. เปิดการประชุมนานาชาติ The 1st SRII Asia Summit 2013. สืบค้นจาก 

http://oldweb.most.go.th/main/index.php/organization-news/3152--the-1st-srii-asia-summit-2013.html.  

พสิทิธิ ์พพิฒัน์โภคากุล. (2567). นวตักรรมบรกิาร Service Innovation. สบืคน้จาก https://www.ftpi.or.th/2015/2182.  

ภัคพล จนัทร์แพง. (2564). นวตักรรมการบรกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผู้รบับรกิารบรษิัท โอ เอส การาจ จํากดั.  

การจดัการมหาบณัฑติ. มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา. 

ลดัดาวลัย ์สาํราญ, โสรยา สุภาผล และ ปรชีญา ม่วงตะเภา. (2565). ภาพลกัษณ์องคก์รและนวตักรรมทีส่่งผลต่อความ

ภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารบรษิทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั. วารสารวชิาการศรปีทุม ชลบุร,ี 18(4). 

วิจัยก รุ งศรี .  (2564). แนวโน้มธุรกิจ / อุตสาหกรรมปี 2564-2566: ธุ รกิจร้านค้าปลีกสมัยใหม่ .  สืบค้นจาก 

https://www.krungsri.com/th/research/industry/industry-outlook/wholesale-retail/modern-trade/io.  



[9] 

วุฒกิร ตุลาพนัธ์. (2559). ความภกัดใีนตราสนิค้าและคุณค่าตราสนิคา้ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกซื้อรองเทา้กฬีาแบ

รนดเ์กาหล.ี บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ, บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 

ศศภิา เยาะสงูเนิน. (2564). ความสมัพนัธร์ะหว่างความสาํคญัการจดัการรา้นคา้ปลกีอาหารสตัวเ์ลี้ยงกบัพฤตกิรรมการ

ใชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร. บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. 

สํานักงานพฒันาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ. (2567). Service Innovation Masterclass 2023. สืบค้นจาก 

https://www.career4future.com/sim/#:~:text=นวตักรรมบรกิาร%20คอื%20กลยุทธท์ี,่แก่ผูบ้รโิภคหรอืลูกคา้.  

อรพมิล ณ นคร. (2564). นวตักรรมการบรกิาร และนวตักรรมการตลาดทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจตดิตัง้โซลารร์ฟูทอ็ปของ

โรงงานอุตสาหกรรมในเขตพื้นทีภ่าคกลางตอนล่าง. การจดัการมหาบณัฑติ, มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนันทา. 

Assael, H. (1994). Consumer Behavior and Marketing Action. Ohio: South Western. 

Benhardy, K. A., & Ronadi, M. (2020). First-party and third-party food delivery apps, which is better in Indonesia. 

Journal of Business Studies and Management Review, 3(2), 32-38.  

Chen, J. K. C., Batchuluun, A., & Batnasan, J. (2015). Services innovation impact to customer satisfaction and 

customer value enhancement in airport. Technology in Society, 43(11), 219-230. 

Flaatin, C. (2007). Antecedents of organizational creativity and innovation-A differentiating perspective. Master 

Thesis, In Psychology (Autumn), University of Oslo. 

Gronroos, C. (2000). Service management and marketing: A customer relationship management approach. 

Chichester: Wiley 

Hayes, A. F., Montoya, A. K., & Rockwood, N. J. (2017). The analysis of mechanisms and their contingencies: 

PROCESS versus structural equation modeling. Australasian Marketing Journal, 25(1), 76-81. 

Jacoby, J., & Chestnut, R. W. (1978). Brand Loyalty: Measurement and Management. New York: John Wiley & 

Sons. 

Oliver, R. L. (1999). Whence Consumer Loyalty. Journal of Marketing, 63, 33-44. 

Parazuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality and its 

applications for future research. Journal of marketing, 49, 41-50. 

Usui, M. (2009). Zukai seven-eleven ryu service innovation no joken. Nikkei Business Publications, Inc. 

Yamane, T. (1973). Statistics: An Introductory Analysis. 3rd ed. New York: Harper and Row. 

 

Data Availability Statement: The raw data supporting the conclusions of this article will be made available by 

the authors, without undue reservation. 

 

Conflicts of Interest: The authors declare that the research was conducted in the absence of any commercial 

or financial relationships that could be construed as a potential conflict of interest. 

 

Publisher’s Note: All claims expressed in this article are solely those of the authors and do not necessarily 

represent those of their affiliated organizations, or those of the publisher, the editors and the reviewers. Any 

product that may be evaluated in this article, or claim that may be made by its manufacturer, is not guaranteed 

or endorsed by the publisher. 

 



[10] 

Copyright: © 2024 by the authors. This is a fully open-access article distributed 

under the terms of the Attribution-NonCommercial-NoDerivatives 4.0 International 

(CC BY-NC-ND 4.0). 

 


