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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวังของลูกค้า และประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ 
ที่มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ของสถานพยาบาลสัตว์ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยท าการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่
เคยได้รับบริการที่ผิดพลาดจากสถานพยาบาลสัตว์ ในช่วงเวลา 1 ปีที่ผ่านมา จ านวน 385 แห่ง จากผล
การศึกษาพบว่า ประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ของสถานพยาบาลสัตว์ โดยรวม แต่ใน
รายด้านพบว่า ด้านการรักษาลูกค้า ปัจจัยที่มีอิทธิพล ได้แก่ ความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟ้ืนฟูบริการและ
ประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ ส่วนด้านความจงรักภักดี ปัจจัยที่มีอิทธิพล ได้แก่ ประสิทธิผลของการฟ้ืนฟู
บริการ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
ค าส าคัญ: การฟ้ืนฟูบริการ ความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟ้ืนฟูบริการ ประสิทธิผลของการฟื้นฟูบริการ 
 
Abstract 
 The purposes of this research were to study customer’s expectation and the 
effectiveness of service recovery affecting the service recovery outcomes of pet hospital in 
Bangkok. The Questionnaires were collected from 385 customers who had experienced service 
failures by the pet hospitals during one year ago. Finding reveal that, the effectiveness of 
service recovery was founds to affected the overall outcomes and customer loyalty. But 
customer’s expectation and the effectiveness of service recovery were found to affected 
customer retention at a statistical significance level of 0.05. 
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บทน า 
 ด้วยสภาพสังคมและวิถีชีวิตในประเทศไทยที่เปลี่ยนไป มีการขยายตัวของกลุ่มผู้สูงอายุ ลักษณะ
ครอบครัวเดี่ยวและผู้อาศัยคนเดียวที่เพ่ิมขึ้น ท าให้การเลี้ยงสัตว์เป็นที่นิยมมากขึ้น (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า , 
2562) การเลี้ยงสัตว์นอกจากจะช่วยให้คลายความเหงาแล้ว ยังสามารถช่วยลดความเครียดได้ และด้วย
พฤติกรรมของเจ้าของสัตว์เลี้ยงบางคนได้ให้ความส าคัญกับสัตว์เลี้ยงมาก ๆ เพราะมีความผูกพันจากการที่ได้
ท ากิจกรรมร่วมกันและมีความรู้สึกรักเปรียบเสมือนคนในครอบครัว จึงท าให้เจ้าของสัตว์เลี้ยงมีความเอาใจใส่
ทั้งในเรื่องของอาหาร ที่อยู่อาศัยและการดูแลสุขภาพรักษาโรค ท าให้มีสถานพยาบาลสัตว์ขนาดเล็กที่เน้นการ
ให้บริการด้านการรักษาเป็นหลัก ไปจนถึงสถานพยาบาลสัตว์ขนาดใหญ่ที่ให้บริการด้านต่าง ๆ ทั้งการรักษาโรค 
บริการเสริมอ่ืน ๆ เช่น บริการอาบน้ าตัดขน (Grooming) บริการโรงแรมส าหรับสัตว์เลี้ยง สระว่ายน้ า บริการ
ขายสินค้าส าหรับสัตว์เลี้ยง (Pet Shop) เป็นต้น 
 การแข่งขันของสถานพยาบาลสัตว์ในประเทศไทยค่อนข้างสูง โดยในเขตกรุงเทพมหานคร นั้นมี
สถานพยาบาลสัตว์ที่กรมปศุสัตว์รับรอง ทั้งหมด 479 แห่ง (กรมปศุสัตว์, 2561) ดังนั้นท าให้เจ้าของสัตว์มี
ทางเลือกที่จะใช้บริการสถานพยาบาลสัตว์ได้หลากหลายตามความต้องการ ท าให้ในธุรกิจสถานพยาบาลสัตว์
ในเขตกรุงเทพมหานครต้องพยายามน าเสนอบริการที่ดีมีมาตรฐานแก่ลูกค้า แต่สิ่งหนึ่งที่ไม่อาจหลีกเลี่ยงได้
ส าหรับในธุรกิจบริการต่าง ๆ นั่นคือ บริการที่ผิดพลาด ทั้งที่เกิดจากความผิดพลาดของบุคลากร ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน และความไม่สมดุลของข้อมูลส่งผลให้เกิดความไม่เข้าใจ และสร้างความไม่พึงพอใจในบริการ (เม
สินี  วิสิฐนรภัทร, 2561) เป็นผลให้เกิดการบอกต่อในเชิงลบ ท าให้สถานพยาบาลสัตว์จัดการผลกระทบได้ยาก 
ซึ่งการบอกต่อในเชิงลบของลูกค้าที่ไม่พึงพอใจจากการได้รับบริการที่ผิดพลาด ส่งผลให้ภาพลักษณ์ของ
สถานพยาบาลสัตว์ไม่ดี มีผลให้เกิดการสูญเสียลูกค้าเดิมไป และเสียโอกาสในการสร้างลูกค้าใหม่ในอนาคตด้วย
เช่นกัน ดังนั้นสถานพยาบาลสัตว์ต่าง ๆ จึงจ าเป็นต้องท าการฟ้ืนฟูบริการ ซึ่งเป็นแนวทางที่สถานพยาบาลสัตว์
ใช้ในการแก้ไขปัญหาที่เกิดจากบริการที่ผิดพลาด (Wirtz and Lovelock, 2016) เพ่ือท าให้ลูกค้ามีความพึง
พอใจเพ่ิมขึ้น ส่งผลให้เกิดการรักษาลูกค้าและกลับมาใช้บริการของสถานพยาบาลสัตว์ต่อไป ซึ่งการจะฟ้ืนฟู
บริการที่ผิดพลาดให้ส าเร็จแล้วเกิดผลลัพธ์ดังกล่าวนั้น นอกจากจะเป็นผลมาจากประสิทธิผลของการฟ้ืนฟู
บริการแล้ว ความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟื้นฟูบริการก็มีผลด้วยเช่นกัน (Hess, Ganesan and Klein,2003) 
ผู้วิจัยจึงได้ท าการศึกษาความคาดหวังของลูกค้าและประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการที่มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ 
ได้แก่ การรักษาลูกค้าและความจงรักภักดีของสถานพยาบาลสัตว์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟ้ืนฟูบริการ ที่มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ของสถานพยาบาล
สัตว์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2.  เพ่ือศึกษาประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ ที่มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ของสถานพยาบาลสัตว์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
การฟื้นฟูบริการ 
 การฟ้ืนฟูบริการ (Service Recovery) หมายถึง กระบวนการและแนวทางที่ผู้ให้บริการหรือธุรกิจ
บริการใช้ในการแก้ไขปัญหาที่เกิดจากบริการที่ผิดพลาด (Wirtz and Lovelock, 2016) และท าให้ลูกค้ามี
ความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น สามารถรักษาลูกค้าให้มีความตั้งใจกลับมาใช้บริการต่อไป ลดโอกาสในการเกิด
พฤติกรรมในเชิงลบได้ 
 
ความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟื้นฟูบริการ 
 ความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟ้ืนฟูบริการ  (Customers’ Service Recovery Expectations) 
หมายถึง ระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อการได้รับการแก้ไขปัญหาจากบริการที่ผิดพลาด(Hess et al., 2003)  
หากสิ่งที่ได้รับนั้นมากกว่าหรือเท่ากับกับสิ่งที่คาดหวัง จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจจากการฟ้ืนฟูบริการ 
 Lewis and Spyrakopoulos (2001) ได้น าเสนอประเภทของความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟ้ืนฟู
บริการ ประกอบไปด้วย 
 1.  การได้รับการขอโทษ (Apology) จากผู้ให้บริการที่ท าให้ลูกค้าได้รับบริการที่ผิดพลาด และเกิด
ความไม่พึงพอใจ 
 2.  การได้รับค่าชดเชยต่อความเสียหายอย่างเป็นธรรม (Fair Fix) โดยมีความหมายรวมถึงเสียหายที่
เกิดข้ึนต่อร่างกาย จิตใจ ทรัพย์สินและเวลา 
 3.  การได้รับการดูแลอย่างเอาใจใส่ (Treat and Care) การรับฟังปัญหาของลูกค้าด้วยความเข้าใจ 
และแจ้งถึงวิธีการที่ธุรกิจใช้แก้ไขปัญหาที่เกิดจากบริการที่ผิดพลาด 
 4.  การได้รับสิ่งชดเชยที่มีมูลค่าเพ่ิมเติม (Value-added Atonement) เพ่ือชดเชยต่อความรู้สึกของ
ลูกค้าท่ีได้รับบริการที่ผิดพลาด เช่น การได้รับส่วนลดส าหรับใช้บริการในครั้งถัดไป หรือได้รับกระเช้าสินค้าเพ่ือ
แสดงค าขอโทษจากบริษัท เป็นต้น 
 จากสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังจะได้รับจากการฟ้ืนฟูบริการ สามารถสรุปได้เป็น 2 ด้านดังนี้  (Miller, 
Craighead and Karwan, 2000) 
 1.  ด้านจิตใจ (Psychological) ซึ่งลูกค้าคาดหวังจะได้รับการขอโทษ การดูแลอย่างเอาใจใส่  และ
การรับฟังปัญหาจากลูกค้าด้วยความเข้าใจ 
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 2.  ด้านรูปธรรม (Tangible) ซึ่งลูกค้าคาดหวังจะได้รับค่าชดเชยต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นต่อร่างกาย 
จิตใจ ทรัพย์สินและเวลา รวมไปถึงการเสนอสิ่งที่มีมูลค่าเพ่ิมเติม 
 
ประสิทธิผลของการฟื้นฟูบริการ 
 ประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ (The Effectiveness of Service Recovery) หมายถึง วิธีการ
ประเมินผลการฟ้ืนฟูบริการ โดยลูกค้าที่ได้รับการฟ้ืนฟูบริการ (Weun, Beatty and Jones, 2004) ออกมา
เป็นความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้น ซึ่งลูกค้าจะประเมินผลการฟ้ืนฟูบริการผ่านแนวคิดการรับรู้ความยุติธรรม 
(Perceived Justice) โดยจะเทียบความรู้สึกที่ได้รับจากบริการที่ผิดพลาดกับสิ่งที่ได้รับจากวิธีการฟ้ืนฟูบริการ
ว่ามีความเท่าเทียมและเป็นธรรมมากน้อยเพียงใดจะพิจารณาใน 4 มิติ (Ambrose, Hess and Ganesan, 
2007) ประกอบไปด้วย 
 1.  การรับรู้ความยุติธรรมด้านผลตอบแทน (Distributive Justice) คือ การรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับ
ความเท่าเทียมของผลตอบแทนในรูปธรรมที่ได้รับจากการฟ้ืนฟูบริการโดยผู้ให้บริการ 
 2.  การรับรู้ความยุติธรรมด้านกระบวนการ (Procedural Justice) คือ การรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับ
ความเท่าเทียมของนโยบาย ขั้นตอนปฏิบัติงานของธุรกิจที่ใช้ในการฟื้นฟูบริการ 
 3.  การรับรู้ความยุติธรรมด้านปฏิสัมพันธ์ (Interactional Justice) คือ การรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับ
ความเท่าเทียมของการได้รับการดูแลส่วนบุคคลจากพนักงาน ด้วยความสุจริตจริงใจ 
 4.  การรับรู้ความยุติธรรมด้านข้อมูลข่าวสาร (Informational Justice) คือ การรับรู้ของลูกค้า
เกี่ยวกับการให้ข้อมูลที่เป็นจริงเกี่ยวกับสาเหตุของความผิดพลาดที่เกิดขึ้นอย่างสมเหตุสมผล รวมไปถึงการแจ้ง
ข้อมูลต่าง ๆ และติดตามผลกับลูกค้าตลอดกระบวนการฟ้ืนฟูบริการ 
 
ผลลัพธ์จากการฟื้นฟูบริการ 
 ผลลัพธ์จากการฟ้ืนฟูบริการ (Service Recovery Outcomes) หมายถึง ความส าเร็จในการฟ้ืนฟู
บริการ โดยลูกค้ามีความรู้สึกพึงพอใจเพ่ิมขึ้น (Lewis and McCann, 2004) และส่งผลให้เกิดผลลัพธ์ที่ดีต่อ
ธุรกิจ ได้แก่ การรักษาลูกค้าและความจงรักภักดีของลูกค้า 
 การรักษาลูกค้า (Customer Retention) คือ การที่ลูกค้ามีความรู้สึกพึงพอใจจากการได้รับการฟ้ืนฟู
บริการ แล้วตัดสินใจว่าจะยังคงใช้บริการกับธุรกิจบริการนี้ต่อไป (Kwon and Kim, 2012) 
 ความจงรักภักดี (Loyalty) คือ ความสัมพันธ์ของลูกค้าที่มีต่อธุรกิจบริการใดธุรกิจหนึ่งมากกว่าคู่แข่ง
รายอ่ืน ๆ ทั้งในเชิงพฤติกรรม และเชิงทัศนคติ (ฉัตยาพร  เสมอใจ, ศศนันท์  วิวัฒนชาต และ วัชรพงษ์  พนิต
ธ ารง, 2561) 
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สมมติฐานการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความคาดหวังของลูกค้าและประสิทธิผลของการฟื้นฟูบริการของสถานพยาบาล
สัตว์ ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจัยได้ก าหนดสมมติฐานการวิจัยไว้ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 ความคาดหวังของลูกค้าและประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ของ
สถานพยาบาลสัตว์ 
 1.1  ความคาดหวังของลูกค้าด้านจิตใจ ด้านรูปธรรมและประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการในการรับรู้
ความยุติธรรมด้านผลตอบแทน ด้านกระบวนการ ด้านปฏิสัมพันธ์และด้านข้อมูลข่าวสาร มีอิทธิพลผลลัพธ์ของ
สถานพยาบาลสัตว์ 
 สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวังของลูกค้าและประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ของ
สถานพยาบาลสัตว์ ด้านการรักษาลูกค้า 
 2.1  ความคาดหวังของลูกค้าด้านจิตใจ ด้านรูปธรรมและประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการในการรับรู้
ความยุติธรรมด้านผลตอบแทน ด้านกระบวนการ ด้านปฏิสัมพันธ์ และด้านข้อมูลข่าวสาร มีอิทธิพลผลลัพธ์
ของสถานพยาบาลสัตว์ ด้านการรักษาลูกค้า 
 สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังของลูกค้าและประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ของ
สถานพยาบาลสัตว์ ด้านความจงรักภักดี 
 3.1 ความคาดหวังของลูกค้าด้านจิตใจ ด้านรูปธรรมและประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการในการรับรู้
ความยุติธรรมด้านผลตอบแทน ด้านกระบวนการ ด้านปฏิสัมพันธ์ และด้านข้อมูลข่าวสาร มีอิทธิพลผลลัพธ์
ของสถานพยาบาลสัตว์ ด้านความจงรักภักดี 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัย ดังแสดงในภาพที่ 1 
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ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
วิธีการวิจัย 
 1.  ประชาการและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่เคยได้รับบริการที่ผิดพลาดจากสถานพยาบาลสัตว์ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ในช่วงเวลา 1 ปีที่ผ่านมา ซึ่งเป็นประชากรที่ไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน กลุ่มตัวอย่างท า
การสุ่มจากประชากร โดยใช้สูตรค านวณของ Cochran (1977) ขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 ตัวอย่าง 
 2.  วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

 การศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non probability Sampling) 
โดยเลือกเขตจากเขตที่มีสถานพยาบาลสัตว์ที่ได้รับรองจากกรมปศุสัตว์มากที่สุดและสถานพยาบาลสัตว์แต่ละ
แห่งมีขั้นตอนปฏิบัติเกี่ยวกับการฟื้นฟูบริการที่ผิดพลาด หลังจากนั้นท าการแจกแบบสอบถามในแต่ละแห่ง ใน
จ านวนเท่า ๆ กัน จ านวน 17 ชุด ซึ่งจะเลือกแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างที่มีความเต็มใจให้ข้อมูล โดยมี

ความคาดหวังของลูกค้าต่อ 
การฟื้นฟูการบริการ (X1) 
1. ด้านจิตใจ (X1.1) 
2. ด้านรูปธรรม (X1.2) 
 

ที่มา: Miller et al. (2000) 

ผลลัพธ์จากการฟื้นฟูบริการ (Y) 
1.การรักษาลูกคา้ (Y1) 
2. ความจงรักภักดีของลูกค้า 
(Y2) 
ที่มา: Lewis and McCann 
(2004) 

 

ประสิทธิผลของการฟื้นฟูบริการ
(X2) 
1. การรับรู้ความยุติธรรมด้าน
ผลตอบแทน (X2.1) 
2. การรับรู้ความยุติธรรมด้าน
กระบวนการ (X2.2) 
3. การรับรู้ความยุติธรรมด้าน
ปฏิสัมพันธ์ (X2.3) 
4. การรับรู้ความยุติธรรมด้าน
ข้อมูลข่าวสาร (X2.4) 
 

ท่ีมา: Ambrose  et al. (2007) 
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การใช้ค าถามคัดกรองเพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่เคยได้รับบริการที่ผิดพลาดจากสถานพยาบาลสัตว์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในช่วงเวลา 1 ปีที่ผ่านมา โดยมีรายละเอียดของวิธีการสุ่มตัวอย่าง ดังแสดงในตารางที่ 1 

ตารางท่ี 1  รายละเอียดของวิธีการสุ่มตัวอย่าง 
เขต จ านวนสถานพยาบาลสัตว์ที่

มี 
จ านวนสถานพยาบาล

สัตวท์ี่เลือก 
จ านวนแบบสอบถามที่แจก 

วังทองหลาง 8 4 68 

บางเขน 7 4 68 

บางแค 6 3 51 
บึงกุ่ม 6 3 51 
วัฒนา 6 3 51 

บางกะปิ 5 2 34 
ประเวศ 5 2 34 

สวนหลวง 5 2 34 

รวม 48 23 391 

ที่มา: กรมปศุสัตว์ (2561) 
 

3.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล คือ แบบสอบถาม โดยพัฒนาและดัดแปลงมาจากผลงานวิจัยที่

เกี่ยวข้องและจากการสัมภาษณ์ผู้อ านวยการฝ่ายการตลาดของบริษัท สถานพยาบาลสัตว์เอกชนแห่งหนึ่ง ทาง
ผู้วิจัยน าไปตรวจสอบหาค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม (IOC : Index of Item Objective Congruence) 
โดยผู้เชี่ยวชาญเป็นผู้ตรวจสอบ ทั้งหมด 3 ท่าน ได้แก่ อาจารย์ประจ าคณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร์ ผู้อ านวยการฝ่ายการตลาดของบริษัท สถานพยาบาลสัตว์เอกชนแห่งหนึ่งและสัตวแพทย์ 
หลังจากนั้นผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) โดยหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) เท่ากับ 0.95  

4.  วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้สัมภาษณ์จากกลุ่มตัวอย่าง จ านวนทั้งหมด 391 ชุด 

แล้วน ามาตรวจสอบความสมบูรณ์ถูกต้อง เหลือทั้งสิ้น 385 ชุด แล้วจึงน าข้อมูลตัวแปร X1, X2 และ Y มาท า
การวิเคราะห์โดยใช้สถิติพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน หลังจากนั้น
จึงน าข้อมูลจากตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมาวิเคราะห์ต่อ โดยใช้สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน
การวิจัยทั้งหมด 3 สมมติฐาน โดยวิธีการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
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สรุปผลการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมีข้อสรุปการวิจัย สามารถน าเสนอได้ดังนี้ 
 1.  ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง จากจ านวน 385 คน เป็นเพศหญิงมากที่สุด ช่วงอายุที่มีจ านวนมากท่ีสุด 
คือ อายุ 51-60 ปี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มากกว่า 45,000 บาทขึ้นไป โดยประเภทของสัตว์เลี้ยงที่น ามาใช้
บริการ คือ สุนัข มีจ านวนมากที่สุด ส่วนด้านระยะเวลาที่เคยใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่มากที่สุด คือ ไม่
เกิน 6 เดือนและประเภทของบริการที่ผิดพลาดที่พบมากที่สุด คือ ด้านบริการหลักของทางสถานพยาบาลสัตว์ 
รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองต่อการร้องขอเพ่ิมเติมและด้านความพร้อมของบุคลากร 
 2.  ความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟ้ืนฟูบริการ วิเคราะห์จากการใช้สถิติเชิงพรรณนา ด้วยค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคาดหวังต่อการฟ้ืนฟูบริการ โดยรวมในระดับมาก ส าหรับในรายด้าน พบว่า  

 2.1 ด้านจิตใจ มีระดับความคาดหวังในระดับมากที่สุด โดยประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างให้ระดับ
ความคาดหวังมากที่สุด ได้แก่ การได้รับการขอโทษ การได้รับการเอาใจใส่และจริงใจ การรับฟังปัญหาอย่าง
ตั้งใจและเข้าใจในปัญหาอย่างแท้จริง 

 2.2 ด้านรูปธรรม มีระดับความคาดหวังในระดับมาก โดยประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความ
คาดหวังมากที่สุดในด้านรูปธรรม ได้แก่ การแจ้งขั้นตอนการแก้ไขปัญหาจากบริการที่ผิดพลาดและการแจ้ง
สาเหตุของความผิดพลาดที่แท้จริงอย่างสมเหตุสมผลและการแจ้งวิธีป้องกันความผิดพลาดในอนาคต 
 3.  ประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ วิเคราะห์จากการใช้สถิติเชิงพรรณนา ด้วยค่าเฉลี่ย ร้อยละ 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นมาก ในประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ โดยรวม ส าหรับใน
รายด้าน พบว่า  

 3.1 การรับรู้ความยุติธรรมด้านผลตอบแทน มีระดับความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นปานกลาง โดย
ประเด็นที่กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นมาก ได้แก่ การได้รับการชดเชยและดูแลให้ได้รับความ
สะดวกสบายตลอดการเข้าใจบริการ 

 3.2  การรับรู้ความยุติธรรมด้านกระบวนการ มีระดับความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นมาก โดยประเด็นที่
กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นมาก ได้แก่ ความสามารถในการจัดการปัญหาที่เกิดจากบริการที่
ผิดพลาด การใช้เวลาในการแก้ปัญหาได้อย่างเหมาะสม วิธีการที่ใช้เหมาะสม มีนโยบายเพื่อใช้จัดการกับปัญหา
จากบริการที่ผิดพลาดอย่างชัดเจนและเป็นธรรม 

 3.3  การรับรู้ความยุติธรรมด้านปฏิสัมพันธ์ มีระดับความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นมาก โดยประเด็นที่
กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นมาก ได้แก่ การกล่าวขอโทษอย่างจริงใจ การดูแลด้วยความเป็นมิตร
และจริงใจ การสื่อสารและแสดงออกด้วยความสุภาพอ่อนน้อม ให้ความสนใจในการรับฟังปัญหาและเข้าใจถึง
ปัญหาอย่างแท้จริง 

 3.4  การรับรู้ความยุติธรรมด้านข้อมูลข่าวสาร มีระดับความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นมาก โดยประเด็นที่
กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจเพ่ิมข้ึนมาก ได้แก่ การแจ้งข้ันตอนปฏิบัติเพ่ือแก้ไขปัญหา การแจ้งข้อมูลใน
ระหว่างขั้นตอนการแก้ไข และติดตามผลอย่างสม่ าเสมอและการสื่อสารอย่างเปิดเผยตรงไปตรงมา 
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 4.  ผลลัพธ์ของสถานพยาบาลสัตว์ วิเคราะห์จากการใช้สถิติเชิงพรรณนา ด้วยค่าเฉลี่ย ร้อยละ พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นโดยรวม ที่ระดับเห็นด้วยมาก ส าหรับในรายด้าน พบว่า 

 4.1  ด้านการรักษาลูกค้า มีระดับความคิดเห็นที่ระดับเห็นด้วยมาก โดยประเด็นที่กลุ่มตัวอย่าง
ให้ความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ได้แก่ จะน าสัตว์เลี้ยงกลับมาใช้บริการที่สถานพยาบาลสัตว์อีกและมี
ความมั่นใจว่าทางสถานพยาบาลสัตว์จะสามารถดูแลสัตว์เลี้ยงของท่านได้ดีต่อไป 

 4.2  ด้านความจงรักภักดี มีระดับความคิดเห็นที่ระดับเห็นด้วยมาก โดยประเด็นที่กลุ่มตัวอย่าง
ให้ความคิดเห็นในระดับเห็นด้วยมาก ได้แก่ การน าสัตว์เลี้ยงมาใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ มีความรู้สึกผูกพันกับ
สถานพยาบาลสัตว์ การนึกถึงสถานพยาบาลสัตว์แห่งนี้เป็นที่แรกเมื่อมีความต้องการจะใช้บริการและการ
แนะน าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ 
 5.  การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 สามารถสรุปได้ดังนี้ 
  สมมติฐานที่ 1 พบว่า ประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ของสถานพยาบาล
สัตว์ โดยรวมและในสมมติฐานย่อยที่ 1.1 พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุด ได้แก่ การรับรู้ความยุติธรรมด้าน
ปฏิสัมพันธ์ ความคาดหวังของลูกค้าด้านรูปธรรม การรับรู้ความยุติธรรมด้านผลตอบแทนและความคาดหวัง
ของลูกค้าด้านจิตใจ ตามล าดับ 
  สมมติฐานที่ 2 พบว่า ความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟ้ืนฟูบริการและประสิทธิผลของการฟ้ืนฟู
บริการ มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์สถานพยาบาลสัตว์ ด้านการรักษาลูกค้า โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุด ได้แก่ 
ประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ รองลงมา เป็นความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟ้ืนฟูบริการ ในสมมติฐานย่อย
ที ่2.1 พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลมากท่ีสุด ได้แก่ การรับรู้ความยุติธรรมด้านปฏิสัมพันธ์ ความคาดหวังของลูกค้า
ด้านรูปธรรม การรับรู้ความยุติธรรมด้านผลตอบแทนและความคาดหวังของลูกค้าด้านจิตใจ ตามล าดับ 
  สมมติฐานที่ 3 ประสิทธิผลของการฟื้นฟูบริการ มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ของสถานพยาบาลสัตว์ ด้าน
ความจงรักภักดี ในสมมติฐานย่อยที่ 3.1 พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุด ได้แก่ การรับรู้ความยุติธรรมด้าน
ปฏิสัมพันธ์ การรับรู้ความยุติธรรมด้านผลตอบแทน ความคาดหวังของลูกค้าด้านรูปธรรมและความคาดหวัง
ของลูกค้าด้านจิตใจ ตามล าดับ 

 ผู้วิจัยแสดงค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (β) จากการทดสอบสมมติฐานทั้งหมด 3 สมมติฐาน 
ดังแสดงในตารางที ่2 
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ตารางท่ี 2  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ปัจจัย ผลลัพธ์ของ
สถานพยาบาลสัตว์ 

โดยรวม (Y) 

ผลลัพธ์ของ
สถานพยาบาลสัตว์ด้าน
การรักษาลูกค้า (Y1) 

ผลลัพธ์ของ
สถานพยาบาลสัตว์ 
ด้านความจงรักภักดี 

(Y2) 

ความคาดหวังของลูกค้าต่อ
การฟื้นฟูบริการ (X1) 

0.086 0.098* 0.068 

ด้านจิตใจ (X1.1) -0.144* -0.129* -0.147* 
ด้านรูปธรรม (X1.2) 0.224* 0.224* 0.206* 

ประสิทธิผลของการฟื้นฟู
บริการ (X2) 

0.453* 0.447* 0.423* 

การรับรู้ความยุติธรรมด้าน
ผลตอบแทน (X2.1) 

0.203* 0.178* 0.211* 

การรับรู้ความยุติธรรมด้าน
กระบวนการ (X2.2) 

0.016 -0.025 0.055 

การรับรู้ความยุติธรรมด้าน
ปฏิสัมพันธ์ (X2.3) 

0.370* 0.351* 0.360* 

การรับรู้ความยุติธรรมด้าน
ข้อมูลข่าวสาร (X2.4) 

-0.071 0.007 -0.142 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
อภิปรายผล 
 1.  จากข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ประเภทของบริการที่ผิดพลาดที่ผู้ตอบแบบสอบถามเคยได้รับ 
ส่วนใหญ่ คือ ระยะเวลาเวลาในการรอเพ่ือใช้บริการนาน ของประเภทของบริการที่ผิดพลาดทั้งหมด แต่ในด้าน
ที่มีจ านวนน้อย เช่น ห้องพักฟ้ืนส าหรับสัตว์เลี้ยงไม่สะอาด หรือบริการอาบน้ าตัดขน เป็นต้น อาจเกิดจากที่
ผู้ตอบแบบสอบถามบางรายไม่เคยใช้บริการในส่วนนี้ ท าให้ไม่พบบริการที่ผิดพลาดดังกล่าวและสถานพยาบาล
สัตว์บางแห่ง ไม่ได้มีบริการดังกล่าว ท าให้ไม่พบบริการที่ผิดพลาดในส่วนนี้ 

2.  จากการศึกษาผลลัพธ์ของสถานพยาบาลสัตว์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ผลลัพธ์จากการฟ้ืนฟูบริการในด้านการรักษาลูกค้าและด้านความจงรักภักดี ในระดับเห็นด้วยมาก ซึ่งจากผล
การศึกษาดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า การฟ้ืนฟูบริการของสถานพยาบาลสัตว์นั้น ช่วยให้กลุ่มตัวอย่างมีความ
ต้องการที่จะกลับมาใช้บริการที่สถานพยาบาลสัตว์อีกและจะแนะน าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ จึงกล่าวได้ว่า การ
ฟ้ืนฟูบริการเป็นการรักษาลูกค้าและสร้างความจงรักภักดีให้แก่สถานพยาบาลสัตว์ได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
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ต่ าง  ๆ ที่ ได้ท าการศึ กษาเกี่ ยวกับการ ฟ้ืน ฟูบริการของ  Miller et al. (2000) และ Komunda and 
Osarenkhoe (2012) ว่าการฟ้ืนฟูบริการจะช่วยให้เกิดการรักษาลูกค้าและความจงรักภักดีให้แก่บริษัทได้ 

3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน ในกรณีที่ไม่สอดคล้องเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟ้ืนฟู
บริการ ที่ไม่มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์จากการฟ้ืนฟูบริการของสถานพยาบาลสัตว์ โดยรวม เนื่องจากความคาดหวัง
ของลูกค้าแต่ละรายจะมีความแตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับระดับความรุนแรงของความผิดพลาดของบ ริการ 
ความสัมพันธ์ของลูกค้าที่มีต่อสถานพยาบาลสัตว์ในแต่ละที่และการรับรู้คุณภาพบริการ ซึ่งในงานวิจัยครั้งนี้
ไม่ได้ท าการศึกษาและควบคุมในส่วนนี้ อันเนื่องมาจากข้อจ ากัดในการเก็บข้อมูล ซึ่งเป็นไปตามการศึกษาของ 
Hess et al. (2003) และ Jha and Balaji (2015) ที่ได้ผลการศึกษาตรงกันว่า ความสัมพันธ์ของลูกค้าที่มีต่อ
บริษัท การรับรู้คุณภาพบริการ มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟ้ืนฟูบริการ โดยลูกค้าที่มี
ความสัมพันธ์และความจงรักภักดีต่อบริษัทก่อนได้รับบริการที่ผิดพลาดที่สูง จะเกิดความคาดหวังต่อการได้รับ
การฟ้ืนฟูบริการสูงตามไปด้วยและด้วยความคาดหวังที่สูงมาก จะท าให้ประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการลดลง 
ส่งผลให้ความพึงพอใจน้อยจนท าให้รักษาลูกค้าไว้ได้ยาก ส่วนปัจจัยด้านประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Ambrose et al. (2007) ที่ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับตัวแบบของการรับรู้ความ
ยุติธรรมใน 4 มิติ ได้แก่ ด้านผลตอบแทน ด้านกระบวนการ ด้านปฏิสัมพันธ์และด้านข้อมูลข่าวสาร นั้นมีผลต่อ
ความพึงพอใจ แล้วความพึงพอใจจะส่งผลต่อพฤติกรรมที่ดี เช่น การกลับมาใช้บริการซ้ า การบอกต่อ เป็นต้น 
นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่มีผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยนี้ คือ Jung and Seock (2017) ที่
พบว่า การรับรู้ความยุติธรรมใน 3 มิติ ได้แก่ ด้านผลตอบแทน ด้านกระบวนการและด้านปฏิสัมพันธ์ โดย
ศึกษากับผู้ที่ใช้บริการเว็บไซต์เพ่ือซื้อสินค้าทางออนไลน์ แต่ในกรณีของผลการศึกษาของงานวิจัยนี้ ที่มีผลไม่
สอดคล้องกับงานวิจัยข้างต้น ได้แก่ การรับรู้ความยุติธรรมด้านกระบวนการและด้านข้อมูลข่าวสาร ซึ่งอาจเกิด
จากความแตกต่างในด้านทัศนคติและพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษา เนื่องจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
จะท าการศึกษาที่ต่างประเทศ ท าให้มีความแตกต่างกับกลุ่มตัวอย่างที่ในประเทศไทย นอกจากนี้อาจจะมี
อิทธิพลจากปัจจัยอื่น ๆ ที่ทางผู้วิจัยไม่ได้น ามาศึกษาร่วมในการงานวิจัยนี้ด้วย 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1.  ส าหรับความคาดหวังของลูกค้าต่อการฟ้ืนฟูบริการด้านจิตใจ จากการวิเคราะห์การตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง ได้ให้คะแนนความคาดหวังในด้านนี้ที่ระดับมากที่สุด ดังนั้น ทางผู้บริหาร
สถานพยาบาลสัตว์ควรให้ความส าคัญในมาตรฐานการบริการ การฝึกอบรมกับเจ้าหน้าที่ให้มีขั้นตอนปฏิบัติงาน 
ทักษะการปฏิบัติงาน การรับมือกับความผิดพลาดในบริการอย่างมีมาตรฐานในทุกระดับปฏิบัติการ ถ้าหากขาด
ตกบกพร่องในส่วนนี้ไปจะท าให้ลูกค้าที่ได้รับบริการที่ผิดพลาดมีความรู้สึกไม่พึงพอใจมากยิ่งขึ้นและส่งผลให้
ฟ้ืนฟูบริการได้ยากขึ้นด้วย ส่วนในด้านรูปธรรมควรให้ความส าคัญอย่างยิ่งกับการตอบสนองกับลูกค้าเมื่อบริ
การที่ผิดพลาด จากการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง ได้ให้คะแนนความคาดหวังในด้านนี้
ที่ระดับมาก ในประเด็นของการแจ้งสาเหตุของความผิดพลาด ขั้นตอนการแก้ไขปัญหาที่เกิดจากบริการที่
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ผิดพลาด และมีวิธีการป้องกันความผิดพลาดในอนาคต ดังนั้น ทางสถานพยาบาลต้องเตรียมนโยบายและกล
ยุทธ์ไว้ส าหรับจัดการและรับมือกับบริการที่ผิดพลาดในด้านรูปธรรมไว้ด้วย 
 2.  ด้านประสิทธิผลของการฟ้ืนฟูบริการ เนื่องจากผลการวิเคราะห์สมมติฐาน พบว่า การรับรู้ความ
ยุติธรรมด้านผลตอบแทนและด้านปฏิสัมสัมพันธ์ มีอิทธิพลต่อผลลัพธ์ของสถานพยาบาลสัตว์ ดังนั้น การจะ
ฟ้ืนฟูบริการกับลูกค้าที่ได้รับบริการที่ผิดพลาด ให้มีความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น ท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการต่อไป 
และเกิดความจงรักภักดี ทางผู้บริหารสถานพยาบาลสัตว์ต้องมีการวางกลยุทธ์ส าหรับการชดเชยต่อความ
เสียหาย การแสดงความขอโทษต่อลูกค้า รวมไปถึงการมีมาตรฐานการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้มีความสุภาพ
อ่อนน้อม แสดงความเป็นมิตรและดูแลให้ได้รับความสะดวกสบายตลอดการเข้าใช้บริการ 
 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
 1.  เนื่องจากข้อจ ากัดของผู้วิจัยในด้านกลุ่มตัวอย่างและระยะเวลา ท าให้ต้องเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างที่เคยได้รับบริการที่ผิดพลาดจากสถานพยาบาลสัตว์ทั้งหมด ในเขตกรุงเทพมหานคร แต่การจะศึกษา
ความคาดหวังของลูกค้า ควรจะศึกษาไปที่แต่ละบริษัท เพราะว่าสถานพยาบาลสัตว์แต่ละที่มีมาตรฐานการ
บริการ บุคลากร เครื่องมือ สถานที่และชื่อเสียงแตกต่างกัน ซึ่งมีผลให้ระดับความคาดหวังของลูกค้าในเบื้องต้น
ไม่เท่ากัน จะท าให้ได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการน าไปใช้ด าเนินงานของบริษัทในแต่ละที่ได้ดีกว่า 
 2.  ควรศึกษาไปที่ธุรกิจบริการอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมเพ่ือใช้ในการเปรียบเทียบผลการวิจัย เนื่องจากใน
งานวิจัยนี้ศึกษาที่ธุรกิจสถานพยาบาลสัตว์ ซึ่งจะมีความแตกต่างจากธุรกิจบริการอ่ืน  ๆ ทั้งในด้านความ
ต้องการ ความคาดหวังและวิธีการด าเนินของธุรกิจ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่หลากหลายและเหมาะสมในแต่ละธุรกิจ 
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