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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์  เพื่อศึกษาศักยภาพทางการจัดการคุณภาพบริการของธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียง       
เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีวิทยาการศึกษาเฉพาะกรณี (Case study approach) มีวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วย
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ผู้ประกอบการคาเฟ่สัตว์เล้ียงจ านวน 11 คน ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ประกอบการได้ด าเนินงานภายใต้หลักการจัดการคุณภาพบริการ 10 ประเด็น ได้แก่ 1) ลักษณะของการบริการ 2) การ
วางแผนเพื่อท าให้ผู้บริการเกิดความไว้วางใจ 3) ความกระตือรือร้นของผู้ให้บริการ 4) สมรรถนะของผู้ประกอบการ          
5) ไมตรีจิตของผู้ประกอบการท่ีมีต่อผู้ให้บริการ 6) วิธีการสร้างความน่าเชื่อถือ 7) วิธีการดูแลรักษาความปลอดภัย         
8) วิธีการที่ท าให้ผู้รับบริการเข้าถึงการบริการ  9) แนวทางในการประชาสัมพันธ์และการติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ  และ 
10) การศึกษาและการท าความเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ  

ค าส าคัญ: การจัดการ  คุณภาพบริการ  คาเฟ่สัตว์เล้ียง 

Abstract 
 This research aimed to study the potential of service quality management of the pet café business in 
Bangkok. This research is qualitative by using the case study approach. Data collection methods were 
conducted through in-depth interviews from 11 pet café entrepreneur. The results of the study revealed that 
potential of service quality management consists of 10 issues which are 1) Appearance 2) Reliability                  
3) Responsiveness 4) Competence 5) Courtesy 6) Creditability 7) Security 8) Access 9) Communication and 
10) Understanding of Customers. 
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ความเป็นมาของปัญหา 
ธุรกิจที่ เกิดขึ้นตามกระแสความนิยมของ

ผู้รับบริการที่ต้องการปัจจัย 4 ในการด ารงชีพด้วยการการ
บริโภค ซึ่งธุรกิจอาหารและเครื่องดื่มจ าเป็นจะต้อง
ปรับเปล่ียนให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของคนยุคใหม่ที่

เริ่มมีการค้นหาข้อมูลข่าวสารตามช่องทางต่างๆ ใน
ขณะเดียวกันผู้ประกอบการจะต้องสร้างความแตกต่าง
ของการบริการให้เป็นที่น่าจดจ า รวมทั้งประเทศไทยมี
นโยบายการพัฒนาภายใต้แนวคิดไทยแลนด์ 4.0 ด้วย
การใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการปรับปรุงธุรกิจอาหาร
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และเครื่องดื่มให้เกิดความแปลกใหม่ในสนามแข่งขัน 
(กรมพัฒนาธุรกิจ, 2562) ส าหรับธุรกิจร้านอาหารและ
เครื่องดื่มทางเลือกที่มาในลักษณะของคาเฟ่สัตว์เล้ียงมี
ต้นก าเนิดมาจากประเทศไต้หวันในปี 1998 เป็นธุรกิจ
บริการเครื่องดื่ม ภายใต้แนวคิดของผู้ประกอบการที่น า
แมวมาอยู่ในร้านกาแฟ เพื่อสร้างความรู้สึกผ่อนคลาย
ให้กับผู้ที่เข้ามาใช้บริการ โดยเริ่มมีชื่อเสียงและได้รับ
ความนิยมอย่างแพร่หลายไปยังประเทศญี่ปุ่น ซึ่งคน
ญี่ปุ่นส่วนใหญ่จะชอบร้านลักษณะดังกล่าว โดยสาเหตุ
มาจากพลเมืองจะมีที่พักอาศัยขนาดเล็กจึงไม่สามารถ
เล้ียงสัตว์เล้ียงได้ รวมถึงการใช้ชีวิตที่เร่งรีบของชุมชน
เมือง ดังนั้นชาวญี่ปุ่นจึงต้องออกมาเติมเต็มความ
ต้องการที่ร้านคาเฟ่แมว (ชนิกา เจริญพาณิช, 2559) 
 ธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียงในประเทศไทยเป็นการ
ด าเนินธุรกิจร้านอาหารรูปแบบใหม่ที่มีสัตว์เล้ียงไว้บริการ
ก าลังได้รับความนิยมจากคนเมือง เนื่องจากรูปแบบของ
ร้านอาหารที่ไม่เพียงจ าหน่ายอาหารและเครื่องดื่ม โดย
ผู้รับบริการสามารถเล่นหยอกล้อและถ่ายรูปพร้อมกับ
สัตว์เล้ียงได้อย่างใกล้ชิด ส าหรับสัตว์เล้ียงที่นิยมน ามา
เป็นจุดดึงดูดของทางร้าน คือ แมว สุนัข และกระต่าย การ
ก่อตั้งธุรกิจลักษณะดังกล่าวมีจุดประสงค์เพื่อการผ่อน
คลายความเครียดจากภาระงานในท่ีท างานรวมทั้งเป็น
แหล่งนัดพบของคนที่ชื่นชอบสัตว์เล้ียง แต่ไม่สามารถ
เล้ียงสัตว์ได้ด้วยเหตุผลของปัจจัยด้านที่อยู่อาศัยที่
เอื้ออ านวย (วิมาลี วัฒนกุลพาณิชย์, 2562)  
 ภายในเขตกรุงเทพมหานครมีธุรกิจคาเฟ่สัตว์
เล้ียงเกิดขึ้นตามมุมเมืองเป็นจ านวนมากทั้งในรูปแบบของ
คาเฟ่สัตว์เล้ียงทั่วไปรวมถึงสัตว์แปลกสายพันธุ์อื่น จาก
การส ารวจคาเฟ่สัตว์เล้ียงที่ได้รับความนิยมส่วนใหญ่ คือ 
คาเฟ่แมว และคาเฟ่สุนัข โดยจะมีการให้บริการอาหารและ
เครื่องดื่มร่วมด้วยหลากหลายรายการ จากสมัยก่อน
สถานที่ที่ ผู้คนนิยมไปใช้บริการและพบปะสังสรรค์        

ส่วนใหญ่จะเป็นคาเฟ่หรือร้านอาหารเล็กๆ ที่มีข้อจ ากัด
ส าหรับผู้ที่ต้องการน าสัตว์เล้ียงไปด้วย ซึ่งนโยบายของทาง
คาเฟ่หรือร้านอาหารจะไม่อนุญาตให้ผู้รับบริการน าสัตว์
เล้ียงเข้าภายในร้าน เพื่อป้องกันการรบกวนผู้รับบริการ
ท่านอื่นๆ ตลอดจนการหลีกเล่ียงปัญหาการขับถ่าย
อุจจาระและปัสสาวะจากสัตว์เล้ียงที่อาจท าให้สถานที่
ไม่ได้รับความสะอาด (กรวิกา ตระการวิจิตร, 2560) 
 ซึ่งในขณะเดียวกันผู้ประกอบการเริ่มหันมาให้
ความสนใจกับการประกอบธุรกิจบริการที่สามารถ
เชื่อมโยงกับสัตว์เล้ียง ประกอบกับกระแสความนิยมที่
สะท้อนว่ามีกลุ่มผู้รับบริการที่ไม่มีเวลาดูแลสัตว์เล้ียง 
รวมทั้งกลุ่มของผู้ที่มีที่พักอาศัยที่ไม่สามารถเล้ียงสัตว์ได้ 
อาทิ คนที่อยู่อาศัยในห้องเช่ารายเดือน จึงเป็นจุดเริ่มต้น
ของทิศทางการเติบโตของธุรกิจคาเฟ่รูปแบบใหม่ที่
เกี่ยวข้องกับสัตว์เล้ียง อีกทั้งยังมีกลุ่มคู่แข่งขันเพียงไม่กี่
แห่งทั้งในกรุงเทพมหานครและในต่างจังหวัด อย่างไรก็
ตามช่วงระยะเวลา 2-3 ปีที่ผ่านมาเกิดกระแสเกี่ยวกับ
ธุรกิจสัตว์เล้ียงสุนัขและแมวเกิดขึ้น โดยมีสาเหตุมาจาก
ผู้คนหันมาให้ความส าคัญกับสุนัขและแมว โดยเฉพาะ
รูปแบบธุรกิจคาเฟ่ท่ีเริ่มน าสุนัขและแมวเข้ามาเป็นไอเดีย
ที่มีการสร้างความสนใจ รวมถึงยังเปิดโอกาสให้กับผู้ที่รัก
สุนัขและแมวได้น าสัตว์เล้ียงออกมาเที่ยวเล่นนอกบ้านได้
อีกด้วย (มันนี่ฮับ, 2562) 
 ส าหรับภายในร้านคาเฟ่จะมีให้บริการดูแลสัตว์
เล้ียงของผู้รับบริการ เช่น บริการอาหารให้กับสุนัขและ
แมว บริการอาบน้ าตัดขน บริการพื้นที่ส าหรับสัตว์เล้ียงได้
วิ่งเล่นและพักผ่อน เป็นต้น โดยเจ้าของไม่ต้องกังวลว่า
สัตว์ เ ล้ี ยงจะสูญหาย  เนื่ องจากทางร้ านคาเฟ่ มี
กระบวนการดูแลสัตว์เล้ียงเป็นอย่างดี นอกจากนี้ภายใต้
ร้านคาเฟ่ยังมีผลิตภัณฑ์ส าหรับสัตว์ เล้ียงจ าหน่าย
โดยเฉพาะ อาทิ ชุดเส้ือส าหรับสุนัขและแมว อาหาร 
อุปกรณ์ลากจูงต่างๆ ตลอดจนนโยบายของร้านคาเฟ่
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ยังคงเข้มงวดกับการน าสัตว์เล้ียงของผู้รับบริการเข้าไป
ภายในร้าย เพื่อเป็นการป้องกันอันตรายและความ
เสียหายที่เกิดขึ้นกับสัตว์เล้ียง (สุธี เสริมชีพ, 2559) จะ
เห็นได้ว่ากระแสที่เกิดขึ้นท าให้ผู้ประกอบการต้องมีการ
ปรับเปล่ียน รวมถึงการสร้างกลยุทธ์ด้านการบริการที่ดี 
เพื่อเป็นการดึงดูดผู้รับบริการให้กลับมาใช้บริการอีกครั้ง 
โดยการน าหลักกลยุทธ์การบริหารเพื่อสร้างความสัมพันธ์
ที่ดีภายใต้หลักการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ เข้ามาช่วยรักษา
ผู้รับบริการรายเก่าและสามารถดึงดูดผู้รับบริการรายใหม่
ให้มาเป็นลูกค้าประจ าได้ (กรีดอีสกู้ด, 2562) 
 จากประเด็นที่กล่าวมาพบว่าธุรกิจคาเฟ่สุนัข
และแมวได้รับความนิยมจากกลุ่มผู้รับริการดังนั้นผู้วิจัย
จึงมีความประสงค์ที่จะศึกษาศักยภาพของการบริการของ
ธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียง กรณีศึกษาในเขตกรุงเทพ มหานคร 
ผลการศึกษาสามารถวิเคราะห์ความพร้อมทางการแข่งขัน 
เพื่อน าไปปรับใช้เป็นแนวทางในการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รบับริการและการแก้ไขอุปสรรคทางธุรกิจที่
เกิดจากปัจจัยภายในและภายนอกองค์กร ซึ่งคุณภาพ
บริการที่ ค้ นพบจะสามารถน าไปปรับใช้ กับกลุ่ม
ผู้ประกอบการที่มีความสนใจของธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียงใน
เขตพื้นที่อื่นๆ ต่อไป การศึกษาถึงคุณภาพบริการมี
บทบาทในการด าเนินธุรกิจ โดยคุณภาพบริการเป็นปัจจัย
ส่งเสริมให้ผู้ประกอบการประสบความส าเร็จ และเป็นการ
จัดการทรัพยากรในองค์กรให้มีความสอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการ คุณภาพบริการจึงเป็นเครื่องมือที่
ใช้ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มาใช้บริการได้
อย่างมีประสิทธิภาพที่ชัดเจนในทุกสถานการณ์ 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
 เพื่อศึกษาศักยภาพทางการจัดการคุณภาพ
บริการของธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียงในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

วิธีด าเนินการวิจัย  
 1. การวิ จั ยนี้  เป็ นการวิ จั ย เชิ งคุณภาพ 

(Qualitative research) โดยใช้วิธีวิทยาที่ใช้ศึกษา คือ  
(Case study approach) เป็นแนวทางศึกษาตามประเด็น
ที่ สนใจ  มุ่ ง เน้ น ส่ วนที่ ต้ องการศึ กษามี ลั กษณะ
เฉพาะเจาะจง และก าหนดขอบเขตการศึกษาที่ชัดเจน 
จากนั้นจึงรวบรวมข้อมูลจากเอกสารที่เกี่ยวข้องเพื่อน ามา
ประยุกต์เป็นค าถามในการวิจัย โดยลงพื้นที่เพื่อเก็บ
ข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 
ส าหรับการน าข้อมูลมาวิเคราะห์เขียนสรุปและน าเสนอ
ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive research) เพื่อท าการ
วิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของ
การศึกษา (ชาย โพธิสิตา, 2554) 
 2.   ผู้ให้ข้อมูลหลักที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
ผู้ประกอบการธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียงที่มีสัญชาติไทย ซึ่ง 
เป็นสถานะของผู้บริการสามารถควบคุมทรัพยากรภายใน
กิจการ รวมทั้งยังเป็นผู้ก าหนดนโยบายและเงื่อนไขการ
ให้บริการ มีการจดเบียนธุรกิจและมีการเสียภาษีถูกต้อง
ตามกฏหมาย โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
interview) ผู้วิจัยได้ก าหนดคุณลักษณะไว้เฉพาะล่วงหน้า
แบบเจาะจง (Purposive sampling) พิจารณาจาก
ต าแหน่งหน้าที่ในการบริหารงาน ซึ่งผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key 
information) ท าหน้าที่ในการก าหนดนโยบายและควบคุม
การปฏิบัติงานภายในองค์กร จ านวน 11 คน ส าหรับพื้นที่
ในการเก็บรวบรวมจาก 11 สถานประกอบการ ได้แก่ แรบ
บิทโตะ คาเฟ่ (Rabbito Cafe) ฮอพส์ ด็อก คาเฟ่ (HOPs 
Dog Cafe) ด็อก อิน ทาวน์ คาเฟ่ (Dog In Town Cafe) 
ลิตเติ้ล ซู คาเฟ่ แอท สยาม (Little Zoo Cafe @Siam) ด็
อก คันทรี คาเฟ่ (Dog Country Cafe) แคทเทอเดย์ คาเฟ่ 
(Caturday Cat Cafe) แคท ฮิวแมน คาเฟ่ (Cat Human 
Cafe) บิ๊ก ด็อก คาเฟ่ (Big  Dog  Café) มากุระ แคท คาเฟ่ 
(Makura Cat Cafe) ดิ แอนนิมอล คาเฟ่ เรสเทอรอง (The 
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Animal Cafe Restaurant) คอร์กี้ อิน เดอะ การ์เด้น 
(Corgi In The Garden) เพื่อให้ข้อมูลเชิงลึกอย่าง
กว้างขวาง ตามประเด็นการศึกษาที่ ผู้วิจัยได้รวบรวม
ข้อมูลมาวิเคราะห์เขียนสรุปผลตามวัตถุประสงค์ของการ
วิจัยในกลุ่มธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียง 
 3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เป็นแนวทาง
การศึกษาตามกระบวนการที่มีระเบียบแบบแผน เพื่อ
อ านวยความสะดวกในการวิ เคราะห์ผลข้อมูลแบ่ง
ออกเป็น 2 แหล่งที่มา ได้แก่   
 3.1  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) โดย
ผู้วิจัยได้ด าเนินการทบทวนเอกสารจากแนวคิดทฤษฎีและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม คาเฟ่
สัตว์เล้ียง การจัดการธุรกิจ คุณภาพบริการ และงานวิจัย
ที่เกี่ยวข้องผู้วิจัยสามารถน ามาใช้ตั้งแต่กระบวนการ
ก าหนดวั ตถุ ประสงค์ การวิ จั ย  การพัฒนากรอบ
แนวความคิด การสร้างเครื่องมือการวิจัยหรือข้อค าถาม 
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ การสนับสนุนการสรุป
และอภิปรายผลทางการศึกษา 
 3.2  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) โดยผู้วิจัย
ได้ด าเนินการเก็บข้อมูลภาคสนามตั้งแต่เดือนมกราคม  
ถึง พฤศจิกายน 2562 ซึ่งผู้วิจัยได้ออกแบบเครื่องมือที่ใช้
ในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์ปลายเปิดเป็นการ
สัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ ส าหรับวิธีการสัมภาษณ์
จะต้องมีความยืดหยุ่น โดยข้อค าถามจะได้มาซึ่งข้อมูล
เชิงลึกตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย รวมถึงการซักถาม
ข้อมูลรายละเอียดต่างๆ จากผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยระหว่าง
การสัมภาษณ์จะมีสมุดจดบันทึก  ปากกา กล้อง
บันทึกภาพ และเทปบันทึกเสียง โดยใช้ เวลาในการ
สัมภาษณ์ไม่น้อยกว่า 45 นาทีต่อคน ทั้งนี้ผู้วิจัยในฐานะ
ผู้สัมภาษณ์จะต้องค านึงถึงการติดต่อขอความอนุเคราะห์
จากผู้ควบคุมการปฏิบัติงาน โดยมีการก าหนดวันและ
เวลา เพื่อใช้ประกอบการสัมภาษณ์พร้อมกับขออนุญาต

บันทึกเสียงการสัมภาษณ์ จากนั้นผู้วิจัยจะด าเนินการ
ถอดความในรูปแบบของข้อความตัวอักษรจากการ
สนทนา เพื่อน าไปวิ เคราะห์ข้อมูลที่ ได้จากบทการ
สัมภาษณ์ (Content Analysis) ที่เปรียบเทียบความ
สอดคล้องของข้อมูลด้วยการจัดท ารหัสของข้อมูล 
(Code) เพื่อจ าแนกหมวดหมู่ของผู้ให้ข้อมูลหลักตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัย และน าไปสู่การสร้างสรุป
ผลการวิจัยต่อไป 
 4.  การวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ให้
ข้อมูลหลัก โดยใช้วิธีการถอดเทปบันทึกเสียงมาเป็น
รูปแบบของข้อความตัวอักษรตามล าดับข้อค าถาม โดย
การค้นหาอธิบายจากการสัมภาษณ์ให้สอดคล้อง
วัตถุประสงค์ของการวิจัยในแต่ละข้อ  โดยใช้การ
เทียบเคียงข้อมูลที่มีความซ้ าซ้อนกัน เพื่อจัดเรียงด้วย
วิธีการจับคู่ข้อมูล ร่วมกับการลดทอนเนื้อหาที่ไม่จ าเป็น
และไม่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ (Yin, 2008) โดยใช้วิธี
การศึกษาเฉพาะกรณีวิทยา เพื่อน าไปสู่การร่างข้อมูลที่
เป็นบทสรุปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 5.  ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบ 
สามเส้า ซึ่ งเป็นการพิสูจน์ข้อมูล เพื่อยืนยันข้อมูล 
(Confirmation) โดยใช้วิธีการต่างๆ ดังนี้ 1) การตรวจสอบ
สามเส้าข้ามแหล่งข้อมูล (Data triangulation) เป็นการ
ตรวจสอบยืนยันข้อมูล โดยใช้ข้อมูลที่เก็บจากแหล่ง 
ข้อมูลที่หลากหลาย อาทิ คาเฟ่และผู้ให้ข้อมูลหลักจ านวน 
11 คนที่มุมมอง ทัศนคติ และประสบการณ์ในการท า
ธุรกิจที่แตกต่างกัน  2) การตรวจสอบสามเส้าข้ามวิธีการ
เก็บรวบรวมข้อมูล (Methodological triangulation) เป็น
การตรวจสอบยืนยันข้อมูลโดยใช้วิธีการเก็บรวบรวม
ข้อมูลที่แตกต่างกัน โดยผู้วิจัยใช้การสัมภาษณ์ร่วมกับ
การสังเกตแบบไม่เป็นทางการ ผู้วิจัยจะเข้าเป็นส่วนหนึ่ง
ของปรากฏการณ์ในฐานะผู้รับบริการของคาเฟ่ ข้อค้นพบ
จากขั้นตอนการให้บริการจะช่วยยืนยันค าตอบจากการ
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สัมภาษณ์ที่ตรงกันหรือไม่ 3) การตรวจสอบข้ามนักวิจัย 
(Researcher triangulation) เป็นการใช้นักวิจัยที่ต่าง
ความคิดเห็นมาวิเคราะห์หรือตีความหมายข้อมูลเดียวกัน
จากบทสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลักแบบรายบุคคล ร่วมกับ
การน าผลที่ ได้มาตรวจสอบยืนยันซึ่ งกันและกั น 
โดยเฉพาะความไวต่อทฤษฎีของนักวิจัยจะช่วยให้
สามารถยืนยันวัตถุประสงค์การวิจัย ซึ่งการวิเคราะห์ผล
จะต้องมีนักวิจัยและผู้ช่วยนักวิจัย 4) การตรวจสอบข้าม
ทฤษฎี (Theoretical triangulation) เป็นการใช้แนวทฤษฏี
ที่ต่างกันจากแหล่งทบทวนวรรณกรรมได้แก่ ธุรกิจอาหาร
และเครื่องดื่ม คาเฟ่สัตว์เล้ียง การจัดการธุรกิจ และ
คุณภาพบริการ เพื่อน ามาวิเคราะห์หรือตีความหมาย
ข้อมูลเดียวกัน และน าผลที่ได้มาตรวจสอบยืนยันอีกครั้ง 
(ขจรศักดิ์ บัวระพันธ,์ 2554) 

ผลการวิจัย 
 ศักยภาพทางการจัดการคุณภาพบริการของ
ธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียงในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถ
อธิบายได้ว่า ผู้ประกอบการได้ก าหนดนโยบายเพื่อ
ควบคุมกระบวนการให้มีประสิทธิภาพภายเงื่อนไข
ดังต่อไปนี ้
 1.  ลักษณะของการบริการ (Appearance) ใน
ส่วนของการบริการอาหารและเครื่องดื่มพบว่า คาเฟ่สัตว์
เล้ียง จ านวนท้ังหมด 11 แห่งมีลักษณะของการบริการ
อาหารและเครื่องดื่มที่คล้ายคลึงกัน โดยส่วนใหญ่จะมี
ลักษณะการบริการด้านอาหารและเครื่องดื่มในรูปแบบ
อาหารคาวมื้อหลัก อาหารว่าง ขนมหวาน รวมทั้ ง
เครื่องดื่มประเภทต่างๆ นอกจากนี้คาเฟ่บางแห่งที่เลือกที่
จะบริการเครื่องดื่มเพียงอย่างเดียว เนื่องจากการบริการ
อาหารคาวจานหลักที่มีขั้นตอนการปรุงที่ซับซ้อน  
 2.  การวางแผนเพื่อท าให้ผู้รับบริการเกิดความ
ไว้วางใจ (Reliability) พบว่า คาเฟ่ให้ความส าคัญกับการ

ออกแบบกระบวนการบริการที่ต้องมีความสะอาดและ
ความปลอดภัยในการเข้ามาใช้บริการ ของผู้รับบริการ 
โดยทางคาเฟ่มีการวางแผนการตรวจสุขภาพสัตว์เป็น
ประจ าป ีในขณะที่คาเฟ่  มีความแตกต่างที่ไม่อนุญาตให้
น าสัตว์ เล้ียงภายนอกเข้าไปใช้บริการภายในคาเฟ่
เด็ดขาด มีการระบุกฎระเบียบในการเข้าใช้บริการที่
ชัดเจนด้วยการท าป้ายแสดงเงื่อนไขการปฏิบัติให้
ผู้รับบริการได้ทราบก่อนการเข้าใช้บริการ โดยทางคาเฟ่
จะจัดเตรียมถุงเท้าไว้ให้ ผู้รับบริการได้ท าการเปล่ียน
ก่อนที่จะเข้าไปยังพื้นที่ส่วนที่จัดเตรียมไว้ในการบริการ 
 3. คว ามกระตื อ รื อ ร้ นของ ผู้ ให้ บ ริ ก า ร 
(Responsiveness) พบว่ า  เ กณฑ์ ในการวั ดความ
กระตือรือร้นของผู้ให้บริการผ่านทางการพูดคุยสอบถาม
จากผู้ ใช้ บริ การโดยตรง  และมี การกระตุ้ นความ
กระตือรือร้นของผู้ให้บริการผ่านการประชุมที่จะเกิดขึ้น
ก่อนการเปิดคาเฟ่ทุกครั้ง  เพื่อเป็นการกระตุ้นความ
กระตือรือร้นของผู้ให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งการมีใจ
รักในการบริการพร้อมกับความสามารถดูแลสัตว์เล้ียง ซึ่ง
จะต้องอาศัยประสบการณ์ในการปฏิบัติงานอย่างน้อย 1 
ปีขึ้นไป จ าเป็นจะต้องก าหนดเป้าหมายที่สามารถสร้าง
ความประทับใจด้วยการดูแลผู้รับบริการที่จะต้องมีความ
รวดเร็วในการตอบสนองกับอุบัติ เหตุที่ยากจากการ
ควบคุม อาท ิกรณีที่ผู้รับบริการได้รับการบาดเจ็บจากการ
เล่นกับสัตว์เล้ียง อาจมีรอยข่วนหรือบาดแผล โดยผู้
ให้บริการจะต้องเข้าไปช่วยปฐมพยาบาลเบื้องต้นในทันที   
 4. สมรรถนะของผู้ประกอบการ (Competence) 
พบว่า ส่ิงที่มีความเกี่ยวข้องกับผู้ประกอบการที่สามารถ
สร้างสรรค์กิจกรรมส่งเสริมการขายให้สอดคล้องกับการ
ก าหนดอัตราค่าบริการและต้นทุนในการด าเนินธุรกิจ โดย
จะมีการแบ่งส่วนของรายได้เพื่อน าไปใช้ในยามฉุกเฉิน 
รวมทั้งกลุ่มผู้ประกอบการส าเร็จการศึกษาทางด้าน
การตลาดมาก่อน ท าให้สามารถพัฒนาการประชาสัมพันธ์
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และกิจกรรมส่งเสริมการขายของทางคาเฟ่  ตลอดจน
ทักษะการควบคุมต้นทุนของอาหารและเครื่องดื่ม โดย
การเปรียบเทียบรายรับและรายจ่ายของทางคาเฟ่อยู่
สม่ าเสมอ  
 5. ไมตรีจิตของผู้ประกอบการที่มีต่อผู้ให้บริการ 
(Courtesy) พบว่า ที่แสดงออกถึงความส าคัญและความ
เอาใจใส่แก่สมาชิกในองค์กร โดยการมอบเงินพิเศษ
ในช่วงเทศกาล เพื่ อเป็นขวัญและก าลังใจในการ
ปฏิบัติ งานแก่ ผู้ ให้บริการ พร้อมกับการสอดส่อง
พฤติกรรมผู้ให้บริการเป็นรายบุคคล ในกรณีที่ผู้ให้บริการ
ปฏิบัติหน้าที่ได้เป็นอย่างดีทางผู้ประกอบการจะการปรับ
เพิ่มเงินเดือนให้แก่ผู้ให้บริการทันที ในขณะทีไ่มตรีจิตเป็น
การสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่เป็นการดูแลกันแบบเป็น
ครอบครัว ผู้ให้บริการสามารถปรึกษาหรือมีการแจ้ง
ข้อเสนอแนะแก่ผู้ประกอบการเกี่ยวกับปัญหาต่างๆ ได้ทุก
เรื่อง ทั้งเรื่องงานและเรื่องส่วนตัว รวมทั้งทางผู้ประกอบการ
ยังคงมอบความเท่าเทียมกันให้แก่ผู้ให้บริการภายใน     
คาเฟ่ทุกคน ทั้งภาระงานและการก าหนดค่าตอบแทนที่
เหมาะสม 
 6.  วิธีการสร้างความน่าเชื่อถือ (Creditability) 
พบว่า จากการสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ให้บริการ
กับผู้รับบริการ โดยผู้เฉพาะการจดจ ารายละเอียดของการ
บริการทุกขั้นตอนท่ีส าคัญ อาทิ ใบหน้าของผู้รับบริการ 
พร้อมกับการให้ความรู้เกี่ยวกับสัตว์เล้ียงให้แก่ผู้รับบริการ 
ซึ่งการดูแลสัตว์เล้ียงที่เป็นส่วนหนึ่งของการบริการให้มี
คุณภาพชีวิตที่ดี และสภาวะทางจิตใจที่ไม่เครียดจะช่วย
ให้สัตว์เล้ียงแสดงออกให้ผู้รับบริการได้เห็นถึงความสุขใน
ระหว่างที่พบเจอสัตว์เล้ียง ตลอดจนการดูแลรักษาความ
สะอาดของพื้นที่ที่ใช้ในการประกอบอาหารและเครื่องดื่ม 
รวมถึงความสะอาดของสัตว์เล้ียงที่เป็นส่วนหน่ึงในการ
บริการของทางคาเฟ ่

 7.  วิธีการดูแลรักษาความปลอดภัย (Security) 
พบว่า ได้มีการระบุกฎระเบียบข้อห้ามพิเศษด้วยการห้าม
อุ้มสัตว์เล้ียงภายในคาเฟ่ เนื่องจากอาจได้รับอันตราย 
โดยทางคาเฟ่มีวิธีการแก้ไขโดยสามารถให้ผู้รับบริการ
ถ่ายรูปโพลารอยกับสัตว์ เ ล้ียงทดแทน อีกทั้ งทาง             
ผู้ให้บริการยังมีการอธิบายกฎระเบียบเพื่อเป็นการเน้น
ความปลอดภัยอีก 1 ครั้ง รวมทั้งมีการรักษาความ
ปลอดภัยด้วยการติดกล้องวงจรปิดทั่วบริเวณทั้งภายใน
และภายนอกคาเฟ่ เพื่อเป็นการดูแลกระบวนการบริการ
อย่างใกล้ชิดทั้งสัตว์เล้ียงและผู้รับบริการ นอกจากนี้ยังได้
ออกกฎระเบียบห้ามไม่ให้อุ้มสัตว์เล้ียงเพื่อเป็นการ
ป้องกันอุบัติเหตุที่จะเกิดขึ้นด้วยการตัดเล็บ เพื่อการ
ป้องกันไม่ให้เกิดการข่วนผู้รับบริการ ตลอดจนการรักษา
ความปลอดภัยที่แตกต่างจากคาเฟ่อื่นโดยทางคาเฟ่สัตว์
เล้ียงอื่นๆ ได้ก าหนดกฎระเบียบห้ามที่เด็กอายุต่ ากว่า 12 
ปีเข้าใช้บริการเพียงล าพัง 
 8. วิธีการท่ีท าให้ผู้รับบริการเข้าถึงการบริการ 
(Access) พบว่า ทางคาเฟ่ทุกแห่งจะมีการก าหนด
รูปแบบการบริการที่กลุ่มผู้รับบริการสามารถส่ังอาหาร
และเครื่องดื่มกลับไปรับประทานท่ีบ้านได้ เนื่องจากการ
ผู้รับบริการบางรายจะใช้เวลาส่วนใหญ่ท ากิจกรรมและ
เล่นกับสัตว์เล้ียงเป็นหลัก นอกจากนี้ผู้ประกอบการยังคง
ก าหนดท าเลที่ตั้งคาเฟ่ที่อยู่ในบริเวณที่ยานพาหนะขนส่ง
สาธารณะประเภทต่างๆ สามารถเข้าถึงได้ 
 9. แนวทางในการประชาสัมพันธ์และติดต่อ 
ส่ือสารกับผู้รับบริการ (Communication) พบว่า การ
ปรับปรุงข้อมูลข่าวสารเพื่อประชาสัมพันธ์ผ่านทางส่ือ
โซเชียลมีเดีย อาทิ Facebook และ Instagram โดยมี
เนื้อหาเกี่ยวกับกิจกรรมส่งเสริมการขาย ภาพสัตว์เล้ียง
ภายในคาเฟ่ การโฆษณาคาเฟ่ผ่านบล็อกเกอร์ รวมถึงทั้ง
การยกระดับการติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการชาวต่างชาติ
โดยผ่านทางแอพพลิเคชัน Groove ที่เป็นท่ีนิยมในกลุ่ม
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ผู้รับบริการชาวต่างชาติ ในขณะเดียวกันคาเฟ่บางแห่ง
ไม่ได้เป็นผู้ประชาสัมพันธ์ธุรกิจด้วยตนเอง แต่มีผู้ที่สนใจ
มาติดต่อเพื่อท าการประชาสัมพันธ์ให้  อาทิ Youtuber 
และ  Blogger นอกจากนี้ ยั งมี ก ารใช้ เ ทคนิ คการ
ประชาสัมพันธ์ที่มุ่งเน้นการติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ
โดยตรง รวมถึงการน าสัตว์ เล้ียงไปเป็นส่วนหนึ่งใน
โฆษณาบนส่ือโทรทัศน์ ท าให้สัตว์เล้ียงได้รับความสนใจ
จากและเป็นท่ีรู้จักอย่างแพร่หลายในกลุ่มผู้รับบริการที่มี
ความสนใจในคาเฟ่สัตว์เล้ียง 
 10. การศึกษาและท าความเข้าใจความต้องการ
ของผู้รับบริการ (Understanding of Customers) พบว่า 
การศึกษาจากค าแนะน าหรือการแสดงความคิดเห็น
รวมทั้งการรีวิวของผู้รับบริการหลังจากที่ได้เข้าใช้บริการ
ในคาเฟ่ จากนั้นจึงท าการค้นหาข้อดี-ข้อเสียมา พัฒนา
ปรับปรุงแก้ไขให้การบริการภายในคาเฟ่ เช่น รูปแบบ
รายการอาหารและเครื่องดื่ม การตกแต่งร้าน การดูแล
สัตว์เล้ียง เป็นต้น พร้อมกับการศึกษาดูงานจากคาเฟ่สัตว์
เล้ียงอื่นๆ ร่วมกับการวิเคราะห์ข้อดี-ข้อเสียของคาเฟ่อื่นๆ 
เพื่อน ามาพัฒนาให้เหมาะสมกับคาเฟ่มีความแตกต่าง 
รวมทั้งการเก็บข้อมูลความต้องการของผู้รับบริการ 
ร่วมกับการอ่านบทวิจารณ์ออนไลน์ตามเว็บไซต์และส่ือ
สังคมออนไลน์ต่างๆ ได้แก่ Facebook และ Instagram 
เพื่อน ามา ปรับปรุงกลยุทธ์ทางการตลาดที่มีความทันต่อ
เหตุการณ์และยุคสมัย 

อภิปรายผล 
 ศักยภาพทางการจัดการคุณภาพบริการของ
ธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียงในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถ
น าไปใช้เป็นตัวชี้วัดเพื่อประเมินทรัพยากรและขีดความ
ทางการแข่งขันทางธุรกิจบนพื้นฐานแนวคิดทฤษฎี
คุณภาพบริการของพาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman 

et al., 1988) ซึ่งเป็นปัจจัยที่ก าหนดคุณภาพบริการจาก
การส ารวจกลุ่มผู้บริหารจากองค์กร ประกอบด้วย  
 1.  ลักษณะของการบริการ (Appearance) 
พบว่า คาเฟ่สัตว์เล้ียงส่วนใหญ่จะน าจุดเด่นของสัตว์เล้ียง
แต่ละประเภทเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความ      
พึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งกลุ่มผู้รับบริการที่ตัดสินใจมา
ใช้บริการจะมีความคาดหวังที่จะได้เข้ามาสัมผัสกับ
อุปนิสัยของสัตว์เล้ียง และรูปลักษณ์ที่มีความแตกต่าง
ตามสายพันธุ์ รวมถึงการค านึงถึงสินค้าและบริการท่ีจะ
ได้รับจะต้องมีจุดเด่นที่น่าประทับใจ อาทิ รสชาติของ
กาแฟและรายการอาหารว่างอื่นๆ ตามที่ได้กล่าวมา
สะท้อนให้เห็นว่าทางคาเฟ่จะต้องศึกษารูปแบบความ
ต้องการของผู้รับบริการ พร้อมกับพัฒนาสินค้าและ
บริการให้น่าสนใจอยู่เสมอ สอดคล้องกับงานวิจัยของ   
ศุภดี ศุภเมธีสิร (2560) ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับริการจะมี
ความคาดหวังสินค้าและบริการที่ได้รับความนิยมของทาง
คาเฟ่ นั่นก็คือ กาแฟที่มีรสชาติดีในขณะที่ความพึงพอใจ
ในการให้บริการคาเฟ่สัตว์เล้ียง มีสาเหตุจากความชอบ
สัตว์เล้ียง แต่มีปัจจัยบางประการท่ีไม่สามารถเล้ียงดูเอง 
ซึ่งยังสอดคล้องกับงานวิจัย วรางคนา ค าประสิทธิ์ และ   
ธีระวัฒน์ จันทึก (2559) ผลการศึกษาพบว่า การเล้ียง
สัตว์เล้ียงของแต่ละคนมีเหตุผลที่แตกต่างและคล้ายคลึง
กัน โดยบางกลุ่มไม่นิยมการเล้ียงสัตว์เล้ียง เนื่องจากการ
อาศัยอยู่กับครอบครัวใหญ่ และบ้านพักมีพื้นที่จ ากัด 
ส่งผลให้การเล้ียงสัตว์เล้ียงเป็นไปได้ยาก แต่ส าหรับธุรกิจ
คาเฟ่สัตว์เล้ียงบางแห่งอย่าง แคทเทอเดย์ แคท คาเฟ่ 
และ แรบบิโต้คาเฟ่ ได้ให้ความส าคัญในด้านของการ
ออกแบบตกแต่งร้านและรวมทั้งการเพิ่มสินค้าเฉพาะ
ส าหรับสัตว์เล้ียงและของที่ระลึก เพื่อสนับสนุนความ
น่าสนใจของผู้รับบริการ อีกทั้งยังเป็นการเพิ่มรายได้
ให้กับผู้ประกอบการอีกด้วย  
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 2. การวางแผนเพื่อท าให้ผู้รับบริการเกิดความ
ไว้วางใจ (Reliability) พบว่า คาเฟ่สัตว์เล้ียงบางแห่งได้มี
การก าหนดแนวทางการด าเนินงานที่ช่ วยให้กลุ่ม
ผู้รับบริการเกิดความไว้วางใจ โดยการบริการจะต้องมี
ความรวดเร็ว และมีส่ิงอ านวยความสะดวกภายในจุด
บริการที่เพียงพอ นอกจากนี้ทางคาเฟ่ส่วนใหญ่ยังคง
ประเมินการก าหนดอัตราค่าบริการท่ีเหมาะสมกับส่ิงที่
ได้ รับ สอดคล้องกับงานวิจัยของ  คูฮอนและคณะ 
(Kuhon, et al., 2016) ผลการวิจัยพบว่า ส่ิงอ านวยความ
สะดวกเป็นปัจจัยที่มีประสิทธิภาพที่สูง ที่จะท าให้คาเฟ่
สัตว์เล้ียงต้องส่งเสริมและพัฒนาให้ความสามารถรองรับ
ความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ  
 3. ความกระตือรือร้นของผู้ให้บริการ 
(Responsiveness) พบว่า กระบวนการส่ือสารท่ีเกิดขึ้น
ระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการยังคงเป็นขั้นตอนที่
สามารถอธิบายรายละเอียดของสินค้าและบริการ รวมทั้ง
ยังเป็นการสอดแทรกเนื้อหาที่ส าคัญหรือข้อจ ากัดแก่
ผู้รับบริการให้เกิดความเข้าใจมากขึ้นได้  ในกรณีที่
ผู้รับบริการประสบปัญหาภายในคาเฟ่ ทางผู้ให้บริการ
จะต้องแสดงความกระตือรือร้นที่จะสอบถามต้นเหตุของ
ปัญหาทันที จากนั้นจึงพิจารณาวิธีการแก้ไขในล าดับ
ถัดไป สอดคล้องกับงานวิจัยของสุธี เสริมชีพ (2559) ผล
การศึกษาพบว่า ผู้ให้บริการที่มีทักษะและมีประสิทธิภาพ
จะสามารถแก้ไขปัญหาให้เกิดความพอใจ และน าไปสู่
ความภักดีต่อคาเฟ่ตลอดจนการกลับมาใช้บริการซ้ าอย่าง
ต่อเนื่อง 
 4.  สมรรถนะของผู้ประกอบการ (Competence) 
พบว่า กลุ่มผู้ประกอบการคาเฟ่สัตว์เล้ียงส่วนใหญ่ จะมี
แนวทางการบริหารด้วยวิธีการศึกษาข้อมูลการลงทุน
ธุรกิจ รวมทั้งการก าหนดต าแหน่งทางการตลาด และการ
พัฒนาสินค้าและบริการให้ตรงตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ รวมถึงการศึกษาอุปนิสัยและพฤติกรรมที่

อาจจะเกิดขึ้น เพื่อให้เกิดความเข้าใจในการดูแลสัตว์เล้ียง
อย่างถูกต้อง สอดคล้องกับงานวิจัยของสุทธิพร ภูรัพพา 
และพงษ์สร สุวรรณธาดา (2559) ผลการศึกษาพบว่า การ
ลงทุนในธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียงเป็นการลงทุนที่น่าสนใจ 
โดยเฉพาะเทคนิคที่ผู้ประกอบการจะสามารถแบ่งสัดส่วน
ทางการตลาดให้เหมาะกับการลงทุนได้  อีกทั้งยังมี
การศึกษาข้อมูลจากสัตว์แพทย์ เกี่ยวกับการท าธุรกิจ
บริการสัตว์เล้ียงให้ถูกต้อง  
 5. ไมตรีจิตของผู้ประกอบการที่มีต่อผู้ให้บริการ 
(Courtesy) พบว่า ผู้ประกอบการให้ความส าคัญในการ
ดูแลผู้ให้บริการอย่างเต็มที่  ส่งผลท าให้ผู้ให้บริการเกิด
ความสุขในการมาท างานในแต่ละวัน ในเบื้องต้นมีการ
จัดสรรค่าตอบแทนและสวัสดิการที่แตกต่างกันออกไป
ตามประเภทของสัญญาจ้างของคาเฟ่สัตว์เล้ียงแต่ละแห่ง 
นอกจากนี้ทางผู้ประกอบการบางรายยังมีการสร้าง
กิจกรรมอื่นๆ ที่ช่วยเสริมแรงจูงใจให้แก่ผู้ให้บริการใน
ลักษณะของการให้รางวัล เช่น การรับประทานอาหาร
ร่วมกันตามโอกาสต่างๆ การประชุมรับฟังความคิดเห็น 
นอกจากนี้ผลการศึกษายังสามารถอธิบายได้ถึง การ
ตรวจสอบคุณภาพบริการ ผลงานวิจัยของ จอห์นสัน 
(Johnson, 2017) พบว่า ความพึงพอใจในการรับบริการ
จากคาเฟ่สัตว์เล้ียง มากจากความคาดหวังที่จะได้รับ
บริการที่ดีและรวดเร็ว ซึ่งเป็นปัจจัยสนับสนุนถึงการ
บริการท่ีเต็มใจจากผู้ให้บริการ ดังนั้นทางผู้ประกอบการ
สามารถสร้างส่ิงกระตุ้นความเต็มใจในการท างานได้ด้วย
การสร้างแรงจูงใจที่เป็นรูปแบบของรางวัลและไม่เป็น
รางวัล 
 6.  วิธีการสร้างความน่าเชื่อถือ (Creditability) 
พบว่า คาเฟ่สัตว์เล้ียงส่วนใหญ่ยังคงสร้างความมาตรฐาน
ด้านการรักษาทั้งบริเวณต่างๆ ภายในร้าน รวมทั้งการ
ดูแลสุขภาพอนามัยของสัตว์เล้ียง และยังมีการแสดง
ประวัติการรักษาของสัตว์เล้ียงแต่ละตัว สอดคล้องกับ
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งานวิจัยของ สอดคล้องกับงานวิจัยของ เยาวเรศ คุ้มภัย 
(2561) ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการของร้าน
กาแฟ อยู่ระดับเกิดความคาดหวัง และเมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านแล้วจะพบว่าคุณภาพการบริการด้านความเป็น
รูปธรรม สถานท่ีให้บริการมีเครื่องมือ อุปกรณ์ที่ทันสมัย 
มีส่ิงอ านวยความสะดวก เฟอร์นิเจอร์ ส่ิงของตกแต่งมี
ความสวยงามน่าสนใจ การแต่งกายของพนักงาน
เรียบร้อยและดึงดูดความสนใจ สภาพแวดล้อมของ
สถานที่ให้บริการสะอาดเรียบร้อย 
 7.  วิธีการดูแลรักษาความปลอดภัย (Security) 
พบว่า คาเฟ่สัตว์เล้ียงมีการตั้งกฎระเบียบท่ีเป็นเงื่อนไข 
เพื่อเป็นการรักษาความปลอดภัยของผู้รับบริการและ  
สัตว์เล้ียง โดยผู้ประกอบการจะมีการแจ้งเตือนหรือ
อธิบายข้อแนะน าก่อนการเข้าใช้บริการในทุกครั้ง ซึ่งมี
ส่วนช่วยให้อุบัติเหตุและความเสียหายเกิดขึ้นน้อยลง 
สอดคล้องกับงานวิจัยของเบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) 
กล่าวว่า เหตุผลส าคัญที่ ผู้รับบริการเลือกใช้บริการ 
เกี่ ยวกับด้านความปลอดภัยของธุ รกิจ  เนื่ องจาก
ผู้รับบริการต้องการความปลอดภัยทั้งชีวิตและทรัพย์สิน 
หากสถานท่ีใดที่มีความเส่ียงผู้รับบริการจะหลีกเล่ียงไม่
ไปใช้บริการ  
 8.  วิธีการท่ีท าให้ผู้รับบริการเข้าถึงการบริการ 
(Access) พบว่า คาเฟ่สัตว์เล้ียงส่วนใหญ่มีการสร้างช่อง
ทางการเข้าถึงสินค้าและบริการที่แตกต่างกันไปตามท าเล
ที่ตั้ง ในบางแห่งอาจเผชิญกับอุปสรรคส าหรับการเดินทาง
มาใช้บริการ โดยเฉพาะในเขตชุมชนเมืองที่มีการจราจร
ติดขัด แต่อย่างไรก็ตามทางผู้ประกอบการสามารถเพิ่ม
ช่องทางในการจัดส่งสินค้าและบริการได้  โดยอาศัย
โปรแกรมส าเร็จรูปในการกระจายสินค้าไปยังกลุ่ม
ผู้รับบริการ เช่น ไลน์แมน (Line Man) แกร๊บฟู้ด (Grab 
Food) อีกทั้งยังเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่
ผู้รับบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของภานุ จารุสินธนากร 

(2558) ผลการศึกษาพบว่า การเพิ่มช่องทางการจัด
จ าหน่ายสินค้าและบริการ มีผลต่อการตัดสินใจในมูลค่า
ที่สูงขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งบทบาทของช่องทางออนไลน์ที่
จะลดข้อจ ากัดเรื่องท าเลที่ตั้งและระยะเวลา  
 9. แนวทาง ในการประชา สัมพั นธ์ และ
ติดต่อส่ือสารกับผู้รับบริการ (Communication) พบว่า  
คาเฟ่สัตว์เล้ียงส่วนใหญ่นิยมใช้การประชาสัมพันธ์และ
การติดต่อส่ือสารผ่านทางเครือข่ายสังคมออนไลน์เป็น
หลัก ได้แก่ Facebook และ Instagram เพื่อเป็นการ
ปรับปรุงข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับสินค้าและบริการภายใน
คาเฟ่ รวมทั้งการเพิ่มเติมเนื้อหาของกิจกรรมส่งเสริมการ
ขายในแต่ละเดือน ซึ่งในขณะเดียวกันคาเฟ่สัตว์เล้ียงบาง
แห่งยังได้รับโอกาสจากส่ือประเภทรายการดิจิตอลทีวี 
รวมถึงกลุ่มผู้มีอิทธิพลในส่ือสังคมออนไลน์ที่ให้ความ
สนใจเข้ามาท าการประชาสัมพันธ์ให้กับทางคาเฟ่โดยไม่มี
การเสียค่าใช้จ่าย ซึ่งมีส่วนช่วยให้เกิดกระแสการบอกต่อ
และการเขียนค าแนะน าหรือบทวิจารณ์ออนไลน์จากกลุ่ม
ผู้รับบริการเพิ่มมากขึ้น ส่งผลให้คาเฟ่เป็นท่ีรู้จักภายใน
ระยะเวลาอันรวดเร็ว สอดคล้องกับงานวิจัยของณัฐวุฒิ 
รุ่งเสถียรภูธร (2558) พบว่า ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะทราบ
ข้อมูลผ่านการประชาสัมพันธ์บนพื้นที่ของส่ือสังคม
ออนไลน์ ที่สะท้อนออกมาในลักษณะการรีวิวการใช้
บริการจริง ท าให้กลุ่มของผู้รับบริการตัดสินใจเลือกใช้
บริการได้อย่างมั่นใจในคุณภาพที่คาดว่าจะคล้ายคลึงกับ
ข้อมูลที่สืบค้นมาก่อนหน้านี้ 
 10. การศึกษาและท าความเข้าใจความต้องการ
ของผู้รับบริการ (Understanding of Customers)พบว่า 
ผู้ประกอบการธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียงมีการปรับตัวเข้ากับ
สถานการณ์อยู่อย่างสม่ าเสมอ โดยการเพิ่มความ
หลากหลายของสินค้าและบริการแต่ละประเภทตลอดจน
สัตว์เล้ียงในแต่ละสายพันธุ์  ส าหรับบางแห่งมีการน า  
สัตว์ เ ล้ียงแปลกและหายากมาจัดแสดงเพื่ อเจาะ
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กลุ่มเป้าหมายที่เป็นตลาดเฉพาะอีกด้วย ในขณะเดียวกัน
ทางผู้ประกอบการยังมีการรับฟังค าติชมของผู้รับบริการ 
ควบคู่กับการสอบถามความคิดเห็นขณะเข้าใช้บริการ 
รวมทั้งยังมีการศึกษาทิศทางและแผนธุรกิจของคาเฟ่อื่น
อย่างต่อเนื่อง เพื่อน าไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการให้มีความร่วมสมัยกับสถานการณ์ในปัจจุบันให้
มากที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ 
และอรประภา ปัจจัย (2561) ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ประกอบการส่วนใหญ่มีแรงจูงใจในการประกอบธุรกิจ
จากประสบกรณ์เดิมที่มีอยู่แล้ว แต่ด้วยระยะเวลาและ
จ านวนคู่แข่งที่ เพิ่มมากขึ้น ผู้ประกอบการจึงต้องมี
การศึกษาแนวทางในการด าเนินธุรกิจที่ใหม่กว่าเดิม 
รวมถึงการสร้างความแตกต่างด้วยการบริการที่จะต้องมา
จากความต้องการของผู้รับบริการที่แท้จริง  ดังนั้น
การศึกษาพฤติกรรมและเทรนด์ของสินค้าและบริการเป็น
ส่วนหนึ่งของการวางแผนที่จะต้องท าความเข้าใจอยู่เสมอ 

สรุปผลการวิจัย 
 ศักยภาพทางการจัดการคุณภาพบริการของ
ธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียงในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการ
ก าหนดแนวทางการปรับเปล่ียนกระบวนการให้บริการ
ด้วยมาตรฐานที่ สูงขึ้นภายใต้เงื่อนไขที่ เกี่ยวข้องกับ
วิสัยทัศน์ของกลุ่มผู้ประกอบการท่ีต้องการบริหารความ
สมดุลของสินค้าและบริการให้เกิดความคุ้มค่า พร้อมกับ
การเรียนรู้พฤติกรรมความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย
จนกว่าจะเกิดความประทับใจ และการสร้างแรงจูงใจใน
การปฏิบัติหน้าที่ของกลุ่มผู้ให้บริการมีคุณลักษณะที่มี
ความเป็นมืออาชีพ ตลอดจนการดูแลความปลอดภัยของ
สัตว์เล้ียงที่เป็นส่วนประกอบส าคัญในการด าเนินธุรกิจได้
ต่อไป 
 
 

ข้อเสนอแนะ  
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 1. จากการศึกษาพบว่า คาเฟ่สัตว์เล้ียง ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยส่วนใหญ่จะให้ความส าคัญในเรื่อง
ของการเอาใจใส่ดูแลของสัตว์เล้ียง ซึ่งในแต่ละแห่งจะมี
การบริหารจัดการคุณภาพบริการที่มีความคล้ายคลึงกัน
ทางจุดยืน แต่ไม่ได้มีการแบ่งสัดส่วนทางการให้บริการท่ี
ชัดเจนเหมือน แคทฮิวแมน คาเฟ่  (Cat Human Café) 
อาจจะท าให้ไม่สามารถรองรับความปลอดภัยและความ
สะอาดได้อย่างเพียงพอ รวมทั้งการควบคุมความเสียหาย
ที่เกิดขึ้น ในขณะเดียวกันที่แคทฮิวแมน คาเฟ่ ได้มีการ
การแบ่งพื้นท่ีแยกระหว่างจุดบริการอาหารและสัตว์เล้ียง 
ท าให้ปัญหาเกี่ยวกับการเกิดความเสียหายของสินค้าลด
น้อยลง รวมถึงเรื่องความสะอาดที่ถูกหลักสุขภาพอนามัย 
ดังนั้นคาเฟ่ เขตกรุงเทพมหานคร ควรมีการเพิ่มเติมและ
พัฒนากิจการ โดยให้ความส าคัญในเรื่องของความ
ปลอดภัยและสุขภาพอนามัยของทั้งผู้รับบริการและ   
สัตว์เล้ียง 
 2. จากการศึกษาพบว่า คาเฟ่สัตว์เล้ียงในเขต
กรุงเทพมหานคร มีพื้นที่ในให้บริการไม่เพียงพอกับ
ปริมาณผู้รับบริการ ส่งผลให้ไม่สามารถใช้บริการหรือเล่น
กับสัตว์เล้ียงได้ในบางช่วงเวลา ซึ่งทางคาเฟ่สามารถ
แก้ปัญหาดังกล่าวด้วยการจัดการระเบียบผู้รับบริการ 
รวมทั้งก าหนดการแบ่งรอบและจ านวนท่ีเหมาะสมในแต่
ละรอบของการบริการ  
 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 1. การวิจัยครั้งต่อไป ผู้วิจัยที่สนใจสามารถน า
ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้เพื่อเป็นแนวทางใน
การประยุกต์ใช้ในเรื่องศักยภาพในการบริหารจัดการ
คุณภาพบริการของธุรกิจคาเฟ่สัตว์เล้ียงในเขตอื่นๆ เช่น 
เชียงใหม่ ขอนแก่น ภูเก็ต เป็นต้น นอกจากนี้ผู้วิจัยที่สนใจ
สามารถน าวัตถุประสงค์ของงานวิจัยไปศึกษาในกลุ่มของ
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ธุรกิจบริการอาหารและเครื่องดื่มประเภทอื่น อาทิ ธุรกิจ
คาเฟ ่ธุรกิจร้านอาหาร เป็นต้น 
 2. การวิจัยครั้งต่อไป ผู้วิจัยที่สนใจสามารถ
ปรับเปล่ียนรูปแบบการวิจัยด้วยวิธีวิจัยเชิงปริมาณพร้อม
การเลือกใช้กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้รับบริการของธุรกิจคาเฟ่
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