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บทคดัย่อ 
 จากปัญหาการลดลงของยอดขายและจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการในปัจจุบนัของศูนยดู์แลผวิพรรณและความงาม 
ร้านหน่ึงโนแอล สาขาเลียบทางด่วนเอกมยั - รามอินทรา ทางผูว้ิจยัจึงไดท้  าการศึกษาถึงแนวทางการเพ่ิมยอดขายและ
ผูเ้ขา้ใช ้โดยการศึกษาคน้ควา้วิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาถึงปัญหาท่ีมีสาเหตุหลกัมาจากปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการ และน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัมาวิเคราะห์เสนอแนะแนวทางการแกไ้ขและพฒันาปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการ ของศูนยดู์แลความงามหน่ึงโนแอล สาขาเลียบทางด่วนเอกมยั – รามอินทรา โดยการศึกษาคน้ควา้วิจัยคร้ัง
น้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ โดยด าเนินการศึกษาเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกโดยการ
สอบถามด้วยค าถามแบบปลายเปิดกับกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงแบ่งออกเป็นกลุ่มผูเ้ขา้ใช้บริการรายเก่า และ กลุ่มผูเ้ขา้ใช้
บริการรายใหม่ จากนั้นผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลเชิงคุณภาพท่ีไดม้าประมวลผล วิเคราะห์ร่วมกบัทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดศึ้กษา
คน้ควา้ เพ่ือสรุปขอ้มูลในรูปแบบของเชิงพรรณนา 

ผลการศึกษาพบว่า ปัญหาหลกัเร่ืองคุณภาพการบริการนั้น มาจาก สองสาเหตุหลกั คือ ปัญหาในดา้นการ
ให้บริการของช่างเทอราปิส และปัญหาดา้นการจองคิวเขา้ใช้บริการ เพ่ือด าเนินการแกไ้ขปัญหาด้านคุณภาพการ
ให้บริการดงักล่าว ผูว้ิจยัไดใ้ช ้ทฤษฎีมิติของคุณภาพการบริการ โดยผูว้ิจยัเสนอให้เลือกใชแ้นวทางท่ี 1 เป็นแนวทาง
ในการเพ่ิมระดับคุณภาพการบริการของศูนยค์วามงาม หน่ึงโนแอล สาขาเลียบทางด่วน     เอกมยั – รามอินทรา 
เน่ืองจาก การฝึกอบรบพนักงานให้มีทกัษะ และความเช่ียวชาญในการให้บริการ ย่อมเป็นการพฒันาพนักงานให้
พร้อมต่อการให้บริการอยูเ่สมอ เม่ือพนกังานมีความช านาญในการให้บริการแลว้ ทางบริษทัสามารถจดัวดัคุณภาพใน
การให้บริการพนักงานเพ่ือจดัท าแบบประเมินว่าพนักงานท่ีไดรั้บการฝึกอบรมแลว้มีการพฒันาตนเองมากน้อยใน
ระดบัใด และสามารถประเมินผลว่าพนกังานแต่ละคนมีการให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีเหมือนกนัหรือต่างกนัหรือไม่ ซ่ึงมี
ส่วนช่วยให้พนกังานมีมาตราฐานในการให้บริการท่ีเป็นมาตราฐานเดียวกนัยิง่ข้ึน อีกทั้งยงัส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์ของ
ร้าน ท าให้เกิดความเช่ือมนัและไวว้างใจในการบริการ และเพ่ือให้แนวทางการแกไ้ขปัญหาน้ีบรรลุผลส าเร็จ ผูว้ิจยันึง
ไดน้ าเสนอทั้งแผนการปฏิบติังาน ดชันีวดัความส าเร็จ ตลอดจนแผนส ารองประกอบ 
ค าส าคญั :ศูนยดู์แลผวิพรรณและความงาม/ คุณภาพการบริการ/ แนวทางการแกไ้ขปัญหา  
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ABSTRACT 
 From the problems of sales and customers decreases of Beauty Centre Nuengnoelle Eakamai - Ramintra 
branch in now, The objectives of this research were study of the problem from the service quality factors to analysis 
the service quality problem solving solutions of Nuengnoelle Beauty Centre Eakamai – Ramintra branch. This 
research was a qualitative research which study and data collection from In-depth interview with open questionnaires 
as a tool to representative sample of the population. The sample consist of Nuengnoelle’s customers, old customers 
and new customers. Then collected and analysis the qualitative data by the linked theories for investigate the result 
of the research in descriptive data. 

From the problems of service quality from collected data, the problems has 2 main topics by the service 
quality of therapists and the service quality of booking service. As the problems, recommended to use the solution 1 
because if therapists has more skills and experiences to service customer, Company can evaluation the how’s therapist 
developed their skills. This is the reason that can improves therapist service quality in same  standard. this research 
has an operation plan, Key Indicator Performances and Back up plan for supported the selected problem solving 
solution. 
Keywords: Beauty centre/ Service quality/ Problem solving solution 
 
1. บทน า 

ศูนยดู์แลผวิพรรณและความงาม หน่ึงโนแอล เปิดให้บริการสปาดูแลผวิพรรณและความงามแบบครบวงจร 
โดยทางบริษัท หน่ึงโนแอล กรุ๊ป ได้คิดค้นและพฒันาตลอดจนน าเข้าส่วนผสมสูตร  ทรีทเมนท์ เทคโนโลยีและ
นวตักรรมท่ีทนัสมยัต่าง ๆ ท่ีมีประสิทธิภาพกว่าคู่แข่งในตลาด เขา้มาให้บริการ  ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ รวมถึงคิดคน้พฒันา
ผลิตภณัฑ์ดูแลผิวหน้าและผิวกายภายในแบรนด์    หน่ึงโนแอล ออกวางจ าหน่าย โดยมีวตัถุประสงค์มุ่งตอบสนอง
ความตอ้งผูบ้ริโภคดา้นการดูแลผวิพรรณอยา่งครอบคลุม มีคุณภาพ เห็นผลไดจ้ริง ภายใตค้วามควบคุมความปลอดภยั 
โดยมีเลขท่ี  จดแจง้เคร่ืองส าอางจากคณะกรรมการองคก์ารอาหารและยา กระทรวงสาธารณะสุข ประเทศไทยรับรอง 
อีกทั้งบริษัท ฯ ยงัมุ่งเน้นในเร่ืองการพฒันาบริการ เพ่ืออ านวยความสะดวกสบาย ความ      พึงพอใจ และความ
ประทบัใจ แก่ผูท่ี้เขา้ใชบ้ริการ ซ่ึงกลุ่มเป้าหมายของบริษทั คือกลุ่มผูเ้ขา้ใชบ้ริการโดยเร่ิมตน้มาจากกลุ่มผูเ้ขา้ประกวด
นางงามตลอดจน ดารา นกัร้อง นกัแสดง นางแบบ นายแบบ และบุคคลมีช่ือเสียงในวงการสังคม รวมถึงลูกคา้ระดบัวี
ไอพี โดยบริษทัไดเ้ร่ิมมีช่ือเสียงในวงการอย่างกวา้งขวางในวงสังคมโดยมี คุณพิงค์ก้ี สาวิกา ไชยเดช ดารานักแสดง
เป็นพรีเซนเตอร์ของแบรนด์ ปัจจุบนับริษทัฯ มีสาขาทั้งส้ิน 4 สาขา คือ สาขาส านักงานใหญ่เลียบทางด่วน เอกมยั – 
รามอินทรา, สาขาป่ินเกลา้, สาขาสาทร และสาขาพทัยา อีกทั้งยงัมีสาขาแฟรนไชส์ โนแอล บิวต้ีพอยท ์สาขาสุขุมวิท 
ภายใตแ้บรนดห์น่ึงโนแอลอีกดว้ย ซ่ึงศูนยดู์แลผวิพรรณและความงามหน่ึงโนแอล ไดรั้บการตอบรับเป็นอยา่งดีตลอด
ระยะเวลา 30 ปี เน่ืองดว้ยในยคุปัจจุบนัคนหันมาสนใจในการดูแลสุขภาพรวมถึงผวิพรรณมากยิง่ข้ึน ท าให้เกิดความ
ตอ้งการในการเขา้ใชบ้ริการดูแลผวิพรรณมากยิง่ข้ึนอย่างต่อเน่ือง ทางบริษทัฯ ยงัไดล้งทุนเพ่ิมเติมในเทคโนโลยีและ
นวตักรรมใหม่ ๆ ดา้นการดูแลผวิพรรณ เพ่ือมุ่งเนน้การเป็นหน่ึงในดา้นสปาดูแลผวิพรรณอีกดว้ย โดยปัจจุบนั บริษทั 
หน่ึงโนแอล กรุ๊ป จ ากดั มีกลุ่มเป้าหมายซ่ึงแบบตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ โดย กลุ่มเป้าหมายคือ เพศหญิง และ
แบ่งตามอายไุดร้ะหว่าง 20-25 ปี ซ่ึงเป็นกลุ่มคนในวยัเรียน อาย ุ26-40 ปี เป็นกลุ่มคนในวยัท างาน  
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 ในการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าปัญหาการลดลงของยอดขายและจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการใน
ปัจจุบนัของศูนยดู์แลผวิพรรณและความงามหน่ึงโนแอล สาขาเลียบทางด่วนเอกมยั – รามอินทรา ซ่ึงสาเหตุหลกัของ
ปัญหาเกิดจากคุณภาพการให้บริการ โดยมีขอ้มูลสนบัสนุนตามแผนภูมิดงัต่อไปน้ี 
 

 
 

แผนภูมิท่ี 1  แผนภูมิสรุปยอดสมาชิกเดิมระหว่างปีพ .ศ . 2558 – 2560 โดยปี พ .ศ . 2558 มีจ  านวนยอดสมาชิก
เดิมทั้งหมด 92,917 ท่าน, ปีพ .ศ . 2559 มีจ  านวนยอดสมาชิกเดิมคงเหลือทั้งหมด 85,484 ท่าน จ านวนสมาชิกเดิมลดลง
คิดเป็นร้อยละ 8% ของจ านวนยอดสมาชิกเดิมคงเหลือปีพ .ศ . 2558, ปีพ .ศ . 2560 มีจ  านวนยอดสมาชิกเดิมคงเหลือ
ทั้งหมด 76,936 ท่าน จ านวนสมาชิกเดิมลดลงคิดเป็นร้อยละ 10% ของจ านวนยอดสมาชิกเดิมคงเหลือปีพ .ศ . 2559 
ท่ีมา : นายสิทธิกร พิกุลแยม้ หัวหนา้ฝ่ายการตลาด บริษทั หน่ึงโนแอล กรุ๊ป จ ากดั 
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แผนภูมิท่ี 2  แผนภูมิสรุปสรุปยอดขายกลุ่มผูเ้ขา้รับบริการเดิม ระหว่างปีพ .ศ . 2558 – 2560 โดยปีพ .ศ . 2558 
ตั้ ง เป้ายอดขายไว้ท่ี  100,000,000 บาท ยอดขายรวมสุทธิ 97,613,242 บาท , ปีพ .ศ . 2559 ตั้ ง เป้ายอดขายไว้ท่ี  
100,000,000 บาท ยอดขายรวมสุทธิ 92,732,579 บาท, ปีพ .ศ . 2560 ตั้งเป้ายอดขายไวท่ี้ 100,000,000 บาท ยอดขายรวม
สุทธิ 85,313,972 บาท โดยยอดขายรวมมีอตัราลดลงอยา่งต่อเน่ือง 
ท่ีมา : นายสิทธิกร พิกุลแยม้ หัวหนา้ฝ่ายการตลาด บริษทั หน่ึงโนแอล กรุ๊ป จ ากดั 
 

 
แผนภูมิท่ี 3  แผนภูมิสรุปยอดผูเ้ขา้รับบริการรายใหม่ ระหว่างปี พ .ศ . 2558 –2560 ซ่ึงยอดผูเ้ขา้รับบริการราย

ใหม่ท่ีไม่สนใจสมคัรสมาชิกมีอตัราส่วนเพ่ิมสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยจ านวนผูเ้ขา้รับบริการรายใหม่มีจ านวนน้อยลง
อยา่งต่อเน่ือง 
ท่ีมา : นายสิทธิกร พิกุลแยม้ หัวหนา้ฝ่ายการตลาดบริษทั หน่ึงโนแอล กรุ๊ป จ ากดั 
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แผนภูมิท่ี 4 แผนภูมิสรุปยอดขายกลุ่มผูเ้ขา้รับบริการรายใหม่ ระหว่างปีพ .ศ . 2558 – 2560 โดยปี พ .ศ . 2558 
ตั้งเป้ายอดขายไวท่ี้ 40,000,000 บาท ยอดขายรวมสุทธิ 37,811,650 บาท,  ปี พ .ศ . 2559 ตั้งเป้ายอดขายไวท่ี้ 40,000,000 
บาท ยอดขายรวมสุทธิ 34,093,485 บาท, ปี พ .ศ . 2560 ตั้ งเป้ายอดขายไว้ท่ี 40,000,000 บาท ยอดขายรวมสุทธิ 
29,320,391 บาท โดยยอดขายรวมมีอตัราลดลงอยา่งต่อเน่ือง 
ท่ีมา : นายสิทธิกร พิกุลแยม้ หัวหนา้ฝ่ายการตลาดบริษทั หน่ึงโนแอล กรุ๊ป จ ากดั 
 
2. แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัการวิเคราะห์ SWOT (SWOT Analysis) 
เอกชยั บุญยาธิษฐาน )2553: 1( การวิเคราะห์ SWOT เป็นการวิเคราะห์โดยมองจากตวัธุรกิจออกสู่

ปัจจยัโดยรอบและช่วยก าหนดถึงศกัยภาพในการประกอบการธุรกิจและสภาพแวดลอ้มของบริษทัหรือองค์กร โดย
เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการประเมินสภาพ สถานการณ์ของการประกอบการธุรกิจทุกประเภท โดยช่วยให้ผูบ้ริหารได้
วิเคราะห์และรับรู้ถึงสภาพของจุดแข็งและจุดอ่อน จากการประเมินสภาพแวดลอ้มของบริษัทหรือองค์กร เพ่ือให้
เล็งเห็นโอกาส ความกา้วหนา้ และอุปสรรคท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากปัญหาของสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอก พร้อม
ศึกษาถึงผลกระทบในการลงทุน ก าหนดวิสัยทศัน์ จดัท ากลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือปรับใชใ้นการประกอบการธุรกิจ
ต่อไปในอนาคตให้มีศกัยภาพและพฒันาไปในทางท่ีดียิ่งข้ึน โดยความหมายของ SWOT ประกอบดว้ย จุดแข็งหรือ
จุดเด่น )Strengths( หรือตวัยอ่ S ซ่ึงเปรียบไดถึ้งจุดแข็งหรือความสามารถขององคก์รท่ีโดดเด่น ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีเป็นขอ้
ไดเ้ปรียบในการประกอบการธุรกิจ โดยวิเคราะห์จากสภาพแวดลอ้มภายในของบริษทัหรือองค์กร , จุดอ่อนหรือจุด
ด้อย )Weaknesses( หรือตัวย่อ W ซ่ึงเปรียบได้ถึงจุดอ่อน ปัญหา ข้อเสีย และข้อบกพร่องท่ีส่งผลกระทบต่อการ
ประกอบการธุรกิจ โดยวิเคราะห์จากสภาพแวดลอ้มภายในของบริษทัหรือองค์กร โดยเป็นปัจจยัท่ีมีส่งผลเสียและมี
ส่วนท าให้การประกอบการธุรกิจของบริษทัหรือองคก์รไม่ประสบผลส าเร็จหรือเสียเปรียบบริษทัหรือองคก์ร , โอกาส 
(Opportunity) หรือตวัย่อ O ซ่ึงเปรียบไดถึ้งปัจจยัท่ีส่งผลดีและเป็นประโยชน์ต่อการประกอบการธุรกิจของบริษัท
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หรือองคก์ร โดยสามารถวิเคราะห์ไดจ้ากสภาพแวดลอ้มภายนอกของบริษทัหรือองคก์ร โดยเป็นประเมินภาพรวมของ
ปัจจยัภายนอกหรือสถานการณ์ท่ีเป็นอยู ่ณ ช่วงเวลานั้น, อุปสรรค (Threat) หรือตวัยอ่ T ซ่ึงเปรียบไดถึ้งปัจจยัท่ีส่งผล
เสียและเป็นอุปสรรคต่อการประกอบการธุรกิจของบริษทัหรือองคก์ร โดยสามารถวิเคราะห์ไดจ้ากสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก เป็นปัจจยัท่ีใช้ในการวิเคราะห์เพ่ือประเมินผลและจดัท ากลยุทธ์ส าหรับแนวทางแก้ปัญหา ป้องกนั หรือ
หลีกเล่ียงอุปสรรคท่ีเป็นผลเสียต่อการประกอบการธุรกิจของบริษทัหรือองคก์รต่อไปในอนาคต 
 

2.2 แนวคิดเก่ียวกบัการวิเคราะห์ในรูปแบบความสัมพนัธ์แบบแมตริกซ์ )TOWS Matrix( 
ประดิษฐ์ ภิญโญภาสกุล )2555: 6( เป็นการวิเคราะห์เชิงมองจากบุคคลภายนอกสู่การประกอบการ

ธุรกิจ โดยเป็นการส ารวจความคิดเห็นหรือศึกษาข้อมูลจากผูเ้ข้ารับบริการหรือผูบ้ริโภค และน ามาวิเคราะห์
ประเมินผลในการสร้างแผนการด าเนินงาน หรือ กลยุทธ์ให้มีประสิทธิภาพ และบรรลุตรงตามเป้าหมายของ
วตัถุประสงคใ์นการประกอบการธุรกิจท่ีไดก้  าหนดไว ้ 

โดยการวิเคราะห์ในรูปแบบความสัมพันธ์แบบแมตริกซ์  (TOWS Matrix) เพ่ือสร้างกลยุทธ์ในการ
ประกอบการธุรกิจนั้ น สามารถสร้างไดโ้ดยการจดัท า TOWS Matrix เพ่ือสามารถน ามาวิเคราะห์ประเมินผลเพ่ือ
ก าหนดเป็นแผนกลยุทธ์ส าหรับประยุกตใ์ชก้ารประกอบการธุรกิจ ซ่ึงการก าหนดแผนกลยุทธ์แบบการวิเคราะห์ใน
รูปแบบความสัมพนัธ์แบบแมตริกซ์นั้น สามารถท าให้การประกอบธุรกิจบรรลุผลส าเร็จไดดี้กว่าการวิเคราะห์ SWOT 
โดนขั้นตอนท่ีส าคญัท่ีสุดในการจดัท าวิเคราะห์ในรูปแบบความสัมพนัธ์แบบแมตริกซ์ นั้นมีอยูด่ว้ยกนั 2 ขอ้ส าคญั คือ 
1) การก าหนดจุดแข็ง )Strengths(, จุดอ่อน )Weaknesses(, โอกาส (Opportunity) และอุปสรรค (Threat) เพ่ือใชส้ าหรับ
การวิเคราะห์ประเมินถึงศกัยภาพในการประกอบการธุรกิจของบริษทัหรือองค์กร เพ่ือใช้ในการก าหนดกลยุทธ์ 
ส าหรับวางแผนการด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายวตัถุประสงค์  2) การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
ภายนอกและปัจจยัภายใน โดยไดม้าจากการวิเคราะห์ SWOT ซ่ึงสามารถสรุปเป็นแผนการก าหนดกลยุทธ์หรือยทุธ์
ศาสตร์ในการประกอบการธุรกิจ ได ้4 ประเภท คือ กลยุทธ์เชิงรุก, กลยุทธ์เชิงป้องกนั, กลยุทธ์เชิงแกไ้ข, กลยุทธ์เชิง
รับ 
 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ )Service( 
ฟิลลิป ค็อตเล่อร์ )Philip Kotler, 2010( ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของการให้บริการว่า การบริการ คือ การ

ปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลในบุคคลหน่ึงน าเสนอให้กบัอีกกลุ่มบุคคล ซ่ึงเป็นรูปแบบท่ีไม่มีตวัตน หรือจบัตอ้ง
ไม่ได ้ไม่แสดงถึงความเป็นเจา้ของการกระท าหรือการปฏิบติันั้น ๆ  โดยการกระท าหรือการปฏิบติันั้น มีจุดประสงค์
และความตั้งใจในการน าเสนอถึง เพ่ือน าไปสู่ความพึงพอใจของผูไ้ดรั้บ 
 

2.4 ความหมายของธุรกิจบริการ (Service Business) 
ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์)2548: 1( ไดก้ล่าวถึงธุรกิจบริการไวว้่า เป็นองคก์รหรือหน่วยงานท่ีถูกจดัตั้ง

ข้ึนเพ่ือให้การบริการ ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พ่ือแสวงหาก าไร โดยการขายหรือให้บริการอาจเป็นการขายทางตรงถึงมือผู ้
เขา้รับบริการ หรือโดยทางออ้ม หรือโดยต่อเน่ืองก็ได้ 
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2.5 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุณภาพการให้บริการ )Service Quality( 
ลิวอิส และบูม )Lewis & Bloom, 1983( ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของ คุณภาพการให้บริการ ไวว้่า คุณภาพ

การให้บริการ คือ เคร่ืองมือช้ีวดัถึงระดบัของการให้บริการท่ีส่งมอบโดยบุคคล   ใด ๆ ไปยงัอีกบุคคลหน่ึงโดย
ค านึงถึงความตอ้งการของบุคคลท่ีไดรั้บการบริการเป็นหลกั ซ่ึงการส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพ  หมายความไดว้่า 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการซ่ึงอยูบ่นเกณฑช้ี์วดัพ้ืนฐานดา้นความคาดหวงัของผูเ้ขา้รับบริการ 

 
2.6 การวดัคุณภาพการบริการ  

 ) Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988( 1) ในทุก ๆ การให้บริการจะเกิดความคาดหวงัถึงความพึง
พอใจต่อการให้บริการของผูเ้ขา้รับบริการอยู่เสมอ หลกัวิเคราะห์คุณภาพของการบริการซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบ
หรือคาดหวงัในสายตาผูรั้บบริการ จ าเป็นตอ้งมีเคร่ืองมือท่ีสามารถวิเคราะห์คุณภาพของการบริการได ้หรือเรียกว่า 10 
มิติคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) โดยจ าแนกไดเ้ป็น 10 ส่วนหรือ 10 มิติ ดงัต่อไปน้ี ความสามารถ (Competence) 
หมายถึง ทกัษะ ความรู้ความสามารถ ประสบการณ์และความเช่ียวชาญเฉพาะทางของผูใ้ห้บริการ , ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) หมายถึง ความไวว้างใจท่ีเป็นความน่าเช่ือถือในตวัผูใ้ห้บริการโดยไดรั้บจากผูใ้ชบ้ริการ อาจเป็นความ
สม ่าเสมอในการให้บริการท่ีมีมาตราฐานจนเกิดเป็นความน่าเ ช่ือถือและความไว้วางใจได้, การตอบสนอง 
(Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการให้บริการ ความตรงต่อเวลาในการให้บริการเพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัเวลา, ความเขา้ถึงได ้(Accessibility) หมายถึง ผูเ้ขา้รับบริการสามารถเขา้ถึงการบริการได้
อย่างตรงความตอ้งการ มีความสะดวกสบายในการเขา้ถึงหรือรับการบริการจากผูใ้ห้บริการ , ความเขา้ใจผูรั้บบริการ 
(Understanding) หมายถึง     ผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งศึกษาและท าความเขา้ใจถึงจุดประสงค ์ความตอ้งการของผูเ้ขา้รับ
บริการ, การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ผูใ้ห้บริการต้องรับฟังถึงปัญหาและความต้องการของ
ผูรั้บบริการ เขา้ใจภาษาของผูเ้ขา้รับบริการท่ีตอ้งการส่ือถึง , ความไวว้างใจ (Creditability) หมายถึง การให้บริการมี
ความซ่ือสัตย ์สุจริต โปร่งใส สามารถตรวจสอบท่ีมาท่ีไปของการ, ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความปลอดภยั
ต่อผูเ้ขา้รับบริการ เช่น ดา้นสถานประกอบการให้บริการ ดา้นกายภาพ รวมถึงความปลอดภยัในการเงินของผูเ้ขา้รับ
บริการ, ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพอ่อนน้อม มีมารยาทท่ีดี พูดจาไพเราะ มี
บุคลิกภาพท่ีดี มีใจรักการให้บริการ มีความเป็นมิตร ดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการเป็นอย่างดี , การจับต้องได้ 
(Tangibility) หมายถึง เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการประกอบการให้บริการ ส่ิงอ  านวยความสะดวกต่าง ๆ 

 
2.7 แนวคิด 5 มิติคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

 (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1991( แนวคิดการก าหนดปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงสามารถ
รวมปัจจยัดา้นความสัมพนัธ์และความเหล่ือมล ้ าเขา้ดว้ยกัน ท าให้สามารถแบ่งหลกัปัจจยัท่ีใชก้  าหนดคุณภาพการ
ให้บริการในธุรกิจการให้บริการไดอ้ยา่งกวา้งขวางไดเ้ป็นปัจจยัหลกั 5 ดา้นหรือ 5 มิติคุณภาพการบริการ ดงัต่อไปน้ี 
ความเป็นรูปธรรมส่ิงท่ีสัมผสัได้ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของส่ิงท่ีปรากฏให้เห็นในทางกายภาพท่ีสามารถ
อ านวยความสะดวกให้แก่ผูเ้ข้ารับบริการ หรือตราสัญลักษณ์ท่ีเก่ียวข้องในการให้บริการ อาจกล่าวรวมถึง
สภาพแวดลอ้มของการให้บริการ เช่น การเอาใจใส่ในการบริการของผูใ้ห้บริการ ความตั้งใจของผูใ้ห้บริการ หรือการ
บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมแก่ผูเ้ขา้รับบริการไดอ้ย่างชดัเจน, ความน่าเช่ือถือท่ีไวว้างใจได ้ (Reliability) 
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หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการท่ีสามารถให้บริการไดต้รงตามค าสัญญาหรือบริการท่ีน าเสนอกบัผูรั้บบริการ 
จ าเป็นตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม แม่นย  า สม ่าเสมอในทุก ๆ คร้ังของการให้บริการ อาจเรียกไดว้่า ความมีมาตรฐาน
ในการให้บริการ ซ่ึงท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึงการบริการท่ีมีความน่าเช่ือถือและให้ความไวว้างใจในการรับบริการ
ต่อไปในอนาคต, การตอบสนองต่อลูกคา้ )Responsiveness( หมายถึง ความสามารถในการให้บริการแก่ผูเ้ขา้รับบริการ 
โดยมีความพร้อมท่ีสามารถตอบสนองถึงความตอ้งการของผูเ้ชา้รับบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูเ้ขา้รับบริการสามารถ
เขา้ถึงตวัการให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น และมีความสะดวกสบาย และผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งกระจายหรือ
อ านวยความสะดวกไปยงัผูเ้ขา้รับบริการอย่างทัว่ถึง รวดเร็ว เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการ, การให้
ความเช่ือมัน่และไวว้างใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถท่ีสร้างความไวว้างใจและเช่ือมนัให้แก่ผูรั้บบริการ โดย
เกิดจากปัจจยัของผูใ้ห้บริการในดา้น ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ความเช่ียวชาญหรือประสบการณ์ในการให้บริการ 
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ โดยพึงค านึงถึงหลกัของผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งมีความสุภาพ มี
มารยาทท่ีดี มีใจรักการให้บริการ บุคลิกภาพท่ีดี รวมถึงเขา้ใจภาษาของผูเ้ขา้รับบริการท่ีตอ้งการส่ือถึง เพ่ือหลอมรวม
เป็นความมีประสิทธิภาพท่ีสามารถก่อให้เกิดความมั่นใจและความไวว้างใจท่ีดีจากผูเ้ข้ารับบริการ, การเข้าใจ
ผูรั้บบริการ )Empathy( หมายถึง ความสามารถในการเอาใจใส่ดูแลผูเ้ขา้รับบริการตามความต้องการของผูเ้ขา้รับ
บริการตามแต่ละบุคคล โดยพึงค านึกถึงจุดประสงคข์องผูเ้ขา้รับบริการเป็นหลกั เพ่ือตอบสนองถึงความตอ้งการของผู ้
เขา้รับบริการ โดยมีส่วนช่วยให้การให้บริการของผูใ้ห้บริการนั้น ๆ บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไวอี้กดว้ย  

 
2.8 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

สคริฟท์แมน และ คานุก (Schiffman & Kanuk,1997: 7) ได้ให้นิยามความหมายของพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคไวว้่า คือพฤติกรรมหรือการกระท าท่ีผูบ้ริโภคเลือกสรรหรือแสวงหาการซ้ือ การประเมิน หรือการรับบริการ 
ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดหวงัว่าจะไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการของตนไดอ้ยา่งเป็นท่ีพึงพอใจ โดยเป็นการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคเองในการใชปั้จจยัหรือทรัพยากร เช่น เวลา เงิน เพ่ือซ้ือหรือบริโภค ผลิตภณัฑห์รือบริการต่าง ๆ 
 
3. วธิีการด าเนินการวจิัย  

ในการด าเนินการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ลือกวิธีส ารวจเก็บขอ้มูลโดยวธีิการสัมภาษณ์กลุ่ม
ตวัอยา่งและไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งัน้ี คือ 
 

กลุ่มตวัอยา่ง  
ส าหรับการก าหนดระเบียบวิธีการด าเนินการวิจยัหรือกระบวนการวิจยั ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชก้ระบวนการวิจยัเชิง

คุณภาพโดยก าหนดกลุ่มประชากร จากนั้นไดแ้บ่งกลุ่มตวัอยา่งไว ้2 กลุ่ม คือ กลุ่มผูเ้ขา้ใชบ้ริการรายเก่าจ านวน 5 ท่าน 
และ ผูเ้ขา้ใชบ้ริการรายใหม่จ านวน 5 ท่าน  โดยผูว้ิจยัไดด้  าเนินการสุ่มเลือกกลุ่มตวัอย่างจากกลุ่มผูเ้ขา้ใชบ้ริการทั้ง
สองกลุ่ม เพ่ือสามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากกระบวนการสัมภาษณ์มาวิเคราะห์ประมวลผลขอ้มูลอนัน าไปสู่ผลการวิจยั
ต่อไป 
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การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการเก็บขอ้มูลการวิจยั จากการสัมภาษณ์ ดว้ยตนเองโดยเดินทางไปท าการสัมภาษณ์และการ

โทรศพัทไ์ปท าการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูเ้ขา้รับบริการรายเก่าและรายใหม่ โดยท าการนดัเวลาสัมภาษณ์ด้วยตนเอง 
ซ่ึงการเก็บรวบรวมขอ้มูลในลกัษณะน้ีเป็นกระบวนการเก็บขอ้มูลตามแนวทางของกระบวนการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยมี
สาระส าคญั คือ เม่ือผูว้ิจยัไดท้  าการสร้างแบบสัมภาษณ์และท าการสัมภาษณ์เรียบร้อยแลว้ จากนั้นผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลท่ี
ไดจ้ากการสัมภาษณ์ดงักล่าวไปวิเคราะห์หาขอ้มูลทางกระบวนการวิจยัเชิงคุณภาพในล าดบัถดัไป 
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการด าเนินการวิจยั 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการด าเนินการวิจยัคร้ังน้ี ใชก้ารสัมภาษณ์เป็นการเก็บขอ้มูลในรูปแบบขอ้มูลปฐมภูมิ เพ่ือน า

ศึกษาวิเคราะห์ถึงปัญหา และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยการสัมภาษณ์ของการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนด
ออกเป็น 1 รูปแบบ 2 หัวขอ้ ดงัน้ี 

1. การสัมภาษณ์เชิงโครงสร้าง (Structured interview) เป็นการสัมภาษณ์รายบุคคลโดยผูว้ิจัยได้ท  าการ
วางแผน เตรียมชุดค าถามแบบปลายปิด (Close Question) โดยสัมภาษณ์ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ได้แก่ ช่ือ 
นามสกุล อาย ุอาชีพ และความสม ่าเสมอในการเขา้ใชบ้ริการ 

2. การสัมภาษณ์เชิงก่ึงโครงสร้าง (Semi-Structured interview) เป็นการสัมภาษณ์รายบุคคลโดยผูว้ิจยัโดย
ผูว้ิจัยได้ท  าการวางแผนเตรียมชุดค าถามแบบปลายเปิด )Open Question) ซ่ึงเป็นเน้ือหาค าถามเฉพาะใช้ในการ
สัมภาษณ์ โดยเปิดโอกาสให้ผูถู้กสัมภาษณ์ไดแ้สดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระในประเด็นท่ีมีความเ ก่ียวขอ้งกบั
ประเด็นท่ีผูว้ิจยัไดก้  าหนดชุดค าถามไว ้และสามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากผูส้ัมภาษณ์มาวิเคราะห์ไดใ้นหลากหลาย
แง่มุม 

การวิเคราะห์ขอ้มูล 
ในการท าวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ โดยมีล าดบัขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

1. ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง มาเปรียบเทียบความเหมือนและความต่างของ
ขอ้มูลของแต่ละบุคคล โดยจดัล าดบัตามความส าคญัและคุณลกัษณะขอขอ้มูลท่ีไดรั้บ 

2. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ท่ีจดัล าดบัความส าคญัแลว้มาเปรียบเทียบกบัขอ้มูลทางเอกสารท่ีเก่ียว
ขา้ง เช่น ทฤษฎีแนวคิด ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือทราบถึงลกัษณะความคลา้ยคลึงหรือแตกต่างกนัของขอ้มูล 

3. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์และจากการท าการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลมาท าการวิเคราะห์ร่วมกนัอยา่ง
เป็นระบบ เพ่ือน าไปสู่การเช่ือมโยงของขอ้มูล โดยแสดงความส าคญัของขอ้มูลไดช้ดัเจนยิ่งข้ึน เพ่ือสะดวกในการ
วิเคราะห์และสรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในรูปแบบขอ้มูลเชิงพรรณนา ท่ีมีรายละเอียดและมีขอ้มูลเชิงลึก โดยมีการ
อา้งถึงท่ีมาของขอ้มูลท่ีไดรั้บมาโดยตรง ทั้งขอ้มูลท่ีไดท้  าการคน้ควา้หรือขอ้มูลทางเอกสาร 

ทั้งน้ี ขอ้มูลเชิงคุณภาพท่ีไดรั้บจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง และขอ้มูลจากเอกสาร ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ต่าง ๆ จะถูกน ามาประมวลผล วิเคราะห์ร่วมกนั โดยเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ในรูปแบบต่าง ๆ ตามขอ้เท็จจริง ใน
รูปแบบของขอ้มูลเชิงพรรณนาท่ีน าไปสู่ค าตอบของผลการศึกษาคน้ควา้ ท่ีเป็นขอ้มูลเชิงเหตุผล เพ่ือสามารถน าไป
สรุปตามหลกัวิชาการเขียนรายงานถึงปัญหาและปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของศูนยค์วามงามหน่ึงโนแอล สาขา
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เลียบทางด่วนเอกมยั - รามอินทรา รวมทั้งแนวทางการพฒันาและแผลกลยุทธ์ด้านคุณภาพการให้บริการของศูนย์
ความงามหน่ึงโนแอล สาขาเลียบทางด่วนเอกมยั - รามอินทรา 
 

4. ผลการศึกษา 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือหาสาเหตุของปัญหา 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง พบว่า สาเหตุของปัญหาโดยรวม สามารถจ าแนกไดด้งัหัวขอ้ต่อไปน้ี 
1. ปัญหาดา้นการให้บริการของช่างเทอราปิส โดยจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง พบว่ากลุ่มผูเ้ขา้ใชบ้ริการ

รายเก่า จ  านวน 3 จาก 5 ท่าน และ กลุ่มผูเ้ขา้ใชบ้ริการรายใหม่ จ านวน 4 จาก 5 ท่าน ให้ขอ้มูลดา้นการให้บริการท่ี
พบว่ามีปัญหาหรือขอ้บกพร่อง โดยจากขอ้มูลท่ีไดว้ิเคราะห์จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง พบว่า ปัญหาส่วนมากคือ 
ช่างเทอราปิสให้บริการไดไ้ม่เหมือนกัน ยงัขาดประสบการณ์และทกัษะในการนวดทรีทเมนทเ์ป็นอย่างมาก ช่าง
เทอราปิสบางท่านให้บริการดีเยีย่ม สามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้มีทกัษะการนวดท่ีดี นวดทรีทเมนทไ์ด้
เห็นผลชดัเจน สร้างความพึงพอใจแก่ผูเ้ขา้รับบริการได ้ ซ่ึงส่วนมากเป็นช่างเทอราปิสท่ีมีประสบการณ์การท างานมา
นานมากกว่า 10 ปี และไดใ้ห้บริการมานาน มีทกัษะการนวดทรีทเมนท ์ รวมถึงการให้ขอ้มูลค าแนะน าแก่ผูเ้ข้าใช้
บริการไดดี้ ซ่ึงช่างเทอราปิสบางท่านท่ีเพ่ิงเขา้มาใหม่ยงัไม่สามารถให้บริการไดดี้เท่ากบัช่างเทอราปิสคนเดิม ขาด
ทกัษะและประสบการณ์ในการนวดทรีทเมนท ์โดยผูเ้ขา้ใชบ้ริการบางท่านไดท้ดลองเขา้ใชบ้ริการกบัช่างเทอราปิสท่ี
เพ่ิงเขา้มาท างานใหม่ เน่ืองดว้ยสาเหตุท่ีช่างเทอราปิสประจ าตวัหยุดงาน ช่างเทอราปิสคนท่ีตอ้งการให้บริการติด
ให้บริการแก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการท่านอ่ืนอยู ่หรือช่างเทอราปิสประจ าตวัไม่ไดท้  างานท่ีหน่ึงโนแอลแลว้ 

2. ปัญหาดา้นการจองคิวเขา้ใชบ้ริการซ่ึงเป็นเหตุให้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการไม่ไดเ้ขา้ถึงการให้บริการท่ีรวดเร็วตาม
ความตอ้งการ โดยจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง พบว่ากลุ่มผูเ้ขา้ใชบ้ริการรายเก่า จ  านวน 3 จาก 5 ท่าน กลุ่มผูเ้ขา้ใช้
บริการรายใหม่ จ านวน 2 จาก 5 ท่าน ให้ขอ้มูลดา้นการจองคิวท่ีพบว่ามีปัญหาหรือขอ้บกพร่อง โดยจากขอ้มูลท่ีได้
วิเคราะห์จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง พบว่า การจองคิวเขา้ใชบ้ริการท่ีเร็วท่ีสุดและแม่นย  าท่ีสุดคือการ โทรศพัทไ์ป
จองคิวทางหนา้ร้าน แต่ยงัมีขอ้จ ากดัดา้นเวลา เน่ืองดว้ย เวลาเปิดท าการของร้านคือ 09:30 – 18:30 น  .ท าให้นอกเวลา
ท าการไม่สามารถจองคิวเขา้ใชบ้ริการล่วงหน้าได ้ซ่ึงท าให้พลาดโอกาสในการเขา้ใชบ้ริการ อีกทั้งช่องทางจองคิว
ออนไลน์ ผา่นทางแอดมินผูใ้ห้บริการให้ทางแอพพลิเคชัน่ LINE ในปัจจุบนัท่ีมี อยูย่งัมีขอ้บกพร่องซ่ึงไม่สามารถแจง้
ให้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการทราบไดว้่า มีคิวว่างหรือไม่ ช่างเทอราปิสประจ าตวัมีคิวว่างหรือไม่ โดยปัญหาเหล่านั้นเกิดจาก
ข้อจ ากัดในด้านการส่ือสารระหว่างแอดมินผูใ้ห้บริการในแอพพลิเคชัน่ LINE กับพนักงานจองคิวหน้าร้าน ท่ีไม่
สามารถตรวจสอบขอ้มูลของคิวว่างและติดต่อและลงเวลาจองคิวไดน้อกเหนือเวลาท าการ ซ่ึงยงัขาดระบบจองคิว
ออนไลน์ท่ีสามารถตรวจสอบและลงเวลาไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
 

แนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหา 
จากการวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาในการให้บริการท่ีทางผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์จากกลุ่ม

ตวัอยา่งผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ทางผูว้ิจยัไดเ้ลือกแนวทางการแกไ้ขปัญหา โดยจ าแนกเป็นแนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหาได ้ 3 
หัวขอ้ ดงัน้ี 

1. ใชห้ลกัทฤษฎีมิติคุณภาพการบริการ )SERVQUAL( เพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่
และไวว้างใจ โดย ก าหนดให้มีการจดัอบรมพนกังานและบุคลากร เพ่ือให้พนกังาน มีทกัษะ ประสบการณ์และมีความ
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เช่ียวชาญในการให้บริการโดยมีมาตราฐานเดียวกนั เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ในการเขา้รับบริการอย่างต่อเน่ือง 
โดยแนวทางการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวมีขอ้ดี คือพนกังานเทอราปิสรวมถึงพนกังานส่วนอ่ืน ๆ เช่น พนกังานตอ้นรับ มี
ทกัษะ ความรู้ ความเช่ียวชาญท่ีสามารถใช้ในการให้บริการแก่ผูเ้ข้ารับบริการท่ีดีข้ึน พนักงานทุกคนสามารถ
ให้บริการไดอ้ย่างเป็นมาตรฐานเดียวกนั รวมถึงจะช่วยให้พนักงานมีความต่ืนตวัในการท างานและมีความตอ้งการ
ปรับปรุงการให้บริการของตนเองอยูเ่สมอเพ่ือพร้อมรับการตรวจสอบคุณภาพการให้บริการ และผูเ้ขา้ใชบ้ริการไดรั้บ
การบริการท่ีดี มีมาตราฐานเท่าเทียมกนัไม่ว่าจะเขา้รับบริการจากพนกังานเทอราปิสคนไหนก็ตาม ส่วนขอ้เสีย คือ ใน
การจดัอบรมพนกังานตอ้งใชเ้วลาค่อนขา้งมาก ท าให้เสียโอกาสในการให้บริการแก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ งบประมาณในการ
จดัอบรม พนกังาน การจา้งผูเ้ช่ียวชาญท่ีค่อนขา้งสูงในแต่ละคร้ัง รวมถึง พนกังานตอ้งเสียสละเวลาส่วนตวัในบางคร้ัง 
เพ่ือมาฝึกอบรม 

2. ใชห้ลกัทฤษฎีมิติคุณภาพการบริการ )SERVQUAL( เพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ โดยจดัช่องทางการจองคิว หรือ ช่องทางติดต่อส่ือสารท่ีมีระบบออนไลน์ ตลอด 24 ชัว่โมง เพ่ือเป็นการอ านวย
ความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีตอ้งการเขา้รับบริการให้ไดรั้บการบริการไดอ้ยา่งตรงตามความตอ้งการ โดยแนวทางการแกไ้ข
ปัญหาดงักล่าวมีขอ้ดี คือ การจดัช่องทางติดต่อส่ือสารท่ีมีระบบออนไลน์ตลอด 24 ชัว่โมง ช่วยให้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการได้
เขา้รับบริการตามท่ีหวงัไวไ้ดแ้ละยงัช่วยอ านวยความสะดวกและความรวดเร็วในการจองคิวเขา้ใชบ้ริการ ผูเ้ขา้ใช้
บริการไม่ตอ้งรอเป็นเวลานาน รวมถึงสามารถตรวจสอบคิวว่างเขา้ใชบ้ริการและจองคิวเขา้ใชบ้ริการ นอกเวลาท าการ
ของร้านไดอ้ย่างรวดเร็วและแม่นย  า ส่วนข้อเสีย คือ มีต้นทุนในการพฒันาระบบท่ีค่อนขา้งสูง เน่ืองจากตอ้งจา้ง
นักพฒันาระบบในการเขียนโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการใช้จองคิวส าหรับเข้าใช้บริการและต้องใช้ระยะเวลา
พอสมควรในการจดัอบรมพนกังานให้มีความรู้และความพร้อมในการใชร้ะบบจองคิวออนไลน์ รวมถึงผูเ้ขา้ใชบ้ริการ
ตอ้งใชเ้วลาในการท าความเขา้ใจกบัระบบจองคิวออนไลน์ ซ่ึงผูเ้ขา้ใชบ้ริการบางท่านท่ีไม่สะดวกใชร้ะบบจองคิว
ออนไลน์จะเกิดความรู้สึกว่าระบบยุง่ยาก การจองคิวโดยการโทรจองจะสะดวกกว่า 

3. ใชห้ลกัทฤษฎีมิติคุณภาพการบริการ )SERVQUAL( เพ่ือจดัท าหัวขอ้แบบประเมินคุณภาพบริการ โดย
ก าหนดหัวขอ้ในการประเมินโดยพนกังานท่ีไดรั้บคะแนนประเมินในระดบัท่ีลูกคา้พึงพอใจจะไดรั้บคะแนนสะสม 1 
คะแนนต่อคร้ัง โดยรวบรวมคะแนนเพ่ือจดัอนัดบัพนักงานท่ีให้บริการไดดี้เยี่ยม โดยพนักงานท่ีบริการไดดี้เยี่ยมมี
โอกาสไดรั้บโบนัสพิเศษประจ าปี ซ่ึงเป็นแรงจูงใจให้พนักงานไดป้รับปรุงการให้บ ริการให้ดีอยู่เสมอ และช่วยให้
ลูกคา้สามารถเลือกรับบริการจากพนักงานท่ีบริการไดดี้เยีย่มอีกดว้ย โดยแนวทางการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวมีขอ้ดี คือ 
การให้คะแนนการให้บริการของพนกังานโดยผูเ้ขา้ใชบ้ริการสามารถน าไปพฒันาเป็นการเก็บขอ้มูลสถิติ คุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานแต่ละท่านได ้และยงัสามารถน าไปพฒันาเพ่ือจดัอบรม แก่พนักงานท่ียงัให้บริการได้ไม่ดี
เท่าท่ีควร เพ่ือเสริมสร้างความเป็นมาตรฐานเดียวกนั อีกทั้งผูเ้ขา้ใชบ้ริการไดเ้ลือกพนกังานท่ีบริการดีท่ีสุดในร้านให้
เข้าบริการ ซ่ึงเป็นผลท าให้ผูเ้ข้าใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความต้องการ ส่วนข้อเสีย คือ พนักงาน
ให้บริการคนใหม่เกิดความกดดนัในการให้บริการ เช่น อยากให้บริการท่ีดีเทียบเท่าพนักงานท่ีมีประสบการณ์การ
ให้บริการท่ีอยูม่านานแลว้ อีกทั้ง เกิดความยุง่ยากแก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการบางท่านท่ีไม่ตอ้งการให้คะแนนพนกังานคนนั้น ๆ 
หรือ เกิดความรู้สึกไม่ดีระหว่างพนักงานผูใ้ห้บริการกบัผูใ้ช้บริการบางท่านเม่ือทราบว่าผูใ้ช้บริการบางท่านให้
คะแนนการบริการว่าไม่พึงพอใจ บริการไม่ดี ซ่ึงบางคร้ังส่งผลในดา้นลบแก่ร้าน ท าให้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการไม่กลา้เลือกรับ
บริการกบัพนกังานท่ีให้บริการไม่ดี และไม่อยากมาใชบ้ริการ 
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แนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหาท่ีเสนอ 
แนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหาท่ีคาดว่าจะมีความเป็นไปไดใ้นการแกไ้ขปัญหาในการให้บริการของศูนยดู์แล

ผิวความงาม หน่ึงโนแอล สาขา เลียบทางด่วน เอกมยั - รามอินทรา โดยเลือกแนวทางการแกปั้ญหาท่ี 1 โดยใชห้ลกั
หลกัทฤษฎีมิติคุณภาพการบริการ )SERVQUAL( ในดา้นการให้ความเช่ือมัน่และไวว้างใจ โดย ก าหนดให้มีการจดั
อบรมพนักงานและบุคลากร เพ่ือให้พนักงาน มีทกัษะ ประสบการณ์และมีความเช่ียวชาญในการให้บริการโดยมี
มาตราฐานเดียวกนัเพ่ือให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ในการเขา้รับบริการอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงเหตุผลท่ีทางผูว้ิจยัไดน้ าเสนอ
แนวทางการแกปั้ญหาน้ีเป็นแนวทางการแกปั้ญหาท่ีคาดว่าจะประสบความส าเร็จในการแกไ้ขปัญหาโดยมากท่ีสุด คือ 
การฝึกอบรบพนกังานให้มีทกัษะ มีความรู้ และความเช่ียวชาญในการให้บริการ ยอ่มเป็นการพฒันาตวัพนกังานเองให้
พร้อมต่อการให้บริการอยู่เสมอ โดยเม่ือพนักงานไดรั้บการฝึกอบรมให้มีความช านาญในการให้บริการแลว้ ทาง
บริษทัสามารถจดัวดัคุณภาพในการให้บริการพนักงานเพ่ือจดัท าแบบประเมินว่าพนักงานท่ีไดรั้บการฝึกอบรมแลว้มี
การพฒันาตนเองมากน้อยในระดับใด และสามารถประเมินผลว่าพนักงานแต่ละคนมีการให้บริการแก่ลูกค้าท่ี
เหมือนกนัหรือต่างกนัหรือไม่ ซ่ึงการวดัคุณภาพและประเมินผลพนกังานน้ีจะมีส่วนช่วยให้พนกังานมีมาตราฐานใน
การให้บริการท่ีเป็นมาตราฐานเดียวกนัยิ่งข้ึน โดยไม่ว่าพนกังานเก่าหรือพนกังานใหม่ก็สามารถให้บริการแก่ผูเ้ข้ารับ
บริการไดใ้นลกัษณะเดียวกนั ซ่ึงส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์ของร้าน ท าให้เกิดความเช่ือมนัและไวว้างใจในการบริการ ลด
ปัญหาในดา้นของพนกังานท่ีเป็นปัญหาหลกัของการให้บริการ  ท่ีไม่มีคุณภาพและไม่มีมาตรฐาน และยงัช่วยให้ผูเ้ขา้
ใชบ้ริการรายใหม่เกิดความไวว้างใจในการให้บริการของพนกังานและเกิดความเช่ือมัน่ในองคก์รซ่ึงเป็นผลดีในระยะ
ยาวอีกดว้ย 
 
5. แผนส ารองส าหรับแนวทางการแก้ไขปัญหาทีไ่ด้เลือกไว้ 

แผนส ารองส าหรับแนวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีไดเ้ลือกไว ้ เม่ือไม่ประสบความส าเร็จ ทางผูว้ิจยัไดเ้สนอแผน
ส ารองไว ้คือ ทางบริษทัฯ ควรจดัการฝึกอบรมรอบพิเศษ เพ่ืออบรมทกัษะในการนวด ทรีทเมนทส์ าหรับช่างเทอราปิส
ท่ียงัมีผลการประเมินต ่ากว่าเกณฑ์ หรือ มีการติการให้บริการจากผูเ้ขา้ใชบ้ริการในระดบัสูง หากพนักงานท่ีไดเ้ขา้
ฝึกอบรมรอบพิเศษยงัไม่มีการพัฒนาการให้บริการของตนเองข้ึน ทางบริษัทฯ จ าเป็นต้องมีมาตราการซ่ึงเป็น
บทลงโทษของพนกังานท่ีไม่ให้ความส าคญัแก่การให้บริการของตนเองต่อไปในอนาคต 

 
6. การน าผลวจิัยไปใช้ประโยชน์ 

จากการท่ีผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้วิจยัจนไดแ้นวทางการแกไ้ขปัญหามานั้น ทางผูว้ิจยัหวงัว่า การวิจยัใน
คร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ในการน าไปพฒันาถึงคุณภาพการบริการในดา้นของบุคคลากร พนักงานขององค์กร โดย
เลือกใชแ้นวทางการแกไ้ขปัญหาท่ีผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์สรุปผลมา และสามารถน าไปปรับพฒันาเพ่ือส่งเสริมให้ธุรกิจมี
ผลก าไร มีผลประกอบการณ์ท่ีดีตามเป้าหมายของบริษทัฯ ท่ีไดก้  าหนดไว ้อีกทั้งทางผูว้ิจยัยงัหวงัว่า การศึกษาคน้ควา้
อิสระในคร้ังน้ี จะเป็นประโยชน์ส าหรับผูท่ี้ก  าลงัศึกษาวิจยัถึงปัญหาคุณภาพการบริการ และแนวทางการเพ่ิมของ
ยอดขายและกลุ่มลูกคา้ต่อไปในอนาคต 
 
 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 
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