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บทคัดย่อ 
ร้าน Friends Nail เป็นร้านท าเลบ็ท่ีเปิดข้ึนมาเพ่ือด าเนินธุรกิจเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของคนท่ีช่ืนชอบ

การตกแต่งเร่ืองเล็บและให้ความสนใจในดา้นน้ี แต่ทางร้านประสบปัญหาการขาดทุนจากกิจการ จึงไดท้  าการศึกษา
วิจยัคร้ังน้ีโดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) ศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านท าเล็บ (2) เพื่อศึกษาคุณภาพการ
บริการท่ีมีผลต่อการเขา้รับบริการร้านท าเล็บ (3)เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของการตดัสินใจใชบ้ริการร้านท าเล็บ 
เพ่ือน าข้อมูลจากการศึกษาน ามาวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาเพ่ือวางแผนก าหนดแนวทางการแก้ไขปัญหา โดย
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัไดแ้ก่ แบบสอบถามโดยการส่งแบบสอบถามผา่นกลุ่มไลน์ลูกคา้ของร้าน และ การสมัภาษณ์
เชิงลึกจากลูกคา้ประจ า ซ่ึงมีการก าหนดกลุ่มตัวอย่างเป็นลูกคา้ท่ีเคยมาใช้บริการท่ีร้านท าเล็บ Friends Nail และ
ผูเ้ก่ียวขอ้งซ่ึงหมายถึงญาติหรือผูติ้ดตามของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านท าเล็บ จ านวนรวม 360 คน ซ่ึงเป็นเพศหญิง 
62.22% เพศทางเลือก 21.67% และ เพศชาย 16.11% ผลการวิจยัพบวา่ความส าคญัการคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการ
เขา้รับบริการร้านท าเลบ็ การส ารวจคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสมัผสัได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้
ความมัน่ใจ และ การเอาใจใส่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัความส าคญัท่ีมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาถึงระดบัความส าคญัของ
การตดัสินใจใชบ้ริการร้านท าเลบ็พบวา่ ความตอ้งการตกแต่งเลบ็ใหส้วยงาม ความตอ้งการซ่อมสีหรือแกไ้ขสีท่ีทาเลบ็ 
การเปรียบเทียบราคาหรือสีเล็บลวดลาย การให้บริการของพนักงาน การให้บริการท่ีรวดเร็วของพนักงาน ราคา
ค่าบริการโปรโมชัน่ของร้าน ไดรั้บการประเมินอยู่ในระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจาก
การศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ห้บริการธุรกิจร้าน Friends Nail สามารถน าผลการวิจยัน้ีไปใชก้ าหนดแนวทางแกปั้ญหา ซ่ึง
จากผลการวิจยัผูวิ้จยัเสนอให้ทางร้านด าเนินการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ให้กับกลุ่มเป้าหมายผูท่ี้พกัอาศยัในพ้ืนท่ี
ใกลเ้คียงร้านให้มากข้ึน นอกจากน้ีทางร้านควรพิจารณาเร่ืองการจดัการระบบสมาชิกเพื่อเป็นการขยายฐานสมาชิก
ดว้ย 
ค าส าคัญ: การตดัสินใจใชบ้ริการร้านท าเลบ็, คุณภาพการบริการ 
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ABSTRACT 

Friends Nail Shop is a nail salon that has been opened for business to meet the needs of people who love 
decorating their nails and are interested in this aspect. Unfortunately, the shop faced with loss from business. 
Therefore, this study was conducted with the objective of (1) To study the behavior of customers who come to use 
nail salon services. (2) To study the quality of service that affects visits to nail salons. (3) To study the level of 
importance in decision making to use nail salon services in purpose to take data from the study to analyze the causes 
of the problems in order to plan and determine solutions to the problems. The tools were used in the research include: 
Questionnaire by sending questionnaires through the store's customer line group and in-depth interviews with royalty 
customers. The samples were determined to be customers who had used the services of Friends Nail Salon and related 
persons, which means relatives or followers of customers who used the nail salon, a total of 360 people, which are 
female 62.22% LGBTQ 21.67% and male 16.11%. The research found that the importance of service quality has an 
effect on receiving nail salon services which are 5 aspects of service quality, including tangible, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy being all at the highest priority levels. Considering the level of importance in 
decision making to use a nail salon service was found to be the need to decorate nails beautifully, the need to repair 
or change the color of the original nail polish, price comparison or nail color or nail pattern, employee service, fast 
service by store staff, price of the store's promotion service has been evaluated at the highest level of decision 
importance The benefit gained from this study is that business service providers at Friends Nail shops can use the 
results of this research to improve and select solutions that will be most suitable with the condition of the problem. 
The researcher proposes that the store should focus on public relations communications for the target group to people 
who living in the area nearby the store and should create the membership system to expand the member base 
Keywords: Decision to use service Nail Salon, Service Quality 
 
1. บทน า 

เลบ็และผวิพรรณบริเวณเลบ็กเ็ป็นอีกส่วนหน่ึงในร่างกายท่ีมีการดูแลดา้นความสวยงามซ่ึงเลบ็และผวิพรรณ
บริเวณเล็บเป็นจุดท่ีบ่งบอกความสะอาดและสวยงามอีกจุดหน่ึงของคนเราไดเ้ลย ดงันั้น การดูแลเล็บและผิวพรรณ
บริเวณมือและเทา้จึงมีส าคญัและไดรั้บความสนใจมานานแลว้ โดยมีการบนัทึกไวว้่ามนุษยเ์ร่ิมทาสีเลบ็มาตั้งแต่อารย
ธรรมเมโสโปเตเมียหรือราว 3,200 ปีก่อนคริสตศ์กัราช โดยเฉพาะในหมู่ชนชั้นสูงและนกัรบผูช้ายของอาณาจกัรบาบิ-
โลน (ปัจจุบนัคือดินแดนส่วนใหญ่ของประเทศอิรัก) สีทาเล็บท่ีพวกเขาใชเ้รียกว่า โคห์ล (Kohl) เกิดจากการน าแร่
โลหะอยา่งกาลีนา (Galena) หรือแร่ตะกัว่ และสติบไนต ์(Stibnite) หรือแร่พลวงเงินมาบดใหล้ะเอียดจนไดผ้งลกัษณะ
คลา้ยถ่านท่ีมีสีด าและสีเขียว ก่อนท่ีความนิยมจะเผยแพร่ไปสู่เหล่าสุภาพสตรีและไดมี้การพฒันารูปแบบเทคโนโลยี
ของการดูแลรักษาตกแต่งเลบ็ใหส้วยงาม การพฒันาสูตรสีทาเลบ็ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการตกแต่งเลบ็ อยา่งต่อเน่ืองมา
จนถึงปัจจุบนั (ตนุภทัร โลหะพงศธร, 2563) 
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ร้าน Friends nail ถือก าเนิดข้ึนมาโดยเปิดร้านวนัแรกวนัท่ี 9 กรกฎาคม 2566 ท่ีซอยพหลโยธิน 55 เพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของคนท่ีช่ืนชอบการตกแต่งเร่ืองเลบ็และใหค้วามสนใจดา้นน้ีในพ้ืนท่ีบริเวณใกลเ้คียง โดยมี
การก าหนดกลุ่มเป้าหมายคือ นกัศึกษาและวยัท างานท่ีอยูใ่นพ้ืนท่ี จึงไดเ้ลือกท าเลใกลม้หาวิทยาลยัไดแ้ก่ มหาวิทยาลยั
ศรีปทุม, มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์, และมหาวิทยาลยัราชภฏัพระนคร ซ่ึงในซอยพหลโยธิน 55 น้ี มี อพาร์ทเมนท์
และหอพกัให้เช่าส าหรับนกัศึกษาและคนท างานอยูห่ลายแห่งซ่ึงถือว่าเป็นท าเลท่ีมีโอกาสท่ีจะมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ 
โดยบริเวณใกลเ้คียงมีคู่แข่งทั้งหมด 2 ร้าน เป็นร้านขนาดกลางเหมือนกนั ท าให้ร้าน Friends Nail ตอ้งท าการตลาดทั้ง
ออน์ไลน์และออฟไลน์เพ่ือกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดความสนใจและเลือกเขา้มาใชบ้ริการกบัทางร้านของเรา ไม่ว่าจะเป็น
การกระตุน้ดว้ยโปรโมชั่นลดราคาก่อนเปิดร้านและหลงัเปิดร้าน ร้านเปิดให้บริการวนัองัคารถึงวนัอาทิตย ์ตั้งแต่ 
13.00-00.00 หยดุทุกวนัจนัทร์ และวนัหยดุนกัขติัฤกษ ์

อยา่งไรก็ตาม ดูเหมือนว่าการท าธุรกิจใดธุรกิจหน่ึงไม่ใช่เร่ืองง่าย หลงัจากร้าน Friends Nail เปิดด าเนินการ
มาได ้2-3 เดือน ทางผูล้งทุนพบว่าจ านวนลูกคา้ท่ีมารับบริการท่ีร้านไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ท าให้การด าเนิน
ธุรกิจไม่ถึงจุดคุม้ทุนและมีรายจ่ายมากกว่ารายรับ ซ่ึงส่งผลให้ร้านมีผลประกอบการขาดทุน ดงันั้นทางร้านจึงไดเ้ร่ิม
จดัรายการส่งเสริมทางการตลาดรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือกระตุน้ให้ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงประสบความส าเร็จในช่วงเวลา
หน่ึงแต่กพ็บวา่ ทางร้านคู่แข่งในพ้ืนท่ีใกลเ้คียง กไ็ดมี้การจดัการส่งเสริมการตลาดในรูปแบบท่ีใกลคี้ยงกนั นอกจากน้ี
ยงัมีปัญหาเร่ืองช่างท าเลบ็ท่ีมีฝีมือมกัจะถูกดึงตวัไปท่ีร้านอ่ืนดว้ย 

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านท าเลบ็ Friends Nail 
2.2 เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการเขา้รับบริการร้านท าเลบ็ Friends Nail 
2.3 เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของการตดัสินใจใชบ้ริการร้านท าเลบ็ Friends Nail 
2.4 เพ่ือใชข้อ้มูลจากการศึกษา น ามาวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา เพ่ือวางแผนก าหนดแนวทางการแกไ้ขปัญหา 

 
3. การด าเนินการวจิัย 

3.1 ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
ผูว้ิจยัไดใ้ชท้ฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึงพฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคแสดงออก ไม่ว่าจะ

เป็นการเสาะแสวงหาการซ้ือ การใช ้การประเมิน หรือ การบริโภคผลิตภณัฑ์บริการ ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดว่าจะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของตนไดอ้ยา่งพึงพอใจ เป็นการศึกษาการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการใชท้รัพยากรท่ีมีอยู่
ทั้งเงินเวลาและก าลงัซ้ือเพ่ือบริโภคและบริการต่างๆอนัประกอบดว้ย ซ้ืออะไร ท าไมจึงซ้ือ ซ้ือเม่ือไร ท่ีไหนและ
บ่อยคร้ังแค่ไหน (Schiffman & Kanuk, 1997) ซ่ึงจะน ามาพิจารณาเฉพาะ.ร่วมกบัปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) 
คือการตดัสินใจของผูซ้ื้อท่ีไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ อาย ุขั้นตอนวฏัจกัรชีวิต
ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางการศึกษา รูปแบบการด ารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดส่วนบุคคล โดยใชเ้ป็น
ค าถามในแบบสอบถาม ไดแ้ก่ อาย ุ(Age), อาชีพ (Occupation), โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) เพื่อ
วิเคราะห์พ้ืนฐานของผูบ้ริโภค 
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3.2 ทฤษฎแีละแนวคดิด้านคุณภาพการบริการ 
ผูว้ิจยัใชท้ฤษฎีและแนวคิดดา้นคุณภาพการบริการ ตามหลกัทฤษฎีของ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 

1988) ซ่ึงได้พฒันาและสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการเรียกว่า Servqual (Service Quality) ซ่ึง
สามารถน าไปวิเคราะห์ความสมัพนัธ์โดยสรุปมิติการประเมินคุณภาพ 5 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) (2) 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) (3) การตอบสนอง (Responsiveness) (4) การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) (5) การเอาใจใส่ 
(Empathy) 

3.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกับการตัดสินใจ 
ส าหรับในส่วนของแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ จะพิจารณาจากกระบวนการตดัสินใจขั้นตอน

ต่าง ๆ 5 ขั้นตอน อนัจะน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือ (อดุลย ์จาตรงคกุล, 2550) ไดแ้ก่ (1) การตระหนกัถึงความตอ้งการ 
(Need Recognition) (2) การเสาะแสวงหาข่าวสาร (Information Search) (3) การประเมินทางเลือก (Evaluation of 
Alternative) (4) การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) และ (5) พฤติกรรมหลงัซ้ือ (Post-purchase Behavior) 

3.4 งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
อารยา ลิมทวีสมเกียรติ (2563) ไดจ้ดัท างานวิจยั เร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้

บริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งเป็น ผูบ้ริโภค Gen Y ท่ีเคยใชบ้ริการ Nail 
Spa ในเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน โดยมีเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการท าวิจยัไดแ้ก่ แบบสอบถาม ผลการวิจยัพบว่า
กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการในภาพรวม ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ดา้นความไวว้างใจ 
ดา้นการตอบสนองของพนักงาน ดา้นคุณภาพส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้และดา้นความน่าเช่ือถือ อยู่ในระดบัดีมากทุกดา้น มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

บุศรัน เหลืองภทัรวงศ์ (2565) การศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ จากการเก็บแบบสอบถามพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นหญิง อายุ 18 – 30 ปี 
ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ส่วนผลการวิจยัพบว่ามี 5 ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), ปัจจยัดา้นความ
น่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability), ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness), ปัจจยัดา้นการสร้างความ
มัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ (Assurance) และ ปัจจยัดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 

ปภสัรินทร์ เพชรอิสรารัตน์ (2565) ไดท้ าการคน้ควา้รายงานเร่ือง แผนธุรกิจสปาและบริการสุขภาพเลบ็ครบ
วงจร โดยมีวตัถุประสงค ์(1) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสปา
และบริการสุขภาพเล็บครบวงจร (2) เพ่ือศึกษาการลงทุนในธุรกิจร้านสปาและเล็บ (3) เพ่ือศึกษาว่าธุรกิจมีความ
เป็นไปไดม้ากน้อยเพียงใด โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือ กลุ่มนักเรียน นักศึกษา และกลุ่มคนวยั
ท างาน ท่ีตอ้งใชบุ้คลิกภาพในการท างานต่าง ๆ เช่น งานบริการท่ีตอ้งพบปะผูค้นจ านวนมากทุกเพศ อาย ุ20 ปีข้ึนไป 
รายได ้10,000 บาทข้ึน ในกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์และการประเมินความเป็นไปไดข้องธุรกิจ ผลตอบแทน
ทางการเงินในระยะเวลา 5 ปีพบว่า ธุรกิจใชเ้งินลงทุน 2 ลา้นบาทมีมูลค่าปัจจุบนัสุทธิ (NPV) เท่ากบั 6,648,318 บาท 
อตัราผลตอบแทนภายใน (IRR) เท่ากบั 98% ซ่ึงสูงกว่าตน้ทุนทางการเงินท่ี 15% และมีระยะเวลาคืนทุน (Payback 
Period) อยูท่ี่ 1.52 ปี 
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สรุปจากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งน้ี ซ่ึงประกอบไปดว้ยการศึกษาความแตกต่างของปัจจยั
คุณภาพการให้บริการในงานวิจยัหลากหลายแบบท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการและแผนธุรกิจสปาและบริการ
สุขภาพเลบ็ครบวงจรโดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรม 

ผูบ้ริโภค และการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านท า
เลบ็ โดยผลจากการวิจยัต่าง ๆ ท่ีอา้งอิงได ้แสดงใหเ้ห็นถึงผลส ารวจอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพบริการแต่ละดา้นท่ี
ส่งผลถึงความพึงพอใจและส่งผลถึงการตดัสินใจใชบ้ริการ ดงันั้น จึงท าให้ผูวิ้จยัสามารถน าความรู้และผลการวิจยัใน
อดีตท่ีไดจ้ากการศึกษาถึงทฤษฎีท่ีกล่าวขา้งตน้นั้นไปใช้เป็นหลกัและแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม รวมถึง
ก าหนดแนวทางในการแกปั้ญหา ในล าดบัต่อไป 

3.5 กรอบแนวคดิการศึกษา 
 

 
รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

 
3.6. ระเบียบวธีิการศึกษาวจิัย 
3.6.1 วิธีการเกบ็ขอ้มูลในการศึกษา 
การเกบ็ขอ้มูลเชิงคุณภาพแบบปฐมภูมิ 
สมัภาษณ์ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของร้าน Friends nail พหลโยธิน 55 ท่ีเป็นลูกคา้ประจ าจ านวน 5 ราย  

การเกบ็ขอ้มูลเชิงปริมาณแบบปฐมภูมิ 
ใชแ้บบสอบถามเพ่ือใชใ้นการเก็บขอ้มูลพฤติกรรมผูบ้ริโภค ปัจจยัคุณภาพบริการและปัจจยัในการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการร้านท าเล็บ โดยพิจารณากลุ่มตวัอย่างจากลูกค้าท่ีเคยมาใช้บริการร้าน Friends nail พหลโยธิน 55 
จ านวน 360 คน โดยใชวิ้ธีส่งแบบสอบถามทั้งในลกัษณะของชุดค าถามท่ีเป็นแผน่กระดาษและการกระจายค าถามผา่น
ออนไลน์ในลกัษณะของ Google Form โดยส่งผา่นกลุ่มไลน์ของทางร้าน 

 
 

ตัวแปรอสิระ

ปัจจัยส่วนบคุคล

เพศ

อายุ

รายได ้

อาชพี ตัวแปรตาม

พฤตกิรรมผูบ้รโิภค

ประเภทการใชบ้รกิาร การตัดสนิใจใชบ้รกิาร

ความบอ่ยในการใชบ้รกิาร การตระหนักถงึความตอ้งการ 

ค่าใชจ้า่ยในการใชบ้รกิาร การเสาะแสวงหาขา่วสาร 

เหตุผลทีใ่ชบ้รกิาร การประเมนิทางเลอืก 

ปัจจัยคุณภาพการบรกิาร การตัดสนิใจซือ้ 

ส ิง่ทีส่ัมผัสได ้(Tangibles) พฤตกิรรมหลังซือ้ 

การตอบสนอง (Responsiveness) 

การเอาใจใส่ (Empathy) 

ความน่าเชือ่ถอื (Reliability) 

การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
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3.6.2 ประชากร และ กลุ่มตวัอยา่ง 
สืบเน่ืองจากงานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเร่ืองปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการร้านท าเลบ็ Friends Nail จึงไดก้ าหนดกลุ่มจ านวนประชากรเป็นลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีร้าน โดยการประมาณ
การ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีร้าน วนัละประมาณ 8-10 คน จึงก าหนดสมมติฐานว่า ลูกคา้ 10 คนต่อวนัและร้านมีการ
เปิดให้บริการเดือนละ 26 วนั เท่ากบัจ านวนลูกคา้ใชบ้ริการเดือนละประมาณ 260 คน หรืออาจกล่าวไดว้่าเป็นจ านวน
ประชากร ปีละ 3,120 คน น ามาค านวณขนาดตวัอยา่งจากสูตร Taro Yamane (1973) 

 
 สูตร n = N  
                       1+N(e)2 
 n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง   
 N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
 e = ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน (e=0.05) 
ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 360 ราย 

3.6.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาส าหรับขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา ขอ้มูลเชิงคุณภาพ จะใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกโดยการสัมภาษณ์ ลูกคา้ประจ าของ

ร้าน เพ่ือเจาะลึกรายละเอียดถึงความรู้สึกของลูกคา้ท่ีกลบัมาใชบ้ริการท่ีร้านอยา่งต่อเน่ือง  
3.6.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาส าหรับขอ้มูลเชิงปริมาณ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลเชิงปริมาณคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีสร้างข้ึนเพ่ือศึกษา 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านท าเลบ็ โดยในแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัพ้ืนฐานส่วนบุคคล ของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ี

มีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย เพศ อาย ุรายไดต่้อเดือน อาชีพ ค าถามมีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ
เป็นแบบเลือกตอบ (Check List) 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบั ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านท าเล็บโดยให้ผูต้อบแบบสอบ 
ถาม สามารถเลือกค าตอบไดเ้พียงค าตอบเดียวหรือหลายค าตอบและตรงกบัตวัผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด ค าถามมี
ลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) และเลือกแสดงความคิดเห็นเพ่ิมเติมได ้

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบั ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการเขา้รับบริการร้านท าเล็บ โดยการตั้ง
ค าถามจากปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจ 
และการเอาใจใส่ โดยในแบบสอบถามมีการก าหนดค าถามและใหเ้ลือกค าตอบตามระดบัความส าคญั  

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบั ระดบัความส าคญัของการตดัสินใจใชบ้ริการร้านท าเล็บ โดยการตั้งค าถาม 
จากกระบวนการตดัสินใจ 5 ขั้นตอน คือ การตระหนักถึงความตอ้งการ การเสาะแสวงหาข่าวสาร การประเมิน
ทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรมหลงัซ้ือ โดยในแบบสอบถามมีการก าหนดค าถามและให้เลือกค าตอบตามระดบั
ความส าคญั 
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ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วน ก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน มี 5 ระดบั (Interval Scale) โดยใชม้าตรา
ส่วน ประมาณค่าของลิเคิร์ท (Likert scale) โดยมีเกณฑ์การแปลความหมาย ในส่วนท่ี 3 เร่ืองระดบัความส าคญัของ
คุณภาพบริการและ ส่วนท่ี 4 เป็นระดบัความส าคญัของการตดัสินใจดงัน้ี 

5  หมายถึง  มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
4  หมายถึง  มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
3  หมายถึง  มีความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
2  หมายถึง  มีความส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ย 
1  หมายถึง  มีความส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

โดยเกณฑค์ะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายในแบบสอบถามไดป้ระเมินผล
ดว้ยการหาค่าเฉล่ีย โดยใชเ้กณฑก์ารประเมินดงัต่อไปน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมายถึง  ความส าคญัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20  หมายถึง  ความส าคญัมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง  ความส าคญัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง  ความส าคญันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง  ความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

โดยน าสถิติท่ีได้มาใช้ในการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยต่าง ๆ ว่ามีความสัมพนัธ์กันอย่าง มี
นยัส าคญัทางสถิติหรือไม่  

ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะ เป็นค าถามปลายเปิด ให้ผูต้อบแบบค าถามแสดงความคิดเองเพ่ิมเติม เพ่ือเก็บขอ้มูล 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคจากการบริการ ในส่วนท่ีไม่ไดมี้การก าหนดไวใ้นส่วนท่ี 3 และ 4 
3.6.5 วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 
วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ เป็นวิธีการสร้างขอ้สรุปจากขอ้มูลจ านวนหน่ึงซ่ึงไม่ใชส้ถิติในการวิเคราะห์ 
ทั้งน้ี การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพอาจใชก้บัการวิจยัเชิงปริมาณท่ีมีผูว้ิจยัมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพไวก่้อน
แลว้ เช่นอแบบสอบถามปลายเปิด การสัมภาษณ์ การสังเกต จดบนัทึก ซ่ึงเทคนิควิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพท่ีนกัวิจยั
นิยมใช ้ไดแ้ก่ การจ าแนกหรือการจดักลุ่มขอ้มูล การเปรียบเทียบเหตุการณ์ การวิเคราะห์ส่วนประกอบ การวิเคราะห์
แบบอุปนยั และการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเป็นเอกสาร 
วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ คือ การประยุกต์วิธีการทางวิทยาศาสตร์ไปใชใ้นการสืบคน้ขอ้มูล เพื่อน า
ขอ้มูล มาใชใ้นการแกปั้ญหาต่าง ๆ ท่ีซบัซอ้นเพื่อจดัการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน โดยในการวิเคราะห์น้ีจะน าเสนอ
ขอ้มูลซ่ึงใช้ขอ้มูลดิบจากแบบสอบถาม โดยมีการแจงนับเป็นความถ่ี ร้อยละ หรือค่าเฉล่ีย เพ่ือวิเคราะห์ขอ้มูลใน
ลกัษณะสถิติบรรยาย การน าเสนอขอ้มูลจะให้ความสนใจขอ้มูลทั้งชุดของตวัแปรแต่ละตวัท่ีเก็บรวบรวมมา โดยใช้
สถิติท่ีจะช่วยให้เห็นค่าท่ีเป็นค่ากลางของขอ้มูลทั้งหมด หรือช่วยบรรยายความหนาแน่นท่ีเกิดข้ึนในแต่ละระดบัของ
ขอ้มูลสถิติท่ีใชใ้นการบรรยายพรรณนาตวัแปรหรือลกัษณะต่าง ๆ ท่ีสนใจในการวิจยันั้น โดยเรียกกนัว่าสถิติบรรยาย 
(descriptive statistics)  
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วิธีการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา 
การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา จะใช ้แผนผงักา้งปลา (Fishbone Diagram) เป็นเคร่ืองมือ ในการหาสาเหตุ

ของปัญหา 

 
รูปท่ี 2 แผนผงักา้งปลา (Fishbone Diagram) 

 
4. ผลการวจิัย 

จากการท าแบบสอบถาม สามารถแสดงผลของการตอบแบบสอบถามไดด้งัต่อไปน้ี 
 

ตารางท่ี 4.1 ตารางแสดงสดัส่วนเพศของผูต้อบแบบสอบถาม  

 
แบบสอบถาม เป็น ผูห้ญิง 62.22% เพศทางเลือก LGBTQ 21.67% และ ผูช้ายเพียง 16.11%  
 

ตารางท่ี 4.2 ตารางแสดงสดัส่วนช่วงอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 

 
พิจารณาถึงช่วงอายุของผูใ้ช้บริการร้านท าเล็บ จะพบว่าตั้ งแต่ช่วงอายุ 18 ถึง 32 คิดเป็นสัดส่วนรวม 

72.51% โดยเป็น ช่วง 23-27 ท่ีมีสัดส่วนสูงสุดท่ี 28.06% และตามมาดว้ย ช่วงอายุ 18-22 สัดส่วน 25.56% และ ช่วง
อายุ 28-32 ท่ีมีสัดส่วน 18.89% ดังนั้น หากพิจารณาเพ่ิมเติม จะพบว่า ช่วงอายุ 18-27 นั้น มีสัดส่วนรวมมากกว่า
คร่ึงหน่ึง 

เพศ ความถี่ %
หญงิ 224 62.22%

ทางเลอืก 78 21.67%
เพศชาย 58 16.11%
รวม 360 100.00%

ชว่งอายุ ความถี่ %

18 - 22 92 25.56%

23 - 27 101 28.06%

28 - 32 68 18.89%

33 - 37 46 12.78%

38 - 42 22 6.11%

43 Up 31 8.61%

360 100.00%
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ตารางท่ี 4.3 ตารางแสดงสดัส่วนช่วงรายไดข้องผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ในส่วนของขอ้มูลเร่ืองรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการพบว่า สัดส่วนสูงสุด จะอยู่ท่ีช่วงรายได ้20,001 – 

25,000 บาท สดัส่วน 23.89% โดยมีช่วงรายไดท่ี้ใกลเ้คียงกนัรองมาไดแ้ก่ ช่วงรายได ้15,001 – 20,000 สดัส่วน 19.72% 
และ ช่วงรายได ้25,001 – 30,000 สดัส่วน 18.33%ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4 ตารางแสดงสดัส่วนอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ในส่วนของข้อมูลอาชีพของผูใ้ช้บริการพบว่า ผูม้าใช้บริการร้านท าเล็บ ในสัดส่วนสูงคือ นักเรียน/

นกัศึกษา, พนกังานบริษทัเอกชน และ พนกังานรัฐวิสาหกิจ ในสดัส่วน 29.44%, 22.50% และ 19.44% ตามล าดบั ท่ีคิด
เป็นสดัส่วนรวม ประมาณ 70% ของผูม้าใชบ้ริการทั้งหมด 

 
ตารางท่ี 4.5 ตารางแสดงการรับบริการในร้านท าเลบ็ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในร้านท าเลบ็ จะเลือกรับบริการทาสีเลบ็ เป็นสดัส่วนท่ีสูงมาก เม่ือเทียบกบัการบริการ

ในรูปแบบอื่น ซ่ึงจากกลุ่มตวัอยา่ง 360 คน มีการรับบริการทาสีเลบ็สูงถึง 326 คน หรือคิดเป็นสดัส่วน สูงถึง 90.55%  
 
ตารางท่ี 4.6 ตารางแสดงความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการร้านท าเลบ็ผูต้อบแบบสอบถาม 

 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ความถี่ %

0 - 10,000 47 13.06%

10,001 - 15,000 56 15.56%

15,001 - 20,000 71 19.72%

20,001 - 25,000 86 23.89%

25,001 - 30,000 66 18.33%

30,000 Up 34 9.44%

360 100.00%

อาชพี ความถี่ %

นักเรยีน/นักศกึษา 106 29.44%

พนักงานบรษัิทเอกชน 81 22.50%

พนักงานรัฐวสิาหกจิ 70 19.44%

ธรุกจิส่วนตัว 48 13.33%

แมบ่า้น 40 11.11%

ขา้ราชการ 15 4.17%

360 100.00%

ทาสี 326

ตดิอะไหล่ 91

ต่อเล็บ 89

สปา 37

ความถีใ่นการเขา้ใชบ้รกิาร ความถี่ %

2-3 เดอืน ต่อ 1 ครัง้ 83 23%

 1 ครัง้ต่อเดอืน 181 51%

2 ครัง้ต่อเดอืน 75 21%

3 -4 ครัง้ต่อเดอืน 16 5%

มากกวา่ 4 ครัง้ต่อเดอืน 0 0%

355 100.00%
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ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในร้านท าเล็บ คนส่วนใหญ่จะใชบ้ริการเฉล่ียประมาณ 1 คร้ังต่อเดือน แต่ไม่มีผูม้าใช้
บริการมากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน 
  
ตารางท่ี 4.7 ตารางแสดงช่วงค่าใชจ่้ายการรับบริการในร้านท าเลบ็ของผูต้อบแบบสอบถาม  

 
 

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีร้านท าเลบ็ ส่วนใหญ่จะมีค่าใชจ่้ายบริการอยูใ่นช่วงจ านวน 500 – 1,000 บาทต่อคร้ัง 
ซ่ึงเป็นช่วงท่ีสูงท่ีสุด และมีลูกคา้จ านวนหน่ึงท่ีใชบ้ริการมีช่วงค่าใชจ่้าย ในช่วง 1,001 – 1,500 บาทต่อคร้ัง เป็นช่วงใน
ล าดบัถดัมา แต่ไม่พบผูม้าใชบ้ริการท่ีมีค่าใชจ่้ายบริการเกินกว่า 2.001 บาทข้ึนไปต่อคร้ัง 
 
ตารางท่ี 4.8 ตารางแสดงเหตุผลในการเขา้ใชบ้ริการร้านท าเลบ็ผูต้อบแบบสอบถาม 

 
  

ทั้งน้ี เม่ือมีการส ารวจความคิดเห็น เหตุผลท่ีคุณเขา้ใชบ้ริการร้านท าเลบ็ พบว่า ช่างร้านท าเลบ็มีฝีมือดี เป็น
เหตุผลท่ีท าให้คนเขา้รับบริการสูงสุด ถึง 203 ค าตอบ จาก 360 คน ของกลุ่มตวัอยา่ง รองลงมาคือ เหตุผลเร่ือง ร้านท า
เล็บ สามารถให้บริการไดห้ลากหลายรูปแบบกว่าท าเอง ส่วนเหตุผลเร่ือง การสามารถชวนเพ่ือนไปใชบ้ริการพร้อม
กนัได ้หรือ สะดวกและรวดเร็วกวา่ท าเอง กเ็ป็นค าตอบท่ีมีผูต้อบในล าดบัท่ีรองลงมา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ชว่งค่าใชจ้า่ยการรับบรกิาร ความถี่ %

ต า่กวา่ 500 บาท 34 9.58%

500 - 1,000 บาท 228 64.23%

1,001 - 1,500 บาท 91 25.63%

1,501 - 2,000 บาท 2 0.56%

2,001 บาท ขึน้ไป 0 0.00%

355 100.00%

การใหบ้รกิารไดห้ลากหลายรูปแบบ 89

ท าเล็บกับเพือ่น 67

ชา่งรา้นท าเล็บมฝีีมอืดี 203

สะดวก และ รวดเร็ว 68
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ตารางท่ี 4.9 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เร่ืองคุณภาพบริการ 

 
 
ในการท าแบบสอบถามเร่ืองความส าคญัของคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการเขา้รับบริการร้านท าเลบ็ โดย

มีการส ารวจคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจ และ การ
เอาใจใส่ จากผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการร้านท าเลบ็ โดยเกณฑค์ะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็น
ของผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายในแบบสอบถามไดป้ระเมินผลดว้ยการหาค่าเฉล่ียทั้งในแบบ ภาพรวมของคุณภาพ

ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) Category Mean Mean SD

1 คุณภาพของผลิตภัณฑ์ เช่น วัสดุในการทาเล็บ 4.58       0.54      

2 มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือเหมาะสมกับการให้บริการ 4.59       0.58      

3 พนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด 3.97       0.82      

4 ขนาดของร้านมีความเหมาะสมกับการให้บริการ 4.12       0.41      

5 การเดินทางสามารถเข้ามาได้สะดวก 4.14       0.74      

ความน่าเช่ือถือ (Reliability)

1 อุปกรณ์ในการท าเล็บมีความสะอาด ผ่านการฆ่าเช้ือ 4.48       0.59      

2 ระยะเวลาในการบริการ 4.08       0.68      

3 มีการติดป้ายราคาท่ีชัดเจน 4.04       0.79      

4 ราคามีความเหมาะสมส าหรับการใช้บริการ 4.31       0.53      

5 พนักงานท าเล็บ ได้สวยงาม ตามแบบและสีท่ีเลือก 4.67       0.57      

การตอบสนอง (Responsiveness)

1 มีการบริการท่ีถูกต้องตรงกับความต้องการของลูกค้า 4.55       0.59      

2 มีการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการให้มีความทันสมัยอยู่เสมอ 4.39       0.68      

3 มีความหลากหลายของการให้บริการ 4.05       0.81      

4 มีจ านวนพนักงานท่ีเพียงพอต่อจ านวนลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ 4.20       0.42      

5 มีการจัดส่งเสริมการขาย อย่างสม่ าเสมอ 4.47       0.55      

การให้ความม่ันใจ (Assurance)

1 พนักงานมีทักษะ และเช่ียวชาญในการให้บริการท าเล็บ 4.58       0.56      

2 มีระบบการบริการลูกค้าตามล าดับก่อนหลัง 4.20       0.73      

3 อุปกรณ์ในการท าเล็บมีความปลอดภัย ไม่มีสารอันตราย 4.37       0.70      

4 ทางร้านมีการทดสอบความช านาญของพนักงานก่อนให้บริการ 3.97       0.67      

5 ทางร้าน สามารถให้ลูกค้าเลือกพนักงานท าเล็บได้ 4.54       0.61      

การเอาใจใส่ (Empathy)

1 พนักงานมีการต้อนรับและดูแลระหว่างรอคิว 4.20       0.57      

2 พนักงานย้ิมแย้มแจ่มใส ส่ือสารอย่างสุภาพ 4.23       0.57      

3 พนักงานค านึงถึงความต้องการของท่าน 4.34       0.64      

4 พนักงานมีความเอาใจใส่ แนะน าการบริการให้กับลูกค้า 4.42       0.58      

5 พนักงานมีการสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าหลังรับบริการ 4.35       0.74      

4.28                 

4.32                 

4.33                 

4.31                 

4.33                 
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การบริการแต่ละดา้น และค าถามเฉพาะซ่ึงไดผ้ลว่าในค่าเฉล่ียภาพรวม ความส าคญัการคุณภาพบริการ อยู่ในช่วง
ค่าเฉล่ียสูงกว่า  4.21 ในทุกด้าน ซ่ึงหมายถึงแปลผลอยู่ในระดับความส าคัญมากท่ีสุด โดยคะแนนเฉล่ีย ของ
ความส าคญัการคุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองไดค้ะแนนเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.33 และความส าคญัการคุณภาพบริการ
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดไ้ดค้ะแนนเฉล่ียต ่าสุดท่ี 4.28 แต่ทั้งน้ี ถา้เราพิจารณาค าถามบางขอ้ในคุณภาพบริการแต่ละดา้น เรา
พบว่าถึงแมว้่าค่าเฉล่ียรวมจะอยูใ่นระดบัส าคญัมากท่ีสุด แต่มีค าถามบางค าถามไดรั้บคะแนนประเมินเฉล่ียท่ีแปลผล
อยูใ่นระดบัความส าคญัมากเท่านั้น ไดแ้ก่ 

ส่ิงท่ีสมัผสัได ้(Tangibles) 
พนักงานแต่งกายสุภาพสะอาด คะแนนเฉล่ีย 3.97, ขนาดของร้านมีความเหมาะสมกับการให้บริการ 

คะแนนเฉล่ีย 4.12, การเดินทางสามารถเขา้มาไดส้ะดวก คะแนนเฉล่ีย 4.14 ซ่ึงแสดงว่าลูกคา้ให้ความส าคญักบัเร่ือง
คุณภาพผลิตภณัฑแ์ละเคร่ืองมือบริการอยา่งมีนยัส าคญั เน่ืองจาก 2 หวัขอ้น้ีไดค้ะแนนเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
หัวขอ้ระยะเวลาในการบริการไดค้ะแนนเฉล่ีย  4.08 มีการติดป้ายราคาท่ีชดัเจนไดค้ะแนนเฉล่ีย  4.04 ซ่ึง

แสดงว่า ลูกคา้ให้ความส าคญัเร่ืองระยะเวลาการใหบ้ริการและการติดป้ายราคาชดัเจน นอ้ยกว่าฝีมือในการท าเลบ็ของ
พนกังาน 

การตอบสนอง (Responsiveness) 
หวัขอ้มีความหลากหลายของการใหบ้ริการคะแนนเฉล่ีย 4.05 มีจ านวนพนกังานท่ีเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้

ท่ีเขา้มาใชบ้ริการคะแนนเฉล่ีย 4.2 ซ่ึงแสดงว่าลูกคา้ให้ระดบัความส าคญันอ้ยกว่า มีการบริการท่ีถูกตอ้งตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
ในคุณภาพบริการดา้นน้ีมีเพียงหัวขอ้ ทางร้านมีการทดสอบความช านาญของพนกังานก่อนให้บริการ ได้

คะแนนเฉล่ีย 3.97 เท่านั้น ท่ีมีระดบัความส าคญัคะแนนเฉล่ียในระดบัมาก ในขณะท่ีหวัขอ้อ่ืนจะอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
การเอาใจใส่ (Empathy) 
ไม่มีหวัขอ้ใดในคุณภาพบริการดา้นน้ี ท่ีมีคะแนนเฉล่ียต ่ากวา่ 4.21 

ซ่ึงขอ้มูลค่าประเมินเฉล่ียน้ี อาจแปลผลไดว้่าในค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการในแต่ละดา้นท่ีมีการกระจาย
ค าถามไปในเร่ืองต่างๆในดา้นความส าคญัการคุณภาพบริการนั้น ถึงแมว้่าจะมีคะแนนเฉล่ียของคุณภาพบริการแต่ละ
ดา้นในระดบัความส าคญัมากท่ีสุด แต่ก็มีค่าประเมินความส าคญัของหัวขอ้ยอ่ยในแต่ละดา้นท่ีมีระดบัความส าคญัใน
ระดบัมาก 

ทั้งน้ี ทางผูวิ้จยัได้แสดงคะแนนเฉล่ียท่ีสูงท่ีสุด และคะแนนเฉล่ียท่ีต ่าท่ีสุดของหัวขอ้ย่อยของคุณภาพ
บริการแต่ละดา้น ซ่ึงเม่ือพิจารณาถึงหัวขอ้ย่อยท่ีมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุดและไดค้ะแนนมากท่ีสุดนั้น จะเป็น
หวัขอ้ท่ีช้ีเฉพาะ และใหค้วามส าคญักบัการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการท าเลบ็โดยตรงเช่น มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ
เหมาะสมกบัการให้บริการ พนักงานท าเล็บไดส้วยงามตามแบบและสีท่ีเลือก มีการบริการท่ีถูกตอ้งตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ พนกังานมีทกัษะและเช่ียวชาญในการให้บริการท าเลบ็ พนกังานมีความเอาใจใส่แนะน าการบริการ
ให้กบัลูกคา้ ซ่ึงเป็นหัวขอ้ยอ่ยของคุณภาพบริการแต่ละดา้นท่ีไดค้ะแนนสูงสุด ในขณะท่ีเม่ือพิจารณาหัวขอ้ยอ่ยท่ีได้
ตะแนนต ่าสุดในแต่ละดา้นอ่ืน เช่นพนกังานแต่งกายสุภาพสะอาด มีการติดป้ายราคาท่ีชดัเจน มีความหลากหลายของ
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การให้บริการ ทางร้านมีการทดสอบความช านาญของพนกังานก่อนให้บริการพนกังานมีการตอ้นรับและดูแลระหว่าง
รอคิว ซ่ึงถึงแมว้่ายงัคงไดค้ะแนนระดบัส าคญัมาก แต่ก็ไม่ใช่หัวขอ้ท่ีอยู่ผูใ้ชบ้ริการให้ระดบัส าคญัท่ีส่งผลต่อการ
ประเมินคุณภาพบริการแต่ละดา้น 
 
ตารางท่ี 4.10 ตารางแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เร่ืองระดบัความส าคญัการตดัสินใจ 

 
 

ผลจากแบบสอบถามพบว่า ความตอ้งการตกแต่งเล็บให้สวยงาม ความตอ้งการซ่อมสีหรือแกไ้ขสีท่ีทาเล็บ
เดิม การเปรียบเทียบราคาหรือสีเลบ็หรือลวดลายเลบ็ การให้บริการของพนกังาน การให้บริการท่ีรวดเร็วของพนกังาน
ร้าน ราคาค่าบริการโปรโมชัน่ของร้าน ไดรั้บการประเมินอยูใ่นระดบัค่าเฉล่ียท่ีสูงกวา่ 4.21 หมายถึง มีความส าคญัการ
ตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด .ในขณะท่ีหัวขอ้อ่ืนๆ ไดแ้ก่ การประชาสัมพนัธ์ของร้านท าเล็บ ร้านเลือกผลิตภณัฑ์ท่ีมี
ช่ือเสียงและมีคุณภาพ สถานท่ีตั้งของร้าน บรรยากาศร้านและการตกแต่งร้าน ความพอใจหลงัไดรั้บบริการจากร้านท า
เล็บ ไดรั้บการประเมินอยู่ในระดบั ค่าเฉล่ียช่วง 3.41-4.20 หมายถึง ความส าคญัการตดัสินใจในระดบัมาก และเม่ือ
พิจารณาในแต่ละขอ้ค าถามจะพบว่า ความส าคญัการการตดัสินใจจาก ความตอ้งการตกแต่งเลบ็ให้สวยงามไดค้ะแนน
ในระดบัสูงสุด ท่ี 4.49  โดยท่ีความส าคญัการการตดัสินใจ จากสถานท่ีตั้งของร้าน ไดค้ะแนนในระดบัต ่าท่ีสุด ท่ี 3.94 
 
5. การอภิปรายผล 

5.1 ผลการศึกษาข้อมูลปฐมภูมิ 
5.1.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลปฐมภูมิเชิงคุณภาพ 
ทางผูว้ิจัย ได้ด าเนินการสัมภาษณ์ ลูกค้าประจ าของร้าน Friends Nail จ านวน 5 ราย เพื่อ เพื่อเจาะลึก

รายละเอียดถึงความรู้สึกของลูกคา้ ท่ีกลบัมาใชบ้ริการท่ีร้านอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงความเห็นของลูกคา้ประจ าท าให้ไดรั้บ
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ขอ้มูลท่ีชดัเจนในทิศทางเดียวกนัว่า การบริการท าเล็บของพนกังานเป็นท่ีพอใจของลูกคา้มาก ถึงแมลู้กคา้อาจจะเร่ิม
เขา้มาใชบ้ริการคร้ังแรกจากการตกแต่งร้านหรือราคาก็ตาม แต่เหตุผลท่ีท าให้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าเป็นเร่ืองคุณภาพ
และฝีมือของช่างท าเลบ็ 

5.1.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลปฐมภูมิเชิงปริมาณ 
จากการท าแบบสอบถามส ารวจความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่ง 360 คนไดผ้ลว่า ผูต้อบแบบสอบถามผูห้ญิง 

62.22% LGBTQ 21.67% และ ผูช้าย 16.11% ช่วงอายขุองผูใ้ชบ้ริการร้านท าเล็บ ช่วงอาย ุ18 ถึง 32 สัดส่วน 72.51% 
ช่วง 23-27 ท่ีมีสัดส่วนสูงสุดท่ี 28.06% รายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ สัดส่วนสูงสุด จะอยู่ท่ีช่วงรายได ้20,001 – 
30,000 บาท สัดส่วน 23.89% และ อาชีพท่ีมาใชบ้ริการร้านท าเล็บ สัดส่วนสูงคือ นกัเรียน/นกัศึกษา และ พนกังาน
บริษทัเอกชน ในสดัส่วน 29.44% และ 22.50% ตามล าดบั ผูม้าใชบ้ริการในร้านท าเลบ็ จะเลือกรับบริการทาสีเลบ็เป็น
สัดส่วนท่ีสูง และ ในการเขา้ใชบ้ริการร้านท าเล็บ คนส่วนใหญ่จะใชบ้ริการเฉล่ีย ประมาณ 1 คร้ังต่อเดือน ซ่ึงลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการท่ีร้านท าเลบ็ ส่วนใหญ่จะมีค่าใชจ่้ายบริการ อยูใ่นช่วงจ านวน 500 – 1,000 บาท ต่อคร้ัง ทั้งน้ี เม่ือมีการ
ส ารวจความคิดเห็นในส่วนของเหตุผลท่ีคุณเขา้ใชบ้ริการร้านท าเล็บพบว่าช่างร้านท าเล็บมีฝีมือดีเป็นเหตุผลท่ีท าให้
คนเขา้รับบริการมากท่ีสุด ในการท าแบบสอบถามเร่ืองความส าคญัการคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการเขา้รับบริการ
ร้านท าเล็บ โดยมีการส ารวจคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความ
มัน่ใจ และ การเอาใจใส่ ซ่ึงไดผ้ลว่าในค่าเฉล่ียภาพรวม ความส าคญัการคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัความส าคญัมาก
ท่ีสุด โดยคะแนนเฉล่ียของความส าคญัการคุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองไดค้ะแนนเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.33 และ
ความส าคญัการคุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดไ้ดค้ะแนนเฉล่ียต ่าสุดท่ี 4.28 และ ผลของแบบสอบถามความส าคญั
การตดัสินใจใชบ้ริการร้านท าเลบ็พบวา่ ความตอ้งการตกแต่งเลบ็ใหส้วยงาม ความตอ้งการซ่อมสีหรือแกไ้ขสีท่ีทาเลบ็
เดิม การเปรียบเทียบราคาหรือสีเลบ็หรือลวดลายเลบ็ การให้บริการของพนกังาน การให้บริการท่ีรวดเร็วของพนกังาน
ร้าน ราคาค่าบริการโปรโมชัน่ของร้าน ไดรั้บการประเมินอยู่ในระดบั ความส าคญัการตดัสินใจในระดบัมากท่ีสุด .
ในขณะท่ีหัวขอ้อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ การประชาสัมพนัธ์ของร้านท าเล็บ ร้านเลือกผลิตภณัฑท่ี์มีช่ือเสียงและมีคุณภาพ สถาน
ท่ีตั้งของร้าน บรรยากาศร้านและการตกแต่งร้าน ความพอใจหลงัไดรั้บบริการจากร้านท าเลบ็ ไดรั้บการประเมินอยูใ่น
ระดบัความส าคญัการตดัสินใจในระดบัมาก ทั้งน้ีมีการค านวณหาค่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) ค่า α ท่ีได ้ทั้ง
ในส่วนของคุณภาพบริการ และ ระดับความส าคัญของการตัดสินใจ มีค่าเกินกว่าเกณฑ์ค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามท่ียอมรับได้ และ ทางผูว้ิจัยได้มีการทดสอบสมมติฐาน โดยการทดสอบการเปล่ียนแปลงของ
ความสัมพนัธ์จากผลแบบสอบถาม ในเร่ือง เพศ อายุ อาชีพ และ ช่วงรายได ้ก็พบว่าผลเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
สอดคลอ้งกบังานวิจยั เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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5.2 ผลการวเิคราะห์สาเหตุของปัญหา 

 
รูปท่ี 3 ผลการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา 

 
ทางผูวิ้จยั ใชแ้ผนผงักา้งปลา วิเคราะห์ปัญหาของทางร้านออกมาเป็น 4 เหตุผลหลกั คือ (1) ลูกคา้เขา้ร้าน

นอ้ยกว่า Break Even Point (2) การปรับลดราคา จดัโปรโมชัน่ต่างๆ ของคู่แข่ง (3) ช่างท าเลบ็ท่ีถูกดึงตวัไปอยูร้่านอ่ืน 
(4) ท าเลท่ีตั้งของร้าน ซ่ึงผูวิ้จยัสรุปวา่ ปัญหาหลกัไดแ้ก่ ลูกคา้เขา้ร้านนอ้ยกวา่ Break Even Point 

ทางร้านมุ่งเนน้ท่ีจะแกปั้ญหาให้มีลูกคา้เพ่ิมข้ึนและไดก้ าหนดทางเลือกในการแกปั้ญหาไว ้2 วิธี ไดแ้ก่ (1) 
การวางแผนในเร่ืองของการประชาสัมพนัธ์ส่ือสารเพ่ือเพ่ิมจ านวนผูม้าใชบ้ริการของร้าน หรือ (2) การวางแผนดึงให้
ลูกคา้เขา้ร้าน โดยการลดราคาและจดัโปรโมชัน่ รวมถึงการจดัโปรโมชัน่เพ่ิมเติมในลกัษณะระบบส่วนลดสมาชิก การ
สะสมแตม้ และโปรแกรมเพื่อนชวนเพื่อน เพ่ือใหมี้การกลบัมาใชบ้ริการและชกัชวนลูกคา้ใหม่มาใชบ้ริการ ทางผูวิ้จยั
ไดพิ้จารณาว่า ทางเลือกท่ี (1) การเพ่ิมการประชาสัมพนัธ์ไปยงักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย คือกลุ่มลูกคา้นักศึกษาหรือวยั
ท างานท่ีอาศยัอยูใ่นบริเวณใกลเ้คียงร้าน ซ่ึงมีลกัษณะเป็นอพาร์ทเมนตใ์หเ้ช่าอยูห่ลายแห่งในพ้ืนท่ี เป็นทางเลือกท่ีควร
ด าเนินการก่อนเป็นล าดบัแรก เน่ืองจากพิจารณาว่าลูกคา้กลุ่มน้ีจะเป็นลูกคา้หลกัท่ีใชบ้ริการของทางร้าน ซ่ึงถา้ทาง
ร้านประสบความส าเร็จในการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้กลุ่มน้ีมาใช้บริการได้แลว้ จะท าให้ฐานลูกคา้ร้านมีความ
ชดัเจนและมัน่คงมากข้ึน เน่ืองจากลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นผูอ้ยูอ่าศยัในพ้ืนท่ีใกลเ้คียง มีโอกาสกลบัมาใชบ้ริการสูง แต่ทั้งน้ี
ทางร้านจะด าเนินการในทางเลือกท่ี (2) ในเร่ืองการจดัโปรโมชัน่ในลกัษณะระบบสมาชิกควบคู่ไปดว้ยเพ่ือเป็นการ
สร้างฐานความภกัดีจากลูกคา้ใหม่ตามทางเลือกท่ี (1) ดว้ย  

 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

ในการศึกษาคร้ังน้ีงานวิจัยเป็นลักษณะ Problem Based Solving และมุ่งประเด็นไปในเร่ืองของศึกษา
ความส าคญั ดา้นคุณภาพการบริการ 5 ดา้น และความส าคญัการการตดัสินใจใชบ้ริการร้านท าเล็บ ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการ
ท าแบบสอบถามไดว้ิจยัผลการวิเคราะห์ว่าความส าคญั ดา้นคุณภาพบริการต่าง ๆ ตามแบบสอบถามมีผลในระดบัมาก
ถึงมากท่ีสุดทั้งส้ิน ท าให้การวิเคราะห์ต่อเน่ืองในแนวลึกของผลการวิจยัท าได้ยากเพราะผลจากแบบสอบถามมี
ค่าเฉล่ียท่ีใกลเ้คียงกนัหมด ไม่มีความแตกต่างอยา่งชดัเจนในแต่ละความส าคญั ทั้งน้ี ทางผูวิ้จยัในคร้ังน้ีเสนอแนะว่า
เพ่ือให้ข้อมูลมีความชัดเจนยิ่งข้ึน หากมีการท าการศึกษาในคร้ังต่อไป ผูว้ิจัยอาจพิจารณาท าแบบสอบถามเร่ือง

ชา่งท าเล็บทีม่ฝีีมอื ลกูคา้เขา้รา้นนอ้ยกวา่ Break Even Point

ชา่งยา้ยรา้น การประชาสัมพันธ์

   อยูใ่นซอย

ไมม่ทีีจ่อดรถ ราคา

          โปรโมชั่น

ทีต่ ัง้ของรา้น คูแ่ขง่จากรา้นใกลเ้คยีง

ปัญหาการ

ขาดทุนของ
กจิการ
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ความส าคญัด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้าน และความส าคญัการการตดัสินใจโดยก าหนดการตอบแบบสอบถาม
เพ่ิมเติมในลกัษณะการเรียงล าดบัความส าคญั เพื่อให้สามารถพิจารณาระดบัความส าคญัดา้นต่าง ๆ ไดช้ดัเจนมากข้ึน 
นอกจากน้ีผูวิ้จยัคร้ังต่อไปอาจพิจารณาเพ่ิมเติมศึกษาในเร่ืองของส่วนประสมทางการตลาด หรือการตลาดบริการ 
เพื่อใหมี้การวิเคราะห์ในความสมัพนัธ์ของคุณภาพบริการและส่วนประสมการตลาด 
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