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ปัจจัยที�มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของลูกค้าร้านทาํเล็บ 
ในเขตห้วยขวางและเขตพระโขนงของกรุงเทพมหานคร 
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บทคดัย่อ 

งานวิจัยจัดทําขึ �นโดยมีวัตถุประสงค์เพื!อศึกษาอิทธิพลเชิงบวกของปัจจัยสิ!งสนับสนุนการจัดการด้านคุณภาพ  
ปัจจยัภาพลกัษณ์ ปัจจยัการต้อนรับ ปัจจยัสถานที! ปัจจยัผลิตภณัฑ์ ปัจจยัการเอาใจใส่ ปัจจยัคณุภาพของอปุกรณ์ และปัจจัย
การตอบสนองในการให้บริการ ที!มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าร้านทําเล็บในเขตห้วยขวางและเขตพระโขนง 
ของกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยการวิจยัเชิงสํารวจและใช้แบบสอบถาม ประชากรที!ใช้ในการวิจยัครั �งนี �คือในเขต
ห้วยขวางและเขตพระโขนงของกรุงเทพมหานคร โดยมีขนาดของกลุม่ตวัอยา่งจํานวน 265 คน ใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ในการ
วิเคราะห์ข้อมลูในช่วงเดือนสิงหาคม 2560 และวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้ความถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่ามีเพียงปัจจัยปัจจัยการ
ตอบสนองในการให้บริการ (β = 0.340) ปัจจยัสถานที! (β = 0.250) และปัจจยัสิ!งสนับสนนุการจดัการด้านคณุภาพ (β = 0.177) 
ที!มีค่าสัมประสิทธิAถดถอยพหุคูณ (R square) หรืออิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าร้านทําเล็บได้ร้อยละ 40.7  
อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที!ระดบั .01 ซึ!งผู้ วิจยัสามารถสร้างสมการการถดถอยได้ดงันี � Y (ความพึงพอใจของลกูค้าร้านทําเล็บ)  
= 0.768 + 0.340 (การตอบสนองในการให้บริการ) + 0.250 (สถานที!) + 0.177 (สิ!งสนบัสนนุการจดัการด้านคณุภาพ) ส่วนปัจจยั
ภาพลกัษณ์ ปัจจยัการต้อนรับปัจจยัผลิตภณัฑ์ ปัจจยัการเอาใจใส ่และปัจจยัคณุภาพของอปุกรณ์ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของลกูค้าร้านทําเล็บ 
คาํสาํคัญ: ความพงึพอใจ  ร้านทําเล็บ  กรุงเทพมหานคร 

 
Abstract 

The researchers attempted to study the positive influence of quality management support factor, image 
factor, reception factor, venue factor, product factor, empathy factor, equipment quality factor and service 
responsiveness factor toward consumers satisfaction of nail spa salon stores in Huaikhwang and Phrakhanong 
mistricts in Bangkok. The authors received 265 respondents during August 2017. The data were analyzed using 
multiple regression analysis. The researchers found that  the service responsiveness factor (β = 0.340), venue factor 
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(β = 0.250), and quality management support factor (β = 0.177) with the coefficient of determination of multiple 
regression (R square) or explaining 40.7% of the positive influence toward consumers’ satisfaction of nail spa salon 
stores at the significant level of .01.The researchers found multiple regression equation of Y (consumers’ satisfaction 
of nail spa salon stores) = 0.768 + 0.340 (responsiveness of service delivery) + 0.250 (venue) + 0.177 (quality 
management support factor) However other factors namely; image, hospitality, product, empathy, and equipment 
quality had not impact towards the consumers’ satisfaction of nail spa salon stores.  
Keywords: satisfaction, nail spa salon stores, Bangkok 

 
บทนํา 

ธุรกิจเสริมความงาม กําลงัได้รับความนิยม 
และมีอตัราการเติบโตอยา่งตอ่เนื!อง เพราะกลุม่ลกูค้า
เป้าหมายขยายตวัออกไป จากเดิมที!เน้นลกูค้าผู้หญิง 
แตปั่จจบุนักลุม่ลกูค้าผู้ชายให้ความสนใจกบัการเสริม
ความงามเพื!อเพิ!มบุคลิกภาพให้ดดูี ในขณะเดียวกัน 
กลุม่อายขุองผู้ ที!เข้ารับบริการเสริมความงามในปัจจุบนั 
ก็ไมไ่ด้จํากดัแตเ่พียงกลุม่คนวยัทํางานหรือผู้ใหญ่เท่านั �น 
แต่กลุ่มวยัรุ่น นกัเรียน นกัศึกษา ต่างก็ให้ความสนใจ
ใช้บริการเป็นจํานวนมาก ทําให้ธุรกิจเสริมความงาม
เป็นธุรกิจที!สร้างรายได้ให้กับผู้ประกอบการ ข้อมูล
จากการสํารวจของสํานกังานสถิติแห่งชาติเกี!ยวกับ
รายได้ของธุรกิจแต่งผมและเสริมสวยมีประมาณ 
28,634 ล้านบาท (สาํนกังานสถิติแหง่ชาติ, 2556 อ้างใน 
จิราภา และ ศิรินภา, 2556) 

เรื!องความสวยความงามอยู่คู่กบัผู้หญิงมาแต่
โบราณ เพราะช่วยเพิ!มความมั!นใจในการทํางานและ
การเข้าสงัคม ซึ!งหมายถึงธุรกิจเครื!องสําอาง ธุรกิจ
เสริมสวย ธุรกิจเสริมความงามที!เกิดขึ �นอย่างแพร่หลาย 
ก่อให้เกิดความนิยมอย่างมากในปัจจุบนั และสว่นใหญ่
ที!ได้รับความนิยมอยา่งมากคือธุรกิจทําเล็บ ผู้หญิงได้
หันมาใส่ใจดูแลเล็บมากขึ �นรวมไปถึงมีการตกแต่ง
ลวดลายสีสนัต่างๆ บนเล็บไม่ว่าจะเป็นเล็บมือหรือ

เลบ็เท้าก็ตาม ซึ!งการเพ้นท์เล็บเป็นศิลปะที!ต้องใช้ฝีมือ 
ประสบการณ์ ความชํานาญ ความอดทนและความคิด
ริเริ!มสร้างสรรค์ของช่างเพ้นท์เล็บที!ต้องอาศยัความ
ชํานาญจึงไมส่ามารถที!จะทํากนัได้ทกุคน ผู้ ใช้บริการ
ต้องเลือกใช้บริการที!ร้านทําเล็บที!มีช่างเพ้นท์เล็บ
เฉพาะมาคอยให้บริการ (ปียาณี, 2558) 

ธุรกิจบริการทําเล็บนอกจากจะช่วยเสริม
ความงามแล้ว ยงัสามารถช่วยแก้ไขข้อบกพร่องหรือ
รักษาเล็บได้อีกด้วย เล็บจะไม่ถูกมองข้ามอีกต่อไป 
เนื!องจากผู้หญิงไทยหนัมาใส่ใจดูแลความสวยงาม
ของเล็บมากขึ �น เพื!อให้เล็บดูมีสขุภาพดี หรือบางคน
อาจทําเพราะเล็บมีปัญหามาตั �งแต่เด็ก โดยผู้ ทํามัก
นิยมตกแตง่สสีนัลวดลายตา่งๆ บนเลบ็ การเขียนลาย
บนเล็บมือ หรือการเพ้นท์เล็บ การต่อเล็บด้วย
อะคริลิคหรือเจลทั �งเล็บมือและเล็บเท้า นอกจากนี � 
ยงัมีสิ!งอํานวยความสะดวกอย่างครบครัน เมื!อเข้าใช้
บริการแล้ว นอกจากผู้ ใช้บริการจะได้เล็บสวยที! 
มาเสริมความมั!นใจ ยังได้ความผ่อนคลายอีกด้วย  
(นนัทรัตน์, 2557) 

ธุรกิจนี �ถือว่าเป็นธุรกิจเฉพาะทาง ผู้ ทําธุรกิจ
ต้องมีความเป็นมืออาชีพ และช่างที!ทําต้องใช้ฝีมือ  
มีความอดทน และมีความคิดแปลกใหม่ คนทั!วไปมกั
ทําเองไมไ่ด้ ต้องเป็นผู้ ที!ชํานาญเฉพาะด้าน มีไหวพริบ 
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และสามารถประยกุต์ให้เข้ากบับคุลิกของผู้ ใช้บริการ
ได้เป็นอยา่งดี (นนัทรัตน์, 2557) 

สําหรับขนาดของธุรกิจร้านทําเล็บ แบ่งได้
ประมาณ 3 ระดบั คือ ร้านขนาดเล็ก ตั �งโต๊ะตามแหลง่
ชมุชน ตลาดนดั รับแต่งเล็บ ทาเล็บ เพ้นท์เล็บ ใช้เงิน
ลงทุนไม่สงู ขยบัขึ �นมาก็เป็นร้านระดบักลางที!ใช้เงิน
ลงทุนสูงขึ �นมาหน่อย มีร้านเป็นหลักแหล่ง มีการ
ตกแตง่ร้านให้ดนูา่สนใจเพื!อดงึดดูลกูค้าและอีกระดบั
ก็เป็นร้านขนาดใหญ่ ร้านตกแต่งสวยงาม ดูหรูหรา  
มีบริการทําเล็บแบบครบวงจร โดยธุรกิจร้านทําเล็บ 
เลอืกทําได้หลากหลายรูปแบบ ลงทนุตั �งแต่หลกัพนับาท 
ไปจนถึงหลกัล้านบาท เรื!องของทําเลที!ตั �งร้าน นี!เป็น
อีกเรื!องที!สําคัญอย่างยิ!งในการทําธุรกิจร้านทําเล็บ 
ควรเลอืกทําเลที!ตั �งร้านที!เหมาะสม ให้อยูใ่นยา่นชุมชน 
หอพกั ออฟฟิศหรือใกล้ห้างสรรพสินค้า เลือกทําเลที!มี
ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายอยู่ในบริเวณใกล้เคียง ลูกค้า
กลุม่เป้าหมายสามารถเดินทางมาที!ร้านได้สะดวก อีกทั �ง
เครื!องมือและอุปกรณ์ที!ใช้จะต้องเน้นที!มีคุณภาพได้
มาตรฐาน สีทาเล็บก็ควรที!จะใช้สีอย่างดีมีคุณภาพ 
เกรดดี เลอืกใช้สีทาเล็บที!นําเข้าจากต่างประเทศเพราะ
มีคณุภาพที!ดี สารเคมีในสก็ีมีน้อย ปลอดภยัต่อลกูค้า 
สปามือเท้า (ทําความสะอาดเล็บ) ราคาค่าบริการอยู่
ในช่วง 100-1,800 บาท ซึ!งถ้าเป็นราคาเฉพาะตดัเล็บ 
แตง่เลบ็ และทาสเีลบ็ก็จะอยูที่! (เดลนิิวส์, 2557) 

ด้วยเหตผุลดงักลา่วข้างต้นนี � ผู้วิจยัจึงสนใจที!
จะศึกษาว่า มีปัจจัยใดบ้างที!ส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจของลูกค้าร้านทําเล็บในเขตห้วยขวางและ
เขตพระโขนงของกรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษา
ต้องนําไปใ ช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ  
เพื!อตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการ และเพื!อ

เป็นประโยชน์สําหรับร้านทําเล็บในการปฏิบัติงาน 
การแก้ไข ปรับปรุง และพฒันาการบริการในการสร้าง
ความสมัพนัธ์กับผู้ ใช้บริการเพื!อรักษาลกูค้าได้อย่าง
เหมาะสมและมีประสทิธิภาพตอ่ไป 

ในสว่นวรรณกรรมปริทศัน์นั �น Sadeh (2017) 
นําเสนอทฤษฎีเรื! อง สิ!งสนับสนุนการจัดการด้าน
คณุภาพ (quality management support) หมายถึง 
ร้านทําเล็บที!ดีควรเป็นร้านที!เป็นผู้ นําด้านทําเล็บครบ
วงจร มีนโยบายและกลยทุธ์ในการดแูลลกูค้าที!เดน่ชดั 
มีการให้บริการที!ดีโดยพนกังาน ควรมีความร่วมมือ
กบัร้านในเครือขา่ยและสาขาร้านให้มีจํานวนให้บริการ
ปริมาณมาก และมีขั �นตอนในการให้บริการภายใน
ร้านอย่างเป็นระบบที!ดี เป็นต้น (Sadeh, 2017) ซึ!ง
งานวิจยัในอดีตพบว่า ปัจจยัสิ!งสนบัสนุนการจดัการ
ด้านคณุภาพมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อผู้ ใช้บริการ
และบุคลากรโรงพยาบาลส่วนทฤษฎีความพึงพอใจ 
(satisfaction) หมายถึงสถานะทางจิตวิทยาของผู้บริโภค
ที!มีทัศนคติที!ดีหรือไม่ดีต่อประสบการณ์และแง่มุม
เฉพาะบางประการในการให้บริการ (Sadeh, 2017) 
Silvestri et al. (2017) ยงักลา่วว่าทฤษฎีภาพลกัษณ์ 
(image) หมายถึง ภาพลกัษณ์เหมือนกับการรับรู้
คณุภาพที!เกี!ยวข้องกบัชื!อเสยีงของธุรกิจ แสดงถึงการ
รับรู้ความประทับใจของผู้ บริโภคที!มีต่อธุรกิจ เป็น
ความประทับใจที!เกิดขึ �นในใจของผู้บริโภคต่อธุรกิจ 
เป็นกระบวนการที!ก่อให้เกิดความคิดความรู้สึกและ
ประสบการณ์ในการบริโภค ดงันั �นในที!นี �หมายถึงร้าน
ทําเล็บควรมีความถูกต้อง แม่นยํา ตามคําขอของ
ลกูค้า เป็นร้านที!มีชื!อเสียง เป็นร้านที!ให้ความสําคญั
กับการบริการลูกค้า และ รับผิดชอบต่อลูกค้าอย่าง
ต่อเนื!อง เป็นต้น นอกจากนั �น Song et al. (2017)  
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ได้กล่าวถึงทฤษฎีการต้อนรับ (reception) หมายถึง
เกี!ยวข้องกับเรื!องของความสุภาพของพนักงานและ
จํานวนพนักงานที!เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้ บริโภค การต้อนรับเป็นปัจจัยหลักที!นิยมใช้เพื!อ 
สร้างความพงึพอใจให้กบัธุรกิจ ดงันั �นในที!นี �หมายถึง  
ร้านทําเล็บควรมีการบริหารพนกังานอย่างเป็นระบบ  
มีความสามารถในการจัดการ แก้ปัญหาต่างๆ ให้กับ
ลกูค้าได้ และอบรมให้พนกังานมีความสภุาพอยู่เสมอ 
(Song et al., 2017) นอกจากนั �น Song et al. 
(2017) ได้กลา่วถึงทฤษฎีสถานที! (venue) หมายถึง
คุณภาพการบริการที!เป็นจุดสะท้อนของธุรกิจ เช่น 
สถานที!และที!จอดรถ โดยสถานที!นั �นต้องมีความ
สะอาดและสะดวกสบาย (เข้าถึงง่าย เดินทางสะดวก) 
ในที!นี �หมายถึงร้านทําเลบ็ควรเดินทางสะดวก ตกแต่ง
ภายในร้านอย่างเรียบง่าย หรูหรา หรือมีบรรยากาศ
สวยงาม สะอาด เป็นต้น (Song et al., 2017) แม้
ผลลพัธ์งานวิจัยของ (Song et al., 2017) พบว่า
ปัจจัยสถานที!ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในงาน
แสดงสนิค้าเครื!องสาํอางและความงาม แตใ่นงานวิจยั
นี �อาจจะมีผลแตกต่างออกไป ดังนั �น  ผู้ วิ จัยจึ ง
พิจารณาปัจจัยนี �ด้วย นอกจากนั �นทฤษฎีผลิตภณัฑ์ 
(product) หมายถึง ในอดีตนักวิจัยจํานวนมาก 
ได้มุ่งเน้นในการวดัคณุภาพของผลิตภณัฑ์ เช่น อตัรา
ความบกพร่องที!ยอมรับได้ มีการตรวจสอบคุณภาพ
ของบริการที!ได้จากคณุสมบตัิที!โดดเด่น เช่น ความไม่-
สมํ!าเสมอ ดงันั �น ในที!นี �หมายถึง ร้านทําเล็บที!ดีควรมี
ผลิตภัณฑ์ที!มีคุณภาพ มีตราสินค้าที!มีชื!อเสียงหรือ
เป็นที!รู้จกั ควรมีราคาและคา่บริการที!เหมาะสม อีกทั �ง
ควรมีผลิตภณัฑ์ที!หลากหลาย เป็นต้น (Song et al., 
2017) นอกจากนั �น Giritlioglu et al. (2014)  

ได้กลา่วถึงทฤษฎีการเอาใจใส ่(empathy) หมายถึง 
มีความจําเป็นที!ผู้ประกอบการ จะต้องมีการประเมิน
ความพึงพอใจจากผู้บริโภคอย่างสมํ!าเสมอเกี!ยวกับ
คุณภาพของบริการในธุรกิจ เพื!อสามารถนําไปเพิ!ม
ประสิทธิภาพให้กบัธุรกิจได้อย่างต่อเนื!อง โดยในการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการ มีกรอบการประเมิน 
คือ ความนา่เชื!อถือ การเอาใจใส ่ความปลอดภยั และ
การตอบสนอง ดงันั �น ร้านทําเล็บที!ดีควรมีพนกังานที!
ใช้ความสามารถและประสบการณ์เพื!อตอบสนองคํา
ขอของลกูค้าได้ และควรมีพนกังานที!เข้าใจถึงความ
ต้องการของลูกค้า พนักงานควรให้ความสนใจกับ
ลกูค้าก่อนสิ!งอื!นใด พนกังานควรให้ความสําคญักับ
ลูกค้าทุกคนแต่ในรายละเอียดที!แตกต่างกัน และ
พนักงานควรยิ �มแย้ม แจ่มใส เป็นกันเองกับลูกค้า 
เป็นต้น (Ibrahim et al., 2014) นอกจากนั �น ทฤษฎี
คณุภาพของอุปกรณ์ (equipment quality) หมายถึง
การดําเนินงานของ TQM คือ การบริหารคุณภาพ
แบบเบ็ดเสร็จ เป็นแนวทางในการบริหารขององค์กร 
ที!มุ่งเน้นคุณภาพในองค์กร ทําให้คุณภาพของการ
ให้บริการเพิ!มขึ �น ทําให้องค์กรสามารถตอบสนอง
ความต้องการ และความคาดหวังของผู้ บริโภค 
ได้อย่างแท้จริง เช่น ร้านทําเล็บควรให้บริการด้วย
เครื!องมือที!ทนัสมยั มีอปุกรณ์ที!ไว้ใจได้ ปลอดภยั และ 
สะอาดอยูเ่สมอ เป็นต้น (Sadeh, 2017) นอกจากนั �น 
Giritlioglu et al. (2014) ได้กล่าวถึงทฤษฎีการ
ตอบสนองในการให้บริการ (service responsiveness) 
หมายถึง คุณภาพการให้บริการและการวัดผลใน
บริการ มี 4 ลกัษณะ คือ ลกัษณะที!ได้รับการรับรอง
เป็นลายลกัษณ์อกัษร ซึ!งแตกต่างจากผลิตภณัฑ์ทาง
กายภาพ ได้แก่ ความสามารถในการมองไม่เห็น  
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(การบริการไม่สามารถประเมินได้ก่อนซื �อ) ความ-
แตกต่างระหว่างผู้ผลิตกับผู้ ผลิต การให้บริการและ
การบริโภคเกิดขึ �นพร้อมกนั จากงานวิจยัพบว่าปัจจยั
การตอบสนองการให้บริการมีอิทธิพลต่อคณุภาพการ
บริการในสปา ดงันั �นในที!นี �หมายถึง ร้านทําเล็บควรมี
พนกังานที!เต็มใจช่วยเหลือลกูค้า ให้บริการที!รวดเร็ว
ถ้าลกูค้าต้องการ  และควรสามารถบอกกระบวนการ
ให้บริการแก่ลกูค้าได้อยา่งชดัเจน เป็นต้น (Giritlioglu 
et al., 2014) 

ดังนั �น งานวิจัยนี �มีวัตถุประสงค์เพื!อศึกษา
ปัจจยัตา่งๆ ที!มีอิทธิพลเชิงบวกตอ่ความพึงพอใจของ
ลกูค้าร้านทําเลบ็ในกรุงเทพมหานคร โดยมีสมมติฐาน
การวิจยัคือ ปัจจยัสิ!งสนบัสนนุการจดัการด้านคณุภาพ 
(quality management support) ปัจจยัภาพลกัษณ์ 
(image) ปัจจยัการต้อนรับ (reception) ปัจจัยสถานที! 
(venue) ปัจจยัผลติภณัฑ์ (product) ปัจจยัการเอาใจใส ่
(empathy) ปัจจยัคณุภาพของอปุกรณ์ (equipment 
quality) และปัจจัยการตอบสนองในการให้บริการ 
(service responsiveness) มีผลเชิงบวกต่อปัจจัย
ความพงึพอใจของลกูค้าร้านทําเลบ็ในกรุงเทพมหานคร
โดยมีกรอบในการวิจยั ดงั (Figure 1) 

 
วิธีการศึกษา 

ใ น ก า ร ศึ ก ษ า วิ จั ย ค รั �ง นี �เ ป็ น ก า ร วิ จั ย 
เชิงปริมาณ (quantitative approach) โดยการวิจัย
เชิงสํารวจ (survey method) และใช้แบบสอบถาม 
(questionnaire) เป็นเครื!องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล ประชากร คือกลุ่มประชากร ในเขตห้วยขวาง
และเขตพระโขนง กรุงเทพมหานคร โดยเขตห้วยขวาง 

มีประชากรประมาณ 80,735 คน (พ.ศ. 2558) (Fiscal 
and investment information center of BMA, 2560) 
เขตพระโขนงมีประชากรประมาณ 92,320 คน (พ.ศ.
2558) (กรุงเทพมหานคร, 2558) นักวิจัยใช้วิธีการ 
สุ่มตวัอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น เป็นการเลือก
ตวัอย่างแบบเจาะจงกับผู้บริโภคที!เคยใช้บริการทํา
เล็บร้านทําเล็บในพื �นที!ดังกล่าวแล้ว ในช่วงเดือน
สงิหาคม 2560 ซึ!งผู้วิจยัได้กําหนดขนาดกลุม่ตวัอยา่ง
ในการวิจัยค รั �ง นี � โดยใ ช้หลักการคํานวณของ 
(Cohen, 1997) จากแบบสอบถามที!เป็น pilot test 
จํานวน 40 ชุด โดยใช้โปรแกรม G*Power เวอร์ชั!น 
3.1.9.2 เพราะเป็นโปรแกรมที!สร้างจากสูตรของ 
Cohen และผา่นการรับรองและตรวจสอบจากนกัวิจยั
หลายท่าน (นงลกัษณ์, 2555; Erdfelder et al., 
1996) ในการคํานวณกําหนดคา่เพาเวอร์ (1-β) เทา่กบั 
0.95 คา่อลัฟา (α) เทา่กบั 0.05 จํานวนตวัแปรทํานาย 
เท่ากบั 8 ค่าขนาดของอิทธิพล (effect size) เท่ากบั 
0.0921684 (ซึ!งคํานวณได้จากค่า Partial R2 เท่ากบั 
0.08439025) ผลที!ได้คือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
เท่ากับ 255 (Cohen, 1997) ซึ!งผู้ วิจัยได้เก็บขนาด
ตวัอย่างเพิ!มเติมรวมเป็น 265 ตวัอย่าง ผู้ วิจัยได้นํา
ผลลพัธ์การตอบแบบสอบถามมาวิเคราะห์หาความ
เชื!อมั!นและความสอดคล้องกันในแต่ละตวัแปรด้วย
วิธีการ 

หาค่าสมัประสิทธิAอัลฟ่าของครอนบัค ได้ค่า 
อยู่ระหว่าง 0.669-0.898 ซึ!งถือว่ามีความเชื!อมั!น 
เกินเกณฑ์ คือ มีค่าใกล้เคียง 1 และไม่ตํ!า 0.65 
(Nunnally, 1978) จากนั �นนําข้อมลูมาวิเคราะห์สถิติ
การถดถอยพหคุณู 
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Figure 1 Research framework. 
 
 

ผลการศึกษาและอภปิรายผล 

ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุไม่เกิน 25 ปี มีสถานภาพโสด การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี รายได้ตํ!ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท 
อาชีพพนักงานเอกชนหรือลูกจ้างใช้บริการทําเล็บ
เดือนละ 1 ครั �ง ใช้บริการแต่งทรงเล็บพร้อมทาสี
สาเหตุที!มาใช้บริการเพื!อให้เล็บมีสีสันสวยงาม  
และค่าใช้จ่ายในการรับบริการน้อยกว่า 500 บาท  
ผลการศึกษาและวิเคราะห์ตามสมมติฐาน พบว่า
ยอมรับสมมติฐาน  แตม่ีเพียงปัจจยัการตอบสนองใน
การให้บริการ (service responsiveness) (β = 0.340) 

ปัจจัยสถานที! (venue) (β = 0.250) และปัจจัย 
สิ!งสนับสนุนการจัดการด้านคุณภาพ (qual i ty 
management support) (β = 0.177) มีความพึงพอใจ
ของลูกค้าร้านทําเล็บอย่างมีน ัยสําค ัญทางสถิติ 
ที!ระดับ 0.01 ซึ!งสามารถอธิบายอิทธิพลต่อความ- 
พงึพอใจของลกูค้าร้านทําเล็บได้ร้อยละ 40.7 และอีก
ร้อยละ 59.3 เกิดจากอิทธิพลตัวแปรอื!นๆ ที!ไม่ได้
นํามาศึกษา และมีความคลาดเคลื!อนของการ
พยากรณ์ที! ± 0.296 สว่นปัจจยัภาพลกัษณ์ (image) 
ปัจจัยการต้อนรับ (reception) ปัจจัยผลิตภัณฑ์ 
(product) ปัจจยัการเอาใจใส ่(empathy) และปัจจยั

 support 
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คุณภาพของอุปกรณ์ (equipment quality) ไม่มี
อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าร้านทําเลบ็อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที!ระดบั 0.01 ดงั (Table 1) และคา่ 
variance inflation factor (VIF) ไมเ่กิน 10 หากแสดง
ว่าตวัแปรอิสระไม่มีความสมัพนัธ์กันเอง หรือไม่เกิด 

multicollinearity (O'Brien, 2001) ซึ!งผู้วิจยัสามารถ
สร้างสมการการถดถอยได้ดงันี � Y (ความพึงพอใจของ
ลกูค้าร้านทําเล็บ) = 0.768 + 0.340 (การตอบสนองใน 
การให้บริการ) + 0.250 (สถานที!) + 0.177 (สิ!งสนบัสนนุ
การจดัการด้านคณุภาพ) 

 

Table 1  Results of the multiple regression analysis of positive factors influencing consumers satisfaction  
 of nail spa salon stores, dependent variable: satisfaction, R = 0.638, R2 = 0.407, constant = 0.768. 
independent variables standard error beta sig. VIF 
quality management support  0.063 0.177* 0.003 1.553 
image  0.076  -0.071 0.335 2.307 
reception  0.094  -0.013 0.866 2.718 
venue  0.084 0.250* 0.001 2.265 
product  0.091  0.100 0.254 3.319 
empathy  0.077  0.067 0.374 2.445 
equipment quality  0.111  -0.106 0.290 4.288 
service responsiveness 0.114  0.340* 0.001 4.463 
* significant level is .01 
 

จากผลการวิจัยที!พบว่าปัจจัยใดที!มีอิทธิพล
เชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าร้านทําเล็บ 
ในกรุงเทพมหานคร มีเพียง ปัจจยัปัจจยัการตอบสนอง
ในการให้บริการ (β = 0.340) ปัจจยัสถานที! (β = 0.250) 
และปัจจัยสิ!งสนับสนุนการจัดการด้านคุณภาพ  
(β = 0.177) ที!มีอิทธิพลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจของ
ลกูค้าร้านทําเลบ็ปัจจยัทั �งสามร่วมกนัพยากรณ์ความ
พงึพอใจของลกูค้าร้านทําเล็บได้ร้อยละ 40.7 อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติที!ระดบั 0.01 ซึ!งผลลพัธ์งานวิจยันี �
ตรงกบังานวิจยัในอดีตในแง่ที!วา่ทฤษฎีการตอบสนอง
ในการให้บริการ (service responsiveness) หมายถึง 
ร้านทําเล็บควรมีพนักงานที!เต็มใจช่วยเหลือลูกค้า 

ให้บริการที!รวดเร็วถ้าลกูค้าต้องการและควรสามารถ
บอกกระบวนการให้บริการแก่ลกูค้าได้อย่างชัดเจน 
เป็นต้น (Giritlioglu et al., 2014) และยงัตรงกับ
งานวิจยัที!ว่า สถานที! (venue) หมายถึง ร้านทําเล็บ
ควรเดินทางสะดวก ตกแต่งภายในร้านอย่างเรียบง่าย/
หรูหรา หรือ มีบรรยากาศสวยงาม สะอาด เป็นต้น 
(Song et al., 2017) แม้ว่า (Song et al., 2017) 
พบวา่ปัจจยัสถานที! (venue) ไมม่ีอิทธิพลตอ่ความพงึ
พอใจในงานแสดงสินค้าเครื!องสําอางและความงาม 
แต่ในงานวิจัยนี �มีผลแตกต่างออกไป ซึ!งน่าจะเป็น
เพราะธุรกิจทําเล็บเน้นการให้บริการ ณ สถานที!ที!
สะดวกตอ่ลกูค้าด้วย ดงันั �น สถานที!จึงถือเป็นอีกหนึ!ง
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ปัจจัยที!สําคญั และผลลพัธ์ของงานวิจัยนี �ยงัตรงกับ 
ทฤษฎีเรื! อง สิ!งสนับสนุนการจัดการด้านคุณภาพ 
(quality management support) หมายถึงร้านทํา
เล็บที!ดีควรเป็นร้านที!เป็นผู้ นําด้านทําเล็บครบวงจร  
มีนโยบายและกลยุทธ์ในการดูแลลูกค้าที! เด่นชัด  
มีการให้บริการที!ดีโดยพนกังาน ควรมีความร่วมมือ
กับ ร้านในเค รือข่ายและสาขา ร้านใ ห้มี จํ านวน
ให้บริการปริมาณมาก และมีขั �นตอนในการให้บริการ
ภายในร้านอย่างเป็นระบบที!ดี  เ ป็นต้น (Sadeh, 
2017) ซึ!งปัจจัยที!ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าร้านทําเล็บอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที!ระดับ  
.01 ได้แก่ ปัจจยัภาพลกัษณ์ (image) ซึ!งตรงข้ามกบั
งานวิ จัย ในที! อดีต  พบว่า  ปัจจัยภาพลักษณ์มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกและอิทธิพลต่อคุณภาพการ
บริการและความพึงพอใจของลกูค้าในการท่องเที!ยว
เชิงธรรมชาติ (Silvestri et al., 2017) ทั �งนี �น่าจะมี
สาเหตมุาจากผู้ ใช้บริการร้านทําเล็บในเขตห้วยขวาง
และเขตพระโขนงของกรุงเทพมหานคร อาจจะยงัไม่
เ น้นใช้บริการที! ร้านเพราะภาพลักษณ์ที!ห รูหรา 
ผู้ ใช้บริการอาจจะต้องการความเรียบง่ายเป็นกันเอง
ซึ! ง พ บ ไ ด้ ใ น ร้ า น ทํ า เ ล็ บ โ ด ย ทั! ว ไ ป  จึ ง ไ ม่ เ ห็ น
ความสําคญัในเรื!องภาพลกัษณ์ดงักลา่ว ส่วนปัจจัย
การต้อนรับ (reception) ก็ไม่มีผลเชิงบวกต่อความ 
พงึพอใจของลกูค้าร้านทําเลบ็ในงานวิจยันี �ซึ!งตรงข้าม
กับงานวิจัยในอดีตที!  พบว่า  ปัจจัยการต้อนรับ 
มีความสมัพนัธ์เชิงบวกและอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในงานแสดงสินค้าเครื! องสําอาง และความงาม 
(Song et al., 2017) นา่จะมีสาเหตมุาจากผู้ใช้บริการ
ต้องการความรวดเร็ว ประหยัด ไม่ต้องเสียเวลาใน
การต้อนรับมากนกั สว่นผลลพัธ์ของปัจจยัผลิตภณัฑ์ 

(product) ในงานวิจัยนี �ตรงกับงานวิจัยในอดีตที!ว่า
ปัจจัยผลิตภัณฑ์ไม่มีความสัมพันธ์เ ชิงบวกและ
อิท ธิพลต่อควา มพึงพอใจในง านแสดงสิน ค้ า
เครื!องสําอาง และความงาม (Song et al., 2017) 
สว่นผลลพัธ์ของปัจจยัการเอาใจใส ่ (empathy) ของ
งานวิจัยนี � ตรง ข้ามกับผลลัพธ์ของงานวิจัยใน 
อดีตที!ว่า ปัจจยัการเอาใจใส่มีความสมัพนัธ์เชิงบวก
และอิทธิพลต่อการวัดคุณภาพการบริการอาหาร 
และเครื!องดื!มของสปาภายในโรงแรมฺเมือง Balikesir  
ของประเทศตุรกี (Giritlioglu et al., 2014) และ
ผลลพัธ์ของปัจจยัคณุภาพของอปุกรณ์ (equipment 
quality) ตรงข้ามกับผลลพัธ์งานวิจัยในอดีตพบว่า 
ปัจจัยคุณภาพอุปกรณ์มีความสมัพันธ์เชิงบวกและ
อิทธิพลตอ่ความพงึพอใจตอ่ผู้ใช้บริการ และบคุลากร
โรงพยาบาล (Sadeh, 2017) 

 
สรุป 

งานวิจัยจัดทําขึ �นโดยมีวัตถุประสงค์เพื!อ
ศึกษาอิทธิพลเชิงบวกของปัจจัยสิ!งสนับสนุนการ
จัดการด้านคุณภาพ ปัจจัยภาพลักษณ์ ปัจจัยการ
ต้อนรับ ปัจจัยสถานที! ปัจจัยผลิตภัณฑ์ ปัจจัยการ 
เอาใจใส่ ปัจจัยคุณภาพของอุปกรณ์ และปัจจัย 
การตอบสนองในการให้บริการที!มีผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของลกูค้าร้านทําเล็บในเขตห้วยขวาง
และเขตพระโขนงของกรุงเทพมหานคร ผลลัพธ์
งานวิจัย พบว่ามีเพียงปัจจัยปัจจยัการตอบสนองใน
การให้บริการ ปัจจัยสถานที! และปัจจัยสิ!งสนบัสนุน
การจดัการด้านคณุภาพ ที!มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
พงึพอใจของลกูค้าร้านทําเล็บ สว่นปัจจยัภาพลกัษณ์ 
ปัจจยัการต้อนรับ ปัจจยัผลติภณัฑ์ ปัจจยัการเอาใจใส ่
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และปัจจยัคณุภาพของอปุกรณ์ ไม่มีอิทธิพลต่อความ-
พึงพอใจของลกูค้าร้านทําเล็บ ดงันั �นผู้ประกอบการ
ร้านทําเล็บควรวางแผนและพฒันากลยทุธ์ที!จะสง่ผล
ให้ผู้ ใช้บริการร้านทําเล็บ โดยเน้นปัจจัยด้านการ
ตอบสนองในการให้บริการ ปัจจัยด้านสถานที! และ
ปัจจัยด้านสิ!งสนับสนุนการจัดการด้านคุณภาพ  
เป็นสําคัญตามลําดับ เพื!อก่อให้เกิดความพึงพอใจ
ของลูกค้าร้านทําเล็บ ของผู้ บริโภคได้ งานวิจัยใน
อนาคตนักวิจัยสามารถเก็บข้อมูลกับผู้บริโภคในหัว
เมืองใหญ่ต่างๆ ของประเทศไทย หรือจังหวัดอื!นๆ  
อีกทั �งควรเพิ!มข้อคําถามเกี!ยวกับ ปัจจัยความภักดี 
และปัจจัยการบอกต่อของกลุ่มผู้บริโภคที!ใช้บริการ
ร้านทําเลบ็ เพื!อรักษาฐานลกูค้ากลุม่นี �ให้อยูถ่าวรและ
เพิ!มจํานวนลกูค้าใหมม่ากขึ �นด้วย 
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