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การศึกษาครัง้นีมี้วัตถุประสงค ์เพ่ือศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างเป็น
ผูบ้รโิภค Gen Y (อาย ุ20-37 ปี) ท่ีเคยใชบ้รกิาร Nail Spa ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
โดยมีเครื่องมือท่ีใชใ้นการท าวิจัย ไดแ้ก่ แบบสอบถาม ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความ
คิดเห็นดา้นคณุภาพการใหบ้ริการในภาพรวม ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ดา้นความไวว้างใจ 
ดา้นการตอบสนองของพนกังาน ดา้นคณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้และดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบั
ดีมากทุกดา้น ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการ ดา้นการเอาใจใส่ของ
พนกังาน ดา้นความไวว้าง ดา้นการตอบสนองของพนักงาน  และดา้นคณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได้ มี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ซึ่งประโยชนท่ี์ไดร้บัจาก
งานวิจัยครัง้นี ้คือ ผู้ให้บริการธุรกิจ Nail Spa สามารถน าผลการวิจัยนีไ้ปปรับปรุงเลือกใช้ให้
สอดคล้องกับกลยุทธ์ของธุรกิจ และพัฒนาในส่วนของคุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้ผู้บริโภค
กลุม่เปา้หมายเกิดการตดัสินใจใชบ้รกิาร ไวว้างใจและพงึพอใจในบรกิารมากท่ีสดุ 

 
ค าส าคญั : คณุภาพการใหบ้รกิาร,การตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
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This study aims to study the service quality that influences decisions to use 

nail spa service among Generation Y consumers in the Bangkok metropolitan area. 
Selected as Generation Y consumers (20-37 years old) .There are 400 people who have 
to used nail spa service in the Bangkok area.  The tools used in this research was a 
questionnaire. The results showed that the sample group had a very good overall opinion. 
When considering each aspect, it was found that the samples had very good opinions in 
all aspects.  The first was in terms of trust, followed by reliability.  The attention of 
employees, employee response and tangible quality . The factors of employee trust, 
employee response and tangible qualities influenced decisions to use the service with a 
statistical significance of 0.05.  The benefit obtained from this research is that nail spa 
business service providers can use the research results in accordance with their business 
strategies and developed in terms of service quality in order for the target consumers to 
make a decision to use the service, trust and satisfaction with the service as often as 
possible. 

 
Keyword : service quality, service dicision 
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สารนิพนธฉ์บบันีไ้ดส้  าเร็จลุล่วง ดว้ยความกรุณาและความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจาก รอง
ศาสตราจารย ์สุพาดา สิริกุตตา อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ ไดใ้หค้วามอนุเคราะหใ์หค้  าปรึกษา 
ค าแนะน า และขอ้เสนอแนะ ท่ีเป็นประโยชนย์ิ่ง เพ่ือใหส้ารนิพนธฉ์บบันีมี้ความสมบูรณ์ ผูว้ิจยัรูส้ึก
ซาบซึง้ในความกรุณา จงึกราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูมา ณ โอกาสนี ้

ผูว้ิจยัขอขอบพระคณุ รองศาสตราจารย ์ดร.มนตร ีพิรยิะกลุ ท่ีกรุณามาเป็นประธานในการ
สอบสารนิพนธ ์ขอบพระคณุรองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ ์กลุิสร ์และอาจารย ์ดร.อจัฉรียา ศกัดิณ์รงค ์
ท่ีกรุณาตรวจแบบสอบถาม และใหค้  าแนะน า อนัเป็นประโยชนย์ิ่งแก่ผูว้ิจยั 

ขอขอบพระคณุคณาจารยใ์นโครงการบริหารธุรกิจทกุทา่น ท่ีไดก้รุณาสั่งสอนวิชาความรูใ้น
ทรงทฤษฎีจนสามารถประยกุตใ์ชใ้นการปฎิบตัิงานจริงได้ ขอบคณุโครงการบริหารธุรกิจท่ีสนับสนุน
การท าวิจยั และขอขอบคณุผูต้อบแบบสอบถามทกุท่าน ท่ีกรุณาเสียสละเวลาใหค้วามช่วยเหลือใน
การตอบแบบสอบถามนี ้ซึ่งมีสว่นใหง้านวิจยัส าเรจ็ลลุว่งดว้ยดี 

สุดทา้ยนีผู้ว้ิจัยขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และทุกคนในครอบครวัท่ีคอยเป็น 
ก าลงัใจใหเ้สมอมา ตลอดระยะเวลาในการศกึษา จนถึงการท าสารนิพนธใ์นครัง้นี ้นอกจากนัน้ผูว้ิจยั 
ขอขอบคุณเพ่ือนนิสิต หัวหน้างาน และเพ่ือนร่วมงานท่ีเป็นก าลังใจให้ความช่วยเหลือและให้ 
ค  าแนะน า ในการศกึษาตลอดจนการท าสารนิพนธนี์ ้
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บทที ่1 
บทน า 

 

ภูมิหลัง 
ในปัจจุบนักลุ่มผูป้ระกอบการในธุรกิจการบริการเสริมความงาม  ใหค้วามส าคัญกับ

การศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคและการท าตลาดดา้นความงาม ท่ีเริ่มมีการเปล่ียนไปอย่าง
รวดเรว็จากเดมิท่ีผูบ้รโิภคเริ่มมีการใหค้วามสนใจในเรื่องผิวพรรณ รูปรา่ง หนา้ตา เสน้ผม ตลอดไป
จนถึงเล็บมือและเทา้เพียงอย่างใดอย่างหนึ่งนัน้  กลบัมาเนน้ใหบ้ริการท่ีให้การดแูลสขุภาพความ
งามแบบครบองคร์วม เน่ืองจากตลาดทั่วโลกก าลงัเขา้สู่ยุคแห่งการแข่งขนัมากขึน้ หน่วยงานหรือ
ธุรกิจต่างๆจึงมีการปรบัตวัอย่างรวดเร็ว ซึ่งไดมี้การมุ่งเนน้การท าการตลาด (Marketing) เพ่ือให้
เขา้ถึงผูบ้ริโภคมากขึน้สิ่งส  าคญัท่ีผูป้ระกอบการใหค้วามส าคญัอีกประการหนึ่ง คือ การใหบ้ริการ 
(Service) ซึ่งผูบ้รโิภคจะใหค้วามสนใจและดแูลสขุภาพทัง้ภายในและภายนอกมากขึน้ โดยจะเห็น
ไดว้า่การเตบิโตของธุรกิจดา้นความงามมีอตัราเพิ่มขึน้อย่างรวดเร็ว จะเห็นไดส้ินคา้กลุม่ความงาม
ตา่งๆนัน้ มีการน าเสนอความสวยงามแบบเป็นธรรมชาติเพิ่มขึน้  แตอ่ย่างไรก็ตามภายใตก้ระแส
ความงามแบบธรรมชาติ  ก็ยงัมีความตอ้งการดา้นสีสัน ความสวยงาม ซึ่งในธุรกิจท่ีดแูลเฉพาะ
ดา้นอย่าง Nail Spa ก็ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ดว้ยการเปิดใหบ้ริการดา้นดแูลเล็บแบบ
ครบวงจร ธุรกิจนีน้บัเป็นธุรกิจท่ีใหบ้ริการเฉพาะดา้น ท่ีตอ้งอาศยัความช านาญเฉพาะทางในการ
ท าเล็บ เครื่องมือและอปุกรณท่ี์ใช ้สีทาเล็บเจล อะครลิิค สปามือ-เทา้ การตดัแตง่เล็บโดยเฉพาะ ก็
ตอ้งมีการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการไดก้ารรบัรองตามมาตรฐานและเป็นท่ีพึงพอใจจนเกิด
ความประทบัใจใหผู้บ้รโิภคกลบัมาใชบ้ริการครัง้ตอ่ไปดว้ยการประเมินคณุภาพการใหบ้รกิาร 

ธุรกิจ Nail Spa เป็นท่ีนา่จบัตามองและคาดว่าจะมีการสรา้งกระแสใหก้บัผูบ้ริโภคไดร้บัรู ้
เป็นจ านวนมาก ซึ่งบางสว่นก็รบัอิทธิพลมาจากประเทศเกาหลี โดยท่ีประเทศเกาหลีเริ่มจากกิจการ
เล็กๆใหบ้ริการตามมมุถนน เม่ือประมาณ 2 ปีท่ีผ่านมาจากรา้นท าเล็บเล็กๆไดเ้ริ่มพฒันากิจการ 
ก้าวสู่ธุรกิจ Nail Spa ท่ีใหบ้ริการแบบครบวงจรขึน้ ซึ่งผูป้ระกอบการในไทยเห็นถึงโอกาส ทาง
การตลาดของการใหบ้ริการดา้นความงาม ท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยมอย่างมากในกลุ่มผูบ้ริโภคระดบัวยั
ท างานและวยัรุน่ (Generation Y)  

อา้งอิงจากขอ้มลูหนงัสือพิมพฐ์านเศรษฐกิจ (2560) ท่ีไดน้  าเสนอขอ้มลูเก่ียวกบั จ านวน
ประชากรในกลุ่มและรุ่นต่าง ๆ โดยแสดงสดัส่วนของกลุ่มคนเจนเนอเรชั่นวาย (Generation Y) ท่ี
อยูใ่นชว่งอาย ุ20-37 ปี ซึ่งเป็นกลุม่ท่ีมีจ  านวนมากท่ีสดุในประเทศ โดยประมาณ 19 ลา้นคน (คิด
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เป็นรอ้ยละ 28 ของประชากรทัง้หมด) ดงันัน้หากผูป้ระกอบการจึงเล็งเห็นความสามารถ
ในการใหบ้ริการท าเล็บแบบครบวงจรได ้โดยผ่านการประชาสัมพันธ์ใหผู้ม้าใชบ้ริการรูจ้ัก เกิด
ความเช่ือมั่น พึงพอใจและประทับใจเม่ือเขา้มาใชเ้ขา้รบับริการ Nail Spa ก็ท าใหธุ้รกิจนีท่ี้มีการ
ขยายเตบิโตขึน้อยา่งรวดเร็วใน 2-3 ปีท่ีผา่นมา  

นอกจากเรื่องความสวยความงามแลว้ การท่ีผูห้ญิงท าเล็บยงัมีสาเหตมุาจากปัจจยัส่วน
อ่ืนๆ อีกดว้ย เช่น ปัญหาท่ีเกิดจากเชือ้แบคทีเรียหรือเชือ้รา เล็บฉีกหกั ไม่เขา้รูป ธุรกิจบริการท า
เล็บเล็งเห็นจากการท าเล็บท่ีช่วยเสริมความงามแลว้ ยงัสามารถช่วยแกไ้ข ขอ้บกพรอ่งหรือรกัษา
เล็บไดอี้กดว้ย เรื่องของเล็บจะไม่ถกูมองขา้มอีกตอ่ไป เน่ืองจากผูห้ญิงไทยหนัมาใส่ใจ  ดแูลความ
สวยงามของเล็บมากขึน้ ผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการรา้นท าเล็บ Nail Spa ส่วนมาก คือ เพ่ือความ
สวยงาม และผูท่ี้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรา้นท าเล็บส่วนใหญ่ คือ ตนเอง โดย
ผูบ้ริโภคจะสะดวกเขา้รบับริการท าเล็บสถานท่ีใดนัน้ ส่วนใหญ่คือ ใกล ้บา้น/ ท่ีพกั วตัถุประสงค์
ของผูบ้ริโภคในการใช ้บริการรา้นท าเล็บส่วนใหญ่คือ เพ่ือตกแต่งเล็บมือและเล็บเทา้ให ้เขา้รูป 
สวยงาม โดยจะพิจารณาจากความช านาญเฉพาะทางของช่างท าเล็บ และคณุภาพการใหบ้ริการ
เป็นท่ีนา่พงึพอใจ  

ดว้ยเหตผุลดงักล่าวขา้งตน้นี ้ผูว้ิจยัเห็นวา่ ธุรกิจ Nail Spa มีการแขง่ขนัสงูและเติบโตขึน้
ทกุปี ดงันัน้ผูป้ระกอบธุรกิจ Nail Spa ตอ้งมีการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการ เน่ืองจากพนกังาน
ท าเล็บเป็นตวัขบัเคล่ือนส าคญัในธุรกิจ หากพนกังานไม่มีความช านาญหรือใหบ้ริการไมดี่ ก็จะท า
ให้ผู้บริโภคไปเลือกใช้บริการ Nail Spa ของท่ีอ่ืนได ้อีกทั้งเพ่ือให้ธุรกิจมีความสามารถในการ
แข่งขันและตอบสนองความตอ้งการของผู้บริโภคได้อย่างแท้จริง ผู้วิจัยจึงให้ความส าคัญกับ
การศกึษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการศกึษาวิจยัในครั้งนี ้จะเป็นประโยชนต์่อผูป้ระกอบการ
ธุรกิจดา้น Nail Spa เพ่ือไปพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการ เพ่ือใหผู้บ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายเกิดการ
ตดัสินใจใชบ้รกิาร ไวว้างใจและพงึพอใจในบรกิารมากท่ีสดุ 
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ความมุ่งหมายของการวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไว ้ดงันี ้
1.เพ่ือศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y โดยจ าแนกตาม

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได ้อาชีพ และสถานภาพ 
2.เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ท่ีมี

อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

ความส าคัญของการวิจัย 
เป็นแนวทางใหก้ับผูใ้หบ้ริการ Nail Spa น าผลการวิจยัไปปรบัปรุงเลือกใชใ้หส้อดคลอ้ง

กบักลยทุธข์องธุรกิจ และพฒันาในส่วนของคณุภาพการใหบ้ริการ เพ่ือใหผู้บ้ริโภคกลุ่มเปา้หมาย
เกิดการตดัสินใจใชบ้รกิาร ไวว้างใจและพงึพอใจในบรกิารมากท่ีสดุ 

 
ขอบเขตของงานวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูบ้ริโภค Gen Y (อายุ 20-37 ปี) ท่ีเคยใชบ้ริการ Nail 

Spa ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ ผู้บริโภค Gen Y (อายุ 20-37 ปี) ท่ีเคยใช้
บรกิาร Nail Spa ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน ผูว้ิจยัจงึได้
ท าการค านวณเพ่ือก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใชสู้ตรการหาขนาดตวัอย่างท่ีไม่ทราบ
จ านวนประชากรของ (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2560) และไดก้ าหนดค่าความเช่ือมั่น 95% ความ
ผิดพลาดท่ียอมรบัไดไ้ม่เกิน 5% ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 คน และเพิ่มจ านวนขนาด
ตวัอยา่ง 5% ของกลุม่ตวัอยา่งไดเ้ทา่กบั 15 คน รวมขนาดกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน  

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขั้นตอน ท่ี 1  วิ ธี การสุ่ มตัวอย่ า งแบบง่ าย  (Simple Random Sampling)  ใน

กรุงเทพมหานคร แบง่ออกเป็น 50 เขต ผูว้ิจยัใชว้ิธี การจบัสลากเลือก จ านวน 5 เขต จาก 50 เขต 
ไดแ้ก่ 1) เขตปทมุวนั 2) เขตจตจุกัร 3) เขตวฒันา 4) เขตดนิแดง 5) เขตพระโขนง  

ขัน้ตอนท่ี 2 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) ตามขัน้ท่ี 1 โดยแบ่ง
เขตละเทา่ ๆ กนัใหค้รบตามแบบสอบถามจ านวน 400 ชดุ เขตละ 80 ชดุ 
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ขัน้ตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงไปท่ี
หา้งสรรพสินคา้ท่ีอยู่ในแตล่ะเขตท่ีสุ่มได้ในขัน้ท่ี 2 ไดแ้ก่ 1) หา้งสรรพสินคา้สยามพารากอน เขต
ปทมุวนั 2) หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรลัลาดพรา้ว เขตจตจุกัร 3) หา้งสรรพสินคา้เทอรม์ินอล 21 เขต
วฒันา 4) หา้งสรรพสินคา้ฟอรจ์นู เขตดินแดง 5) หา้งสรรพสินคา้เกตเวย ์เขตพระโขนง ตามเขตท่ี
เลือกไว ้เน่ืองจากหา้งสรรพสินคา้ ดงักล่าวมีศนูยบ์ริการความงามใหบ้ริการอยู่จ  านวนมาก ท าให้
เขา้ถึงกลุม่ผูบ้รโิภคเปา้หมายไดม้ากขึน้ 

ขัน้ตอนท่ี 4 วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเลือก
กลุ่มตัวอย่างท่ีเคยใช้บริการ Nail Spa ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามเขตท่ีสุ่มได ้โดยขอความ
ร่วมมือจากลูกคา้ท่ีอยู่ตามเขตดงักล่าวตอบแบบสอบถาม จนครบจ านวนกลุ่มตวัอย่างในแต่ละ
เขตท่ีก าหนด 

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
ตัวแปรท่ีใช้ศึกษาในครัง้นี ้แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ตัวแปรอิสระ (Independent 

Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) ซึ่งมีรายละเอียดดงันี ้
1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ 

1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย  
1.1 เพศ 

1.1.1 ชาย 
1.1.2 หญิง 

1.2 อาย ุ
1.2.1 20-25 ปี 
1.2.2 26-31 ปี 
1.2.3 32-37 ปี 

  1.3 ระดบัการศกึษา 
1.3.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตรี 
1.3.2 ปรญิญาตร ี
1.3.3 สงูกวา่ปรญิญาตรี 

  1.4 รายได ้
1.4.1 ต ่ากวา่หรือเทียบเทา่ 10,000 บาท 
1.4.2 10,001-20,000 บาท 
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1.4.3 20,001-30,000 บาท 
1.4.4 30,001-40,000 บาท 
1.4.5 40,001 บาทขึน้ไป 

1.5 อาชีพ 
1.5.1 พนกังานบรษิัทเอกชน 
1.5.2 ขา้ราชการ / รฐัวิสาหกิจ 
1.5.3 ธุรกิจสว่นตวั 
1.5.4 รบัจา้ง 
1.5.5 อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ ……………….. 

1.6 สถานภาพ 
1.6.1 โสด 
1.6.2 สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
1.6.3 หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่ / หมา้ย 

2.คณุภาพการใหบ้รกิาร 
1.คณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible) 
2.ความนา่เช่ือถือ (Reliability) 
3.การตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) 
4.การเอาใจใสข่องพนกังาน (Empathy) 
5.ความไวว้างใจ (Assurance) 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
นิยามศัพทเ์ฉพาะ 

1. ธุรกิจ Nail Spa หมายถึง ธุรกิจท่ีใหบ้ริการท าเล็บ ในรายการต่างๆ เช่น ตดัแต่งเล็บ 
ตดัหนงัท าความสะอาด การตดัตอ่เล็บ การบ ารุง และแตง่เตมิสีสนัเพ่ือความสวยงาม    

2. เจนเนอรเ์รช่ันวาย หมายถึง ผูบ้รโิภคในช่วงอาย ุ20-37 ปี (เกิดในปี 2522-2540) ท่ี
อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีเคยใชบ้รกิาร Nail Spa 

3. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคท่ีมาใชบ้รกิาร Nail Spa จนเกิดความพงึพอใจในแตล่ะดา้น โดยมีรายละเอียด ดงันี ้
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3.1 ดา้นคณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได้ ไดแ้ก่ สถานท่ีบรรยากาศภายในรา้น บุคคลากรท่ี
ใหบ้รกิารท าเล็บ ความสะอาดของเครื่องมือและอปุกรณท์ าเล็บ  

3.2 ดา้นความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้ริการตรงกับสญัญาท่ีใหไ้ว้
กบัผูบ้รโิภคไวก้่อนเขา้ใชบ้รกิาร 

3.3 ดา้นการตอบสนองของพนกังาน ไดแ้ก่ ความพรอ้มและความเตม็ใจของพนกังาน
ท าเล็บท่ีพรอ้มจะใหบ้รกิารทนัท่วงที 

3.4 ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ไดแ้ก่ การแสดงออกของพนกังาน ในเรื่องของ
ทกัษะในการท าเล็บ การเอาใจใสใ่หบ้รกิารดว้ยความสภุาพ 

3.5 ดา้นความไวว้างใจ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการเกิดผลลพัธท่ี์ดีดว้ยความสม ่าเสมอ เกิด
ความไวว้างใจจากลกูคา้ 

4.การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง การตดัสินใจเลือกเข้าใช้บริการ Nail Spa ของ
ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยประเมินผลทางเลือกต่างๆในการซือ้ผลิตภณัฑห์รือ
บรกิารท่ีตอ้งการมากท่ีสดุตามเกณฑก์ารตดัสินใจซือ้ 
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กรอบความคิดการวิจัย 

งานวิจยัเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกรอบความคิดในการวิจยั ดงันี ้
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

ด้านประชากรศาสตร ์

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศกึษา 

- รายได ้

- อาชีพ 

- สถานภาพ 
การตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa  

ของผู้บริโภค Gen Y  

ในกรุงเทพมหานคร 

 

คุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน 

- คณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้

- ความนา่เช่ือถือ 

- การตอบสนองของพนกังาน 

- การเอาใจใสข่องพนกังาน  

- ความไวว้างใจ 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
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สมมตฐิานงานวิจัย 

1. ผู้บริโภค Gen Y ท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกัน ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพ มีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

2. คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองของพนกังาน ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน และดา้นความ
ไวว้างใจ มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่2  
เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

การศกึษาวิจยัในครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาเอกสาร ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือเป็น
แนวทางในการวิจยั และไดเ้สนอตามหวัขอ้ตอ่ไปนี ้

1. ขอ้มลูเก่ียวกบั เจนเนอรเ์รชั่นวาย Generation Y 
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบั ลกัษณะประชากรศาสตร ์
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบั คณุภาพการใหบ้รกิาร 
4. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบั การตดัสินใจซือ้ 
5. ขอ้มลูเก่ียวกบั ธุรกิจ Nail Spa 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

1.ข้อมูลเกี่ยวกับ เจนเนอรเ์รช่ันวาย Generation Y 
ความหมายและลักษณะของเจนเนอรเ์รช่ันวาย 

เจนเนอร์เรชั่นวาย (Generation Y) หรือ “Gen-Y” เรียกอีกอย่างว่ามิลเลเนียล 
(Millennials) คือคนท่ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 2522-2540 ซึ่งเป็นกลุ่มคนท่ีอยู่ในช่วงวัยมธัยมศึกษา
ตอนปลายไปจนถึงวยัเริ่มท างานใหม่ คนกลุ่มนีเ้กิดมาในยุคท่ีเทคโนโลยีทนัสมัยและแพร่หลาย 
รวมทัง้มีองคค์วามรู ้ท าใหมี้ความอดทนนอ้ย สมาธิสัน้ รูส้ึกเบื่อง่าย ไม่ชอบการแบง่ชนชัน้ จะใช้
เทคโนโลยีในการน าทางเพ่ืออ านวยความสะดวกสบาย โดยเฉพาะท่ีเกิดมาในยคุท่ีเศรษฐกิจก าลงั
เติบโตนัน้ ท าใหพ้่อแม่ท่ีเป็นคนในยคุเจนเบบีบ้มูเมอร ์ ท่ีถกูปลกูฝังใหท้  างานหนกัและคอ่นขา้งจะ
ประสบความส าเร็จในชีวิต จึงท าให้มีโอกาสและความพรอ้มในการดแูลเอาใจใส่ลกูๆ ท่ีเกิดมาใน
ยคุนีไ้ดเ้ป็นอยา่งดี กลุม่เจนเนอเรชั่นวาย จงึไดร้บัการเอาใจใส่ดแูลเป็นอย่างดี เม่ือมีความตอ้งการ
อยากไดอ้ะไรขึน้มาก็จะไดด้ว้ยความง่ายดาย มีโอกาสท่ีไดร้บัการศึกษาในระดบัสูง จึงท าให้มี
ความคิดเป็นของตวัเอง จะตดัสินใจเลือกท าในสิ่งท่ีตวัเองชอบ และปฏิเสธในสิ่งท่ีตวัเองไม่ชอบ 
(หนงัสือพิมพโ์พสทเูดย,์ 2562) 

เป็นกลุม่ท่ีสามารถปรบัตวัและเรียนรูส้ิ่งใหม่ๆ ไดอ้ย่างรวดเรว็ เม่ือมีเทคโนโลยีท่ีใหม่ๆ
เกิดขึน้ ก็สามารถเรียนรูแ้ละใชง้านไดอ้ย่างรวดเร็ว มีความโดดเดน่เป็นผูน้  าเทรนดใ์หม่ในหลาย ๆ 
ดา้น จากการคิดท่ีอิสระแตกต่างออกไป กลา้ท่ีจะคิดและลงมือกลา้ท า มองเห็นโอกาสช่องทางใน
การใชเ้ทคโนโลยีหรือส่ือสงัคมออนไลนใ์นการแสดงความคิดเห็นและประสบการณท่ี์ผ่านมาของ
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ตวัเองท่ีไดเ้จอมาบอกเล่าใหท้กุคนรู ้คนกลุม่นีเ้ติบโตท่ามกลางการเปล่ียนแปลงคา่นิยมท่ีแตกต่าง
กันไปในรุ่นของปู่ ย่าตายาย กับ รุ่นของพ่อแม่ ท าใหมี้อุปนิสยัชอบการแสดงออกชดัเจน  มีความ
เป็นตวัเองสูง จะไม่ชอบการถูกบงัคบัให้ท าอยู่ในกรอบหรือเง่ือนไข มีอิสระในความคิด กลา้ซัก 
กลา้ถามในทกุเรื่องท่ีตวัเองสนใจ ไมห่วั่นกบัค าวิจารณ ์

 
2.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ ลักษณะประชากรศาสตร ์

ความหมายและลักษณะทางประชากรศาสตร ์
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ , 2560) การแบ่งส่วนตลาดตามประชากรศาสตร์ 

(Demographic segmentation) เป็นการแบ่งส่วนตลาดโดยใช้หลักดา้นประชากรศาสตร ์โดยถือ
เกณฑ ์เช่น เพศ รายได ้อาชีพ การศึกษา ศาสนา ยุคสมยั อายุ ขัน้ตอนในวัฏจกัรชีวิตครอบครวั 
(Armstrong, 2015) หรือเป็นการแบ่งส่วนตลาดตามขนาด โครงสร้างและการกระจายของ
ประชากร การแบ่งส่วนตลาดตามปัจจยัทางประชากรศาสตรท่ี์นิยมใชก้ันอย่างแพร่หลาย ไดแ้ก่ 
อายุ เพศ ขนาด ครอบครวั รายได ้การศึกษา และอาชีพ ซึ่งใชใ้นการแยกแยะความแตกต่างของ
กลุ่มลกูคา้ โดยถือเกณฑจ์ากความตอ้งการของลกูคา้ และพฤติกรรมการใชผ้ลิตภัณฑข์องลูกคา้ 
ซึ่งมกัจะมีความสมัพนัธก์บัตวัแปรทางประชากรศาสตร ์ดงันี ้

1. อาย ุ(Age) เน่ืองจากสินคา้หรือบริการท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุ แตกต่างกัน ท าใหน้กัการตลาดมองเห็นโอกาส จึงน าประโยชนจ์ากช่วงอายุมา
ก าหนดเป็นตวัแปรหนึ่งในดา้นประชากรศาสตรท่ี์แตกตา่ง ไดค้น้ควา้ความตอ้งการของตลาดส่วน
เล็ก (Niche Market) โดยมุง่เนน้ความส าคญัท่ีการท าการตลาดในชว่งอายนุัน้  

2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบง่สว่นการตลาดเชน่กนั ตวัแปรนีน้กัการตลาดตอ้ง
ไปศึกษาขอ้มูลอย่างละเอียดรอบครอบ เพราะปัจจุบนันีต้วัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงใน
พฤตกิรรมไปมาก อาจเป็นเพราะสงัคมเริ่มค านงึถึงความเทา่เทียมกนั 

3. สถานภาพ หรือสถานะครอบครวั (Marital status) ในอดีตจนถึงปัจจบุนัลักษณะ
ครอบครวัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีนกัการตลาดใชค้วามพยายามทางมาโดยมาตลอด และเป็นตวัแปร
ส าคญัในการแบง่ส่วนของหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบคุคลใน
การเลือกใชส้ินคา้ใดสินคา้หนึ่ง และยังใชใ้นการพิจารณาลักษณะทางประชาการศาสตร ์และ
โครงสรา้งดา้นส่ือท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจ เพ่ือชว่ยพฒันากลยทุธท์างการตลาดอยา่งเหมาะสม  

4. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นอีก
หนึ่งตวัแปรส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยนกัการตลาดทั่วไปจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีฐานะ
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ร  ่ารวย แตอ่ย่างไรก็ตาม ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดต้  ่าก็เป็นผูบ้ริโภคท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสดุ ปัญหาในการแบง่
ส่วนการตลาด ดว้ยเกณฑร์ายไดอ้ย่างเดียวกลาวก็คือ รายไดจ้ะเป็นเกณฑชี์ว้ดัความสามารถใน
การซือ้สินคา้หรือไม่มีความสามารถในการซือ้สินคา้ แต่การเลือกซือ้สินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเป็น
เกณฑรู์ปแบบของการไลฟ์สไตลใ์นการใชชี้วิต การประกอบอาชีพ ระดบัการศกึษา ฯลฯ รายไดจ้ึง
เป็นตวัแปรท่ีนกัการตลาดใชบ้่อย และเม่ือใชร้ายไดร้วมกับตวัแปรดา้นประชากรศาสตรห์รืออ่ืนๆ 
เพ่ือก าหนดใหผู้บ้รโิภคกลุม่เปา้หมายมีความชดัเจนมากขึน้  

จากแนวคิดเก่ียวกับตวัแปรของลักษณะประชากรศาสตร ์ผูว้ิจัยไดน้  าแนวคิดและ
ทฤษฎีดา้นประชากรศาสตรข์อง (ศิริวรรณ เสรีรตัน ์2560) มาใชใ้นงานวิจยัครัง้นี ้โดยมีลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร ์6 ดา้น ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย
ตอ่เดือน เน่ืองจากเป็นตวัแปรในการท่ีจะท าใหผู้ป้ระกอบธุรกิจ Nail Spa สามารถน าไปใชใ้นการ
ก าหนดผูบ้รโิภคเปา้หมาย 
 
3.แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

ความหมายและลักษณะคุณภาพการให้บริการ 
(พิสิทธ์ิ พิพฒันโ์ภคากลุ, 2561) ไดก้ลา่วถึง คณุลกัษณะของคณุภาพการใหบ้ริการท่ี

ดีตอ่การประกอบธุรกิจไว ้ดงันี ้
1.ความถูกตอ้งแม่นย า (Accuracy) คือ การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งตัง้แต่ครัง้แรก 

นับว่าเป็นสิ่งท่ีส  าคัญท่ีสุด หากท าคุณลักษณะข้อนีไ้ม่ดียังไม่ตอ้งท าตัวถัดไป  การให้บริการท่ี
ถกูตอ้งเหมาะสมและเกิดความพงึพอใจ  

2.ความสภุาพ มีมารยาท (Courtesy) คือ ความมีน า้ใจ พดูจาไพเราะ  
3.ความคงเสน้คงวา (Consistency) คือ มีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน

แบบเดียวกนั ไมว่า่ลกูคา้จะไปใชบ้รกิารท่ีสาขาใดก็ตาม ก็จะไดร้บับรกิารท่ีเหมือนกนั 
4.การเข้าถึงได้ง่าย (Accessibility)  คือ มีช่องทางให้ติดต่อกับบริษัทได้

หลากหลายช่องทาง ลูกคา้สามารถเลือกช่องทางการติดต่อได้ตามความสะดวก เช่น ลูกค้า
สามารถ Walk in ไปท่ีสาขา หรือโทรสอบถามไปทาง Call Center เช็คขอ้มลูไดท้าง Website หรือ
สง่ E-mail และการ Chat ตอบค าถามไดเ้ลยทนัที 

5.การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การแจง้ขอ้มลูใหล้กูคา้ทราบเป็นระยะ  
เชน่ SMS เพ่ือแจง้ขา่วสาร แจง้ก าหนดเม่ือถึงเวลาช าระเงินแลว้ แจง้เตือนเม่ือถึงเวลาเขา้รบับริการ 
หรือมีการสอบถามโปรโมชั่นอ่ืนๆ บรษิัทจะตอ้งท าการตอบกลบัลกูคา้โดยมีทนัที 
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6.ความครบถ้วนสมบูรณ์ (Completeness) คือ การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
ครบถ้วนในครั้งเดียว (One Stop Service) คือ ลูกคา้เกิดความประทับใจในการใช้บริการและ
บริษัทมีโอกาสท่ีจะเพิ่มยอดขายและสามารถขยายบริการไดเ้พิ่มขึน้ (Cross Sale) เช่น ลกูคา้โทร
เขา้มาท่ีรา้น ถามว่ามีการใหบ้ริการท าเล็บรูปแบบอ่ืนหรือไม ่เจา้หนา้ท่ีตอ้งใหข้อ้มลูแนะน าไดว้า่มี
บริการประเภทไหนบา้ง ขอ้ดีของบริการนัน้ๆ แต่ละรายการใชเ้วลาในการท าก่ีนาที ราคาเท่าไหร่
และมีเวลาไหนบา้ง ท่ีลกูคา้สามารถเขา้รบับริการไดท้  าใหล้กูคา้รูส้ึกว่าพอใจในบริการท่ีดี มีความ
ครบถ้วนสมบูรณ์ โทรมาแล้วรับทราบข้อมูลไดม้ากและเกิดประโยชน ์และทราบเวลาท่ีลูกคา้
สะดวกเลือกใชบ้รกิาร 

7. เวลา (Timeliness) ซึ่งถือว่าเป็นเรื่องท่ีส าคญัมาก เพราะปัจจุบนัธุรกิจมีการ
แข่งขนัสงู ลกูคา้มีความคาดหวงั เม่ือเขา้รบับริการจะใชเ้วลานอ้ยท่ีสุดและคุม้คา่ท่ีสุดในการท่ีจะ
ท าสิ่งใด ๆ ตอ้งระมดัรงัเรื่องการจดัสรรควิใหเ้ป็นระบบ จะไมมี่การถกูรดัควิหรือรอควิเป็นเวลานาน  

(ศิริวรรณ เสรีรตันแ์ละคณะ, 2551) ไดก้ล่าวว่า สิ่งส าคญัของคณุภาพการใหบ้ริการ
คือ การสรา้งความแตกตา่งในธุรกิจ นกัการตลาดมีความจ าเป็นตอ้งท าการวิจยัเพ่ือศกึษาใหท้ราบ
ถึงเกณฑต์อ่ไปนีเ้พ่ือน าไปประกอบพิจารณาถึงคณุภาพการใหบ้รกิาร โดยมีดงันี ้

1. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) การค านึงถึงสิ่งอ านวยความสะดวก สถานท่ี การ
จัดสรรเวลา ให้แก่ลูกค้า คือ ลูกค้าต้องไม่รอคิวนาน สถานท่ีตั้งต้องเด่นชัด เดินทางสะดวก 
สามารถในการเขา้ถึงลกูคา้  

2. การติดตอ่ส่ือสาร (Communication) ตอ้งส่ือสารดว้ยภาษาท่ีลกูคา้เขา้ใจง่าย
และอธิบายใหร้ายละเอียดกบัลกูคา้ไดอ้ย่างชดัเจน เช่น แจง้ช่องทางการติดตอ่ท่ีสะดวก ส าหรบัผู้
ท่ีไมเ่คยมาใชบ้รกิาร โดยอาจจะท าใหเ้ห็นเป็นรูปภาพในการส่ือสาร เพ่ือผูท่ี้ไมส่ามารถอา่นหนงัสือ
ไดห้รือชาวตา่งชาตก็ิเขา้ใจวิธีการใชง้านได ้ 

3. ความสามารถ (Competence) คือความสามารถของบุคลากรตอ้งมีความ
ช านาญเฉพาะดา้นและอปุกรณต์อ้งมีความพรอ้ม สะอาด ปลอดภยัท่ีจะใชง้าน  

4. ความมีน า้ใจ (Courtesy) โดยบคุลากรตอ้งมีน า้ใจตอ่ผูร้บับรกิาร 
5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรสามารถสร้างความเช่ือมั่น

และความไว้วางใจในการบริการให้แก่ลูกค้า การคิดอัตราค่าบริการถูกต้องชัดเจน และมี
ขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชนก์บัลกูคา้มากท่ีสดุ 

6. ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหแ้ก่ลกูคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอ คงเสน้
คงวาและถกูตอ้งเหมาะสม  



 13 
 

7. การตอบสนองลกูคา้ (Responsiveness) พนกังานตอ้งสามารถใหบ้ริการและ
แกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้อยา่งทนัที และรวดเรว็ตามความตอ้งการของลกูคา้  

8. ความปลอดภยั (Security) การบรกิารท่ีตอ้งปราศจากสารอนัตราย ผลิตภณัฑ์
ท่ีเลือกใชต้อ้งไดร้บัการรบัรอง   

9. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู ้จัก (Tangible) การให้บริการท่ีลูกค้าสามารถ
ประเมินคณุภาพการใหบ้รกิารไดต้ามความพงึพอใจท่ีไดร้บั 

10. การเข้าใจและรูจ้ักลูกคา้ (Understand/ Knowing Customers) พนักงาน
หรืออุปกรณท่ี์ใหบ้ริการตอ้งไดร้บัการออกแบบเพ่ือพยายามเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้และ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้ 

(P. a. B. Zeithaml, 1990, December; V. A. Zeithaml, Parasuraman, A. & Berry, 
L.L,, 1990) ไดอ้ธิบายถึง มาตรวดัคณุภาพการบรกิาร ท่ีเรียกวา่ “RATER Model” ไวด้งันี ้ 

1.ความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ (Reliability) คือ การใหบ้ริการท่ีตรงตาม
สญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูร้บับริการ ดว้ยความถกูตอ้งของการใหบ้รกิารในทกุครัง้จะตอ้งเหมือนเดิม ดว้ย
ความสม ่าเสมอ และคงเสน้คงวา ซึ่งไม่ว่าผูบ้ริโภคจะไปใชบ้ริการท่ีสาขาใดก็ตาม โดย สนุนัทา ทวี
ผล (2550) ไดก้ลา่ววา่ การใหบ้รกิารท่ีดีก็จะสง่ผลเชิงบวกใหผู้บ้รโิภคท่ีไดร้บัการบริการมีทศันคติท่ี
ดีและรูส้กึดีตอ่ตวัผูใ้หบ้ริการหรือบริษัทท่ีใหบ้รกิาร เชน่ มีความช่ืนชอบในตวัผูใ้หบ้ริการและบริษัท
ท่ีใหบ้ริการ นึกถึงและอยากจะกลับมาใชบ้ริการอีกครัง้ อาจมีการบอกต่อ แนะน าผูอ่ื้นใหม้าใช้
บรกิาร ตลอดถึง เกิดความภกัดีตอ่แบรนดน์ัน้ๆได ้แตอ่ยา่งไรก็ตาม ถา้หากมีการบรกิารท่ีเกิดความ
ไม่พึงพอใจอาจส่งผลให้ผู้ท่ีไดร้ับการบริการมีรู ้สึกไม่ดี ส่งผลเชิงลบทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการได ้เช่น ไม่มีความช่ืนชอบ รูส้ึกผิดหวงั จะไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก ไม่มีการ
บอกตอ่ และไม่มีการแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ โดยส่วนใหญ่แลว้พฤติกรรมท่ีมีการแสดงใหเ้ห็น
ว่าผูบ้ริการท่ีสามารถสรา้งความประทบัใจใหก้บัผู้บริโภคไดดี้ก็คือ การมีมิตรสมัพนัธแ์ละอธัยาศยั
ดี โดยสงัเกตไดจ้ากการแสดงออกทางแววตา สีหนา้ ท่าทาง ค าพดูท่ีใช ้รวมถึงการยิม้แยม้แจ่มใส
ดว้ยความเต็มใจใหก้ารใหบ้ริการ มีความเตรียมพรอ้มกระตือรือรน้ท่ีจะใหบ้ริการ  เป็นความรูส้ึก
แรกท่ีสรา้งความประทับใจได ้รวมถึงการแต่งกายท่ีสุภาพ แสดงออกถึงการใหเ้กียรติในอาชีพ 
ความจริงใจและความซ่ือสัตยใ์นการใหบ้ริการ  การแนะน าและเสนอขอ้มูลใหก้ับลูกคา้จะตอ้ง
ชดัเจนถกูตอ้ง การบริการเป็นระบบและตามกระบวนการในกรอบของงานนัน้ ตัง้แตแ่นะน าคอรส์ 
ตามรายการ โปรโมชั่นและส่วนลดอ่ืนๆ ไปจนถึงการไดร้บับริการจนเขา้สู่กระบวนการท าเล็บเสรจ็
สวยงามตรงตามสญัญา 
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2.ความเช่ือมั่น (Assurance) คือผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความสามารถ
และความรูท่ี้ไดฝึ้กฝนมาในการใหบ้ริการและมีสามารถใชเ้ครื่องมือในการติดตอ่ส่ือสารไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ โดยมอรแ์กน และฮนัท ์(Morgan & Hunt,1994) กล่าวว่า ความเช่ือมั่นของผูบ้ริโภค
จะเกิดขึน้ได ้และสามารถประเมินไดโ้ดยตรงจากผูร้บับรกิาร ซึ่งผูใ้หบ้รกิารไดมี้การน าเสนอโอกาส
เพ่ือสรา้งความเช่ือมั่นจากผูร้บับริการแตกตา่งกนัไป และจะสามารถประเมินไดห้ลงัรบับรกิารเสร็จ
สิน้เรียบรอ้ยแลว้ โดยการบริการนัน้จะถูกเปรียบเทียบกับขอ้ตกลงท่ีทางผูใ้หบ้ริการตัง้ไว ้หาก
ผูร้บับรกิารพงึพอใจวตัถปุระสงคท่ี์ไดก้ าหนดไว ้ก็จะเกิดความเช่ือมั่นขึน้ สิ่งส  าคญัท่ีสดุในการสรา้ง
ความสมัพนัธท่ี์ดีใหเ้กิดขึน้ระหวา่งลกูคา้และบรษิัท  

3.ความเป็นรูปธรรมหรือสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) คือ ลกัษณะทางกายภาพท่ี
เห็นชดั ไดแ้ก่ สถานท่ีใหบ้ริการ บคุลากร อปุกรณ ์เครื่องมือท่ีใชใ้นการท าเล็บ ของตกแตง่ภายใน
รา้นและบริเวณรา้น เอกสารประกอบการส่ือสาร ภาพสญัลกัษณ ์รวมถึงสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้
ผู้ร ับบริการเกิดรู ้สึกว่าได้รับการดูแลเอาใจใส่เป็นอย่างดี และความตั้งใจในการให้บริการ 
นอกจากนี ้(พิสิทธ์ิ พิพฒันโ์ภคากลุ, 2561) กล่าวว่า การสรา้งความประทบัใจใหก้ับลูกคา้ในครัง้
แรกนัน้ตอ้งมีเทคนิค ลกูเล่นท่ีแปลกใหม่ เพ่ือใหบ้ริการลูกคา้รูส้ึกแตกต่าง ฉีกแนวออกไปได ้เช่น 
หา้งสรรพสินคา้เทอมินอลมีการออกแบบหา้ง หรือลกัษณะทางกายภาพ โดยก าหนดใหใ้นแตล่ะชัน้
มีรูปแบบการตกแต่งสถานท่ีใหเ้ป็นเอกลกัษณข์องแต่ละประเทศ หรือหา้งพาซิโอ ้ถนนกาญจนา
ภิเษก ไดอ้อกแบบสถานท่ีใหเ้ป็นบรรยากาศแบบประเทศญ่ีปุ่ น ท าใหล้กูคา้รูส้ึกว่าตวัเองเขา้มาใน
ประเทศญ่ีปุ่ น เป็นตน้ นอกจากนี ้ในธุรกิจดา้นการบรกิารอ่ืนนัน้และธิตนินัธุ ์ชาญโกศล (2558) ได้
น าเสนอแนวคิดในการพฒันาการบริการคือ การสรา้งแนวคิดใหม่ เชิงสรา้งสรรค์เนน้นวัตกรรม
รูปแบบผลิตภณัฑแ์ละบริการใหมี้เอกลกัษณเ์หนือคูแ่ขง่ขนั โดยใชก้ารวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค
เพ่ือหาค าตอบและคน้หาขอ้มลูของผูบ้ริโภคว่ามีพฤติกรรมอย่างไร มีความตอ้งการปรารถนาท่ีจะ
ไดร้บับรกิารอยา่งไรบา้ง เพ่ือเป็นการยกระดบัความแตกตา่งของธุรกิจนัน้  

4.ความเห็นอกเห็นใจ เอาใจใสแ่ละเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) คือ การดแูลเอาใจใส่
ผูร้บับริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูร้บับริการแต่ละคนโดย (พิสิทธ์ิ พิพัฒนโ์ภคากุล, 
2561) ไดก้ลา่วไวว้่า การใหบ้รกิารกบัลกูคา้จนสง่มอบความประทบัใจจะสามารถท าใหล้กูคา้กลบั
เลือกใชบ้ริการกบัเราไดอี้กอย่างสม ่าเสมอ เชน่ การจดจ าช่ือลกูคา้ การน าขอ้มลูในอดีตท่ีลกูคา้พึง
พอใจมาเสนออีกครัง้ และไดร้บัประโยชนม์ากขึน้แก่ลูกคา้ การมอบของท่ีระลึกเน่ืองในโอกาส
เทศกาลพิเศษ การส่งข้อความอวยพรในวันเกิดหรือการให้บริการแบบสมบูรณ์แบบครบถ้วน
ขัน้ตอน ชว่ยใหค้  าแนะน าดแูลหลงัท า รวมถึงการชว่ยแกปั้ญหาท่ีเกิดขึน้กบัลกูคา้ไดอ้ยา่งทนัทว่งที 
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5.การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) คือ เตรียมความพรอ้มในการ
บริการและใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ มีใจรกัในงานบริการ ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได้
อยา่งรวดเรว็ ผูร้บับรกิารสามารถเขา้รบับริการดว้ยความสะดวกสบายหรือมีการกระจายสาขาการ
ใหบ้ริการไปอย่างทั่วถึง โดยชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าวว่า การบริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการ คือการตอบสนองในสิ่งท่ีลูกคา้รอ้งขอ คาดหวังไว้ใหต้รงตามตอ้งการ ในส่วนของการ
ใหบ้ริการท่ีนอกเหนือความตอ้งการของลูกคา้นัน้ เป็นการตอบสนองเกินกว่าความคาดหวงัของ
ลูกคา้ ซึ่งสิ่งนีจ้ะเป็นเรื่องท่ีท าใหล้กูคา้เกิดความรูส้ึกประทบัใจและ(สุทธิสินี  ถิระธรรมสรณแ์ละ
คณะ, 2561) ไดก้ล่าวว่า ผู้ให้บริการต้องสามารถตอบสนองความตอ้งการด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการตรงตามสัญญาท่ีตกลงกันไวใ้นธุรกิจ อย่างเป็นมาตรฐานการบริการเดียวกัน เช่น มี
ความรูเ้รื่องในการใชผ้ลิตภณัฑ ์วิธีการใชอ้ปุกรณด์ว้ยความช านาญ วิธีการดแูลและใหบ้รกิาร  

จากแนวความคิดเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้ริการ ผูว้ิจยัไดน้  าแนวคิดและทฤษฎีดา้น
คณุภาพการใหบ้ริการของ (P. a. B. Zeithaml, 1990, December) ท่ีอธิบายถึงมาตรวดัคณุภาพ
การใหบ้ริการมาใชใ้นงานวิจยัครัง้นี ้โดยมีคณุภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคณุภาพสิ่งท่ี
จบัตอ้งได ้,ดา้นความน่าเช่ือถือ ,ดา้นการตอบสนองของพนกังาน ,ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน 
และดา้นความไวว้างใจ เน่ืองจากเป็นตวัแปรในการสรา้งมาตรฐานและพฒันาการใหบ้ริการของ
ธุรกิจ Nail Spa  นอกจากนีจ้ากผลงานวิจัยของ สมฤดี ธรรมสุรัติ , (2554) ศึกษาเรื่องปัจจัย
คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของ
โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน มี
ความสมัพนัธก์ับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 
 
4.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจซือ้ 

กระบวนการตดัสินใจของผูซื้อ้เป็นการหาหลกัเกณฑห์รือเครื่องมือตา่ง ๆ เขา้มา ช่วยใน
การตดัสินใจเพ่ือให้ผู้บริโภคมีโอกาสผิดพลาดน้อยลงหรือการตัดสินใจไดถู้กตอ้งมากขึน้ การ
ตดัสินใจท่ี จะมีขึน้ภายใตส้ถานการณต์่างๆ ท่ีสามารถท าการประเมินไดแ้ละใชก้ฎเกณฑ์หรือ 
เครื่องมือดงักล่าวพิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสดุในการตดัสินใจอย่างไรก็ตาม การท าการตดัสินใจได ้
โดยเอาความน่าจะเป็นเชิงจิตวิทยาและแบบเง่ือนไขเขา้มาเก่ียวของเสมอ ทัง้นีเ้พราะ บคุคลตา่งมี
ก็เหตุผลท่ีจะด าเนินธุรกิจตามแนวทางของตนเอง แนวทางการเลือกเพ่ือผลลัพธ์ท่ีดีหรือ
ผลตอบแทนท่ีดีท่ีสดุเพียงเพ่ือน าไปสู่ความส าเร็จ แตถ่า้หากมีทางเลือกเพียงทางเดียว ปัจจยัดา้น
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ปัญหาในการตดัสินใจก็ไมเ่กิดขึน้ เพราะอยา่งไรก็ตอ้งเลือกใชแ้นวทางเดียวท่ีมีอยู่นัน้ ซึ่งจะไมเ่กิด 
การเปรียบเทียบหาผลลัพธ์หรือผลตอบแทนท่ีดีท่ีสุด แต่ถ้าหากมี วิธีท่ีท  าให้ผลตอบแทนนั้น
มากกว่าหนึ่งแนวทางแลว้ ก็เกิดการตดัสินใจเลือกทางใดทางหนึ่ง ท่ีจะท าเกิดผลตอบแทนมาก
ท่ีสดุ ซึ่งการตดัสินใจ เลือกดงักลา่วนีเ้ป็นเรื่องท่ีซบัซอ้น และยุง่ยาก ดงันัน้จงึไดพ้ยายามหาสิ่งท่ีจะ
เป็นตวัแปรมาชว่ยในการตดัสินใจส าหรบัผลตอบแทนสงูสดุ 

(ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และคณะ, 2546) ไดอ้ธิบายถึง กระบวนการตดัสินใจซือ้ 5 ขัน้ตอน
ดงันี ้ 

1. การรบัรูปั้ญหา (Problem Recognition) หมายถึง ผูบ้ริโภคจะตระหนกัถึงความ
ตอ้งการ ความจ าเป็นในตวัสินคา้ นกัการตลาดจะใชว้ิธีการกระตุน้ความตอ้งการดา้นผลิตภณัฑ์
ดว้ยการน าเสนอราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย หรือการส่งเสริมการตลาดเพ่ือใหผู้บ้ริโภคเกิด
ความตอ้งการในสินคา้นัน้ๆ  

2. การค้นหาข้อมูล ( Information Search) เม่ือผู้บริโภครับรู ้ถึงปัญหา หมายถึง 
ผู้บริโภคการเกิดความต้องการในล าดับท่ีหนึ่ง หลังจากนั้นเข้าสู่กระบวนการค้นหาข้อมูล
รายละเอียดจากแหล่งขอ้มลูต่างๆ หนา้ท่ีของนกัการตลาดท่ีเช่ืองโยงกับกระบวนการในล าดบันีก็้
คือ เตรียมขอ้มลูขา่วสารใหส้ง่ถึงแหลง่การคา้และแหลง่บคุคล ใหท้ั่วถึงและมีประสิทธิภาพ 

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) จากขอ้มลูท่ีไดใ้นล าดบัท่ี
สอง น ามาพิจารณาทางเลือกผลิตภัณฑ์ต่างๆ โดยมีหลักท่ีใช้ในการพิจารณาทางเลือกคือ 
คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ต่างๆ เช่น ขนาดรูปร่าง การล าดับความส าคัญประเมินคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑ ์ไดแ้ก่ เรื่องของราคากับคุณภาพทท่ีเหมาะสมและความน่าเช่ือถือในสินคา้ น ามา
เปรียบเทียบกับหลายๆย่ีหอ้ท่ีมีในทอ้งตลาด หนา้ท่ีของนักการตลาดท่ีในล าดบันีคื้อ การสรา้ง
ความเหมาะสมในสว่นประสมดา้นตา่งๆ  

4. การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision) การตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ จะเกิดขึน้
หลงัจากมีการประเมินผลทางการเลือกตา่งๆมาแลว้ ผูบ้รโิภคก็จะตดัสินใจเลือกซือ้ผลิตภณัฑท่ี์ตรง
ตอ้งการมากท่ีสดุ  

5. พฤติกรรมภายหลังการซื ้อ (Post-Purchase Behavior) เป็นความรู้สึกพอใจ
หรือไมพ่อใจ เกิดขึน้หลงัจากการซือ้ผลิตภณัฑม์าใชแ้ลว้ ความพอใจขึน้อยูก่บัคณุสมบตัขิองสินคา้
ตรงกับความคาดหวังและความตอ้งการของผู้บริโภค หรือถ้าหากผู้บริโภครูส้ึกพึงพอใจก็จะมี
โอกาสท่ีจะเกิดการซือ้ซ  า้ อย่างไรก็ตามหากผูบ้ริโภครูส้ึกไม่พอใจ ไม่ตรงตามความคาดหวงัก็จะมี
แนวโนม้ท่ีจะเกิดการไมซื่อ้ซ  า้อีก 
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(Kotler, 2016) กลา่ววา่ การตดัสินใจซือ้เป็นตวัชีว้ดัท่ี ส  าคญัท่ีสดุของความส าเร็จใน
มมุของการตลาดและธุรกิจ โดยผูบ้ริโภคจะเริ่มรูจ้กัและมีความคุน้เคย กบัแบรนดม์ากขึน้ เกิดจาก
การท่ีพวกเขาไดร้บัรูข้อ้ดีของแบรนดน์ัน้ แลว้เกิดการช่ืนชอบ เม่ือเกิด ความตอ้งการ พวกเขาก็จะ
คน้หาข้อมูลของแบรนดน์ั้นๆด้วยตนเองเพิ่มเติม กล่าวคือ ความสัมพันธ์ ระหว่างแบรนดก์ับ
ผูบ้ริโภคเป็นตวัแปรส าคญัในการตดัสินใจซือ้ ซึ่งผลจากการตรวจจะเป็นตวัแปรท่ี ส าคญัท่ีส่งผล
ตอ่การสรา้งแบรนดใ์นธุรกิจตอ่ไป ทัง้ในส่วนของตวัตนของแบรนดส์ินคา้ การบริการ ไป จนถึงการ
ตัง้ราคาขาย ซึ่งจะสะทอ้นมาจากคณุคา่ท่ีมีโดยผลจากการรบัรูท่ี้เกิดขึน้นีย้งัมีบทบาทส าคญั อยา่ง
มากตอ่การบริหารจดัการแบรนดแ์ละธุรกิจตอ่ไปอีกได ้ปัจจยัภายในของผูบ้ริ โภค ยงัแบง่ออกเป็น 
2 สว่น ไดแ้ก่  

1.) ความเส่ียงจากการตดัสินใจของผูบ้ริโภค หมายถึง ความไม่แน่นอนเม่ือ ผูบ้ริโภค 
ตอ้งเผชิญกับสิ่งท่ีไม่สามารถคาดการณไ์ดเ้ม่ือตดัสินใจซือ้ไปแลว้โดยมีประเภทของความเส่ียง 
ดงันี ้          

1.1 ความเส่ียงในดา้นคณุสมบตัขิองสินคา้ 
1.2 ความเส่ียงในดา้นกายภาพของสินคา้เอง และการใชส้ินคา้นัน้  
1.3 ความเส่ียงในดานความคุม้คา่กบัเงินท่ีผูบ้รโิภคตอ้งจา่ยเป็นราคาสินค ้
1.4 ความเส่ียงในดา้นสงัคม  
1.5 ความเส่ียงในดา้นจิตใจ  
1.6 ความเส่ียงในดา้นระยะเวลาในการใชง้านสินคา้  

ความเส่ียงเหล่านีจ้ะมีมากน้อยขึน้อยู่กับประเภทของสินคา้และบริการ รวมถึงวิธีการซือ้ดว้ย 
อยา่งไรก็ตามผูบ้รโิภคเองก็มีกลยทุธต์า่งๆ เพ่ือลดความเส่ียงเหลา่นีไ้ดแ้ก่  

(1) การเสาะหาข้อมูล ท าได้โดยการพูดคุยกับเพ่ือน ครอบครัว หรือผู้ท่ี 
สามารถแนะน าได ้พนกังานขาย หรือจากส่ือต่างๆ เพราะยิ่งผูบ้ริโภคมีขอ้มลูเก่ียวกบัสินคา้ หรือ 
บรกิารมากเพียงใดการคาดการณเ์ก่ียวกบัตวัสินคา้ก็จะท าไดดี้ยิ่งขึน้ ความเส่ียงก็จะลดลง  

(2) การใชส้ินคา้เดมิท่ีเคยใชแ้ลว้พอใจ  
(3) เม่ือผูบ้ริโภคไม่เคยมีประสบการณก์ับตวัสินคา้หรือบริการก็มกัจะไวใ้จ

สินคา้หรือบริการท่ีตน รูจ้กัและมีช่ือเสียง เพราะฉะนัน้นกัการตลาดจึงใหค้วามส าคญักบัการสรา้ง
ภาพลกัษณท่ี์ดีใหก้บัตรา สินคา้ของตน  
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(4) ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีรายละเอียดขอ้มลูเก่ียวกบัสินคา้อยู่เลย เขาก็มกัจะไวใ้จ
กับการคัดเลือกผลิตภัณฑ์จากแบรนดท่ีมีช่ือเสียงก่อน เน่ืองจากภาพลักษณ์ของแบรนดมี์
ความส าคญัตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร เชน่กนั  

(5) เม่ืออยู่ในสถานการณท่ี์ตอ้งซือ้ ผูบ้ริโภคมกัเช่ือว่าตอ้งซือ้สินคา้ย่ีหอ้ท่ีมี 
ราคาสงูเพราะความคาดหวงัท่ีวา่สินคา้ท่ีมีราคาแพงนา่จะมีคณุภาพดีกวา่  

(6) การหาหลกัประกนัอ่ืนๆ เช่น ยินดีการคืนเงินเม่ือไดร้บัสินคา้แลว้ไมพ่อใจ 
สินคา้ไดร้บัการรบัรองการตรวจสอบคณุภาพสินคา้จากหน่วยงานภาครฐัหรือเอกชนท่ีมีน่าเช่ือถือ
ไดร้บัประกนัคณุภาพและการใหผู้บ้รโิภค หรือสามารถทดลองใชส้ินคา้หรือบรกิารนัน้ก่อน  

2.) ผูบ้ริโภคมกัจะมีตวัเลือกสินคา้ 3-5 ตราไวใ้นใจก่อนท่ีจะพิจารณาสินคา้ในแตล่ะ
ประเภทเท่านัน้ โดยการเลือกพิจารณาซือ้สินคา้ มกัจะเลือกเป็นตราสินคา้ท่ีคุน้เคยและยอมรบัได้
นอกจากนี ้กระบวนการตดัสินใจของผูบ้รโิภค ยงัแบง่ออกเป็น 3 ระดบัของการตดัสินใจซือ้ (Level 
of Consumer Decision Making) คือ  

2.1 ระดบัการตดัสินใจซือ้สงู อยูใ่นกรณีท่ีผูบ้รโิภคตอ้งการขอ้มลูจ านวนมาก เพ่ือ
มาประกอบการพิจารณาเลือกซือ้สินคา้  

2.2 ระดบัการตดัสินใจท่ีผูบ้รโิภครูจ้กัสินคา้และตราสินคา้ตา่งๆอยู่บา้ง  
2.3 ระดบัการตดัสินใจในกรณีท่ีผูบ้ริโภคมีประสบการณ์เคยใชส้ินคา้หรือบริการ

นัน้มาแลว้ แตต่อ้งการหาขอ้มูลเพิ่มเพ่ือย า้ความมั่นใจว่าการตดัสินใจจะไม่ผิดพลาด ทิพยว์ลัยสี์
จนัทรแ์ละคณะ (2546) กล่าวว่าการตดัสินใจเป็นการพิจารณาทางเลือกเพ่ือเป็นแนวทางในการ
แก้ไขปัญหา ซึ่งจะมีหลายทางเลือกเกิดขึน้ก่อนการเปรียบเทียบ จนกระทั่ งเกิดทางเลือกท่ี
เหมาะสมท่ีสดุ น ามาใชเ้ป็นแนวทางในการแกปั้ญหาตอ่ไป  

1. การตัดสินใจแบบสลับซับซ้อน (Complex Decision Making) อาจเกิด
ขึน้กบัผูบ้รโิภคท่ีมีความเก่ียวพนักบัสินคา้ท่ีใหค้วามส าคญัคอ่นขา้งสงู ผา่นกระบวนการตดัสินใจท่ี
สลบัซบัซอ้น เช่น การตดัสินใจซือ้สินคา้ท่ีมีมูลค่าสูง ผูบ้ริโภคตอ้งใชก้ารตดัสินใจอย่างละเอียด
รอบคอบ ดว้ยการหาขอ้มูลข่าวสารเพ่ือใชใ้นการประเมินทางเลือก ก่อนท่ีจะมีการตดัสินใจซือ้
สินคา้นัน้ๆ 

2. ความภักดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) เป็นรูปแบบของพฤติกรรมการ
ซือ้ ท่ีผูบ้ริโภคมีความภักดีต่อตราสินคา้ จะเกิดเม่ือผูบ้ริโภคมีความเก่ียวพนักับสินคา้แต่การซือ้
สินคา้ ดังกล่าวนั้น เป็นการซือ้ซ้ าท่ีผู้บริโภคไดเ้รียนรูจ้ากประสบการณ์เดิมท่ีมีอยู่แล้ว จึงใช้
ช่วงเวลาในการ ตดัสินใจ ค่อนขา้งนอ้ย แมว้่าสินคา้ท่ีซือ้จะมีความเก่ียวพันกับผูบ้ริโภคสูง แต่
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ผูบ้ริโภคมีความสามารถ ในการตดัสินในการซือ้สินคา้นัน้อย่างรวดเร็ว โดยใชค้วามพึงพอใจจาก
ประสบการณท่ี์ผา่นมา หรือใช ้ความภกัดีในตราสินคา้นัน้เป็นการตดัสินใจ  

3. การตัดสินใจแบบมีเวลาจ ากัด (Limited Decision Making) เป็นการ
ตัดสินใจซือ้สินค้าท่ีผู้บริโภคมีความเก่ียวพัน เป็นตอ้งใช้ความพยายามในการตัดสินใจอย่าง
รอบคอบ เพราะสินค้านั้นเป็นสินค้าใหม่ท่ีผู้บริโภคไม่คุ้นเคย จึงจ า เป็นต้องใช้เวลา และ
กระบวนการในการเปรียบเทียบเพ่ือตดัสินใจทดลองใชส้ินคา้ดงักลา่ว  

4. การตัดสินใจแบบเฉ่ือย ( Inertia) เป็นรูปแบบพฤติกรรมท่ีเกิดขึน้เม่ือ
ผูบ้ริโภค มีความเก่ียวพนักับสินคา้และไม่มีความแตกต่างอย่างส าคญัระหว่างตราสินคา้ เช่น ใน
การเลือกซือ้ เกลือ ถา้ผูบ้ริโภคซือ้เกลือตราเดิม พฤติกรรมดงักล่าวไม่ไดเ้ป็นผลมาจากความภักดี
ต่อตราสินคา้ แต่ จะเลือกซือ้สินคา้ เพราะความใกลช้ิด และหลงัจากท่ีการซือ้ผ่านไปก็ไม่มีการ
ประเมินสินคา้ ดงันัน้ ส  าหรบัสินคา้ท่ีมีความเก่ียวพนัต่อกระบวนการตดัสินใจเริ่มจากความเช่ือถือ
เก่ียวกับตราสินคา้ ซึ่งมา จากการเรียนรูท่ี้เฉ่ือย ตามดว้ยการตดัสินใจซือ้และอาจมีการประเมิน
สินคา้ 

จากแนวความคิดเก่ียวกับการตดัสินใจซือ้ ผูว้ิจัยไดน้  าแนวคิดและทฤษฎีดา้นการ
ตดัสินใจของ (Kotler, 2016) ท่ีกล่าวถึงการตดัสินใจซือ้ เป็นตวัชีว้ดั และพิจารณาในการเลือกใช้
บรกิารของผูบ้รโิภค มาใชใ้นงานวิจยัครัง้นี ้โดยวดัจากความพงึพอใจท่ีเกิดขึน้ของผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้
บริการ Nail Spa หรือมีประสบการณ์หลังการใช้บริการดังกล่าว เน่ืองจากตัวแปรมีผลต่อการ
ตดัสินใจในการกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคนัน้เกิดการตดัสินใจใชบ้ริการซ า้อีก จ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจ
กบัปัจจยัตา่งๆ ท่ีจะใชก้ าหนดการตดัสินใจของผูบ้รโิภคท่ีมีอิทธิพลตอ่เลือกใชบ้รกิาร Nail Spa  

 
5.ข้อมูลเกี่ยวกับ ธุรกิจ Nail Spa  

(หนงัสือพิมพส์ยามธุรกิจ, 2560) ท่ีไดน้  าเสนอขอ้มูลเก่ียวกับธุรกิจเสริมความงามครบ
วงจร เนน้การบริการหลากหลาย อาทิ สปามือ สปาเทา้ ต่อเล็บ เพน้ทเ์ล็บ  ดว้ยความเช่ือท่ีวา 
“เพราะความ งามของคุณคือแรงบนัดาลใจของเรา” บกลุ่มเป้าหมายทัง้หญิง และชาย ทุกไลฟ์
สไตล ์โดยเฉพาะสาววยัท างาน โดยจุดเด่นของการบริการท่ีรา้นนีเ้ราจะเนน้เรื่องเล็บตอ้งมาเป็น
อนัดบัหนึ่ง ดว้ยการท าเล็บ ท่ีมียาทาเล็บหลายย่ีหอ้ใหล้กูคา้ไดเ้ลือกสรร เเละเสริมดว้ยบริการจาก 
Nail Artist ท่ีผ่าน การอบรมพ่ือสอนเทคนิคการดูแล ความงามแก่พนักงาน ซึ่งสามารถดีไซด์
ลวดลาย เเละเสริมเติมเเตง่ใหเ้ล็บของลกูคา้โดดเดน่ไม่เเพใ้คร พรอ้มอปุกรณเ์กรดพรีเม่ียมน าเขา้
จากญ่ีปุ่ น และฝรั่งเศส ท่ีรับรองความสะอาดปลอดภัย เพราะมี เครื่องฆ่าเชือ้โรคมาตรฐาน
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เดียวกบัโรงพยาบาล “ ส าหรบัธุรกิจความงามในปัจจบุนัมีมลูคา่ 30,000 ลา้นบาท การท าเล็บเป็น
หนึ่งในธุรกิจดา้นความงามท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยม โดยไดมี้การท าวิจยัว่าผูห้ญิงส่วนใหญ่มีคา่ใชจ้่ายใช้
บริการดา้นท าเล็บตอ่คน 2,000 บาท ตอ่เดือน และมีแนวโนม้ท่ีสงูขึน้ซึ่งตอนนีผู้ช้ายก็เริ่มหนัมาใช้
บริการ  เราจึงวางแผนกลยทุธก์ารตลาดตอ้งการท่ีจะขยายธุรกิจไว ้3 กลุ่ม  ไดแ้ก่ ลกูคา้ไฮเอนดมี์
ก าลงัพรอ้มซือ้บริการของทางรา้น , ลกูคา้ระดบักลางท่ีมีก าลงัซือ้ และลกูคา้กลุ่มท่ี พรอ้มจ่ายได้
ราคาสบายกระเป๋า บนท าเลใจกลางเมือง พรอ้มบริการ ท่ีมีมาตรฐาน เพ่ือความพึงพอใจ สูงสุด
ของลกูคา้ ซึ่งเราจะเนน้ท าการตลาดออนไลนเ์ป็นหลกั ทัง้ LINE, Instagram และ Facebook ” กล
ยทุธก์ารบรหิารงานของเราดา้นพนกังานคือ กญุแจแหง่ความส าเรจ็ของธุรกิจ เราจงึใหค้วามส าคญั
กับบุคลากรทุกระดบั ตัง้แต่ผูจ้ดัการสาขา ไปจนถึงพนกังานท าความสะอาด นอกจากนีเ้รายงัมี
สถาบนัพฒันาบคุลากรปจนถึงพนกังานท าความสะอาด และอีกอย่างหนึ่งกลยทุธใ์หค้วามส าคญั 
คือ  Customer Experience ซึ่งเราตอ้งให้บริการลูกคา้ไดต้าม มาตรฐาน โดยตอ้งสรา้งความ
ประทบัใจใหล้กูคา้ตัง้แตก่า้วแรกท่ีเดนิเขา้รา้นในทกุๆครัง้ท่ีเขา้รบับรกิาร  

 
6.งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

(ณฐกานต ์วิริยะปิยานนท,์ 2553) ไดจ้ดัท ารายงานการวิจยัเรื่อง พฤติกรรมของผูบ้ริโภค
และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท าเล็บ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
โดยท าการศึกษาจากลูกคา้ตวัอย่างท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 200 ราย พบว่า ส่วนใหญ่กลุ่มลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการท าเล็บเป็นเพศหญิง อายุ 18-30 ปี มาใชบ้ริการเพ่ือตอ้งการดแูลและเสริมสวยเล็บ 
โดยไดร้บัคาแนะน าจากเพ่ือน/ คนรูจ้กั และเสียคา่ใชจ้่ายในการเขา้รบับริการท าเล็บเฉล่ียครัง้ละ
ประมาณ 100-300 บาท 

(สมฤดี ธรรมสุรัติ, 2554) ได้ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภักดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความสมัพันธร์ะหว่าง ปัจจยัคณุภาพบริการทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร(tangible) ดา้นความนา่เช่ือถือในการใหบ้รกิาร (reliability) ดา้น
การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ (responsiveness) ดา้นการสรา้งความ มั่นใจใหแ้ก่ผู้
มาใชบ้รกิาร (assurance) และดา้นความเห็นอกเห็นใจ (empathy) กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
และความภักดีตอ่ตราสินคา้ของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัคณุภาพ
บรกิารทัง้ 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ของการบรกิาร ดา้นความนา่เช่ือถือในการใหบ้ริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการใหบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมนัใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ และ
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ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความสมัพนัธ ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

(กนกวรรรณ ทองรื่น, 2555) ไดท้  าการศกึษาเรื่องปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
คลินิกเสริมความงามของผูบ้ริโภคในจงัหวดัสระบรุี โดยท าการศกึษากลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ชบ้ริการ
เพศหญิง อายุ 21-30 ปี ให้ความส าคัญกับการเลือกใช้บริการดา้นความงาม ค านึงถึงปัจจัย
ทางการตลาด ผลิตภัณฑ ์และราคาเหมาะสมกับคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการคลินิกเสริมความงามกับความน่าเช่ือถือ ความช านาญของแพทย์ ผ่านด้าน
กระบวนการใหบ้ริการเป็นส าคญั ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของพนักงาน ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ความสะอาดของคลินิกและบรรยากาศ ท าใหเ้กิดพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการโปรแกรม
ดแูลผิวพรรณและสขุภาพผิวอย่างสม ่าเสมอ โดยบคุคลท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสดุ ก็
คือ ตนเอง 

(ศิริมล วดัศรี, 2556) ไดท้  าการศึกษาเรื่องปัจจัยการตลาดเชิงบูรณาการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถาบนัเสริมความงามของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและใช้
โปรแกรม SPSS ในการประมวลผลในงานวิจยั กลุม่ตวัอยา่งท่ีใชว้ิจยันีคื้อ ผูใ้ชบ้รกิารสถาบนัเสริม
ความงามในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจานวน 400 คน ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัย
การตลาดมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารสถาบนัเสรมิความงาม ในระดบัมาก โดยมีผลในดา้น
กระบวนการขาย มากท่ีสุด รองลงมา ด้านการส่งเสริมการขาย และ ด้ านการโฆษณา
ประชาสัมพันธ ์ตามลาดบั และปัจจัยดา้นความภักดีสินคา้มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถาบนัเสริมความงาม ดา้นภาพลกัษณส์ินคา้ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถาบนัเสริมความ
งาม ตามลาดบั โดยผูใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถาบนัเสริมความงาม ในระดบัมาก 
มีการตดัสินใจสงูสดุ คือ มีความเต็มใจท่ีจะเลือกใชบ้รกิารสถาบนัเสริมความงาม ตอ่ไป รองลงมา 
สถาบนัเสริมความงามสามารถตอบโจทยปั์ญหาความไม่มั่นใจในรูปรา่งหนา้ตาของได้, ตดัสินใจ
ถูกแลว้ในการเลือกใชบ้ริการสถาบนัเสริมความงาม , มีความมั่นใจในคุณภาพและผลงานของ
สถาบนัเสริมความงามและสถาบนัเสริมความงามสามารถสรา้งความมั่นใจใหไ้ด ้ตามลาดบั ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลกัษณะประชากรศาสตรต์่างกันไดแ้ก่ เพศ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
และ สถานภาพสมรส มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถาบนัเสริมความงาม แตกต่างและ
ปัจจยัการตลาดเชิงบรูณาการ ไดแ้ก่ ดา้นการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์และ ดา้นกระบวนการขายมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถาบนัเสริมความงามโดยดา้นการโฆษณาประชาสมัพนัธ ์



 22 
 
มีผลสงูสดุ รองลงมา ดา้นกระบวนการขาย ระดบันยัสาคญัทางสถิติ และ ปัจจยั ดา้นความภักดี 
และ ดา้นความไวว้างใจ มีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจเลือกใชบ้ริการสถาบนัเสริมความงามโดยดา้น
ความไวว้างใจ มีผลสงูสดุ รองลงมา ดา้นความภกัดี ระดบันยัสาคญัทางสถิติ 

(นนัทรตัน ์อารยะกุล, 2558) เพ่ือศึกษาแนวทางการสรา้งความพึงพอใจต่อการบริการ
ของธุรกิจบริการทาเล็บอย่างครบวงจร ย่านสุขุมวิท กรุงเทพมหานคร กล่าวถึงการบริการทาเล็บ
นอกจากจะช่วยเสริมความงามแลว้ ยงัสามารถช่วยแกไ้ขขอ้บกพรอ่งหรือรกัษาเล็บไดอี้กดว้ย เล็บ
จะไม่ถูกมองขา้มอีกต่อไป เน่ืองจากผูห้ญิงไทยหันมาใส่ใจดูแลความสวยงามของเล็บมากขึน้ 
เพ่ือให้เล็บดูมีสุขภาพดี หรือบางคนอาจทาเพราะเล็บมีปัญหามาตัง้แต่เด็ก โดยผู้ทามักนิยม
ตกแตง่สีสนัลวดลายตา่ง ๆ บนเล็บ การเขียนลายลงบนเล็บมือ หรือการเพน้ทเ์ล็บ การตอ่เล็บดว้ย
อะคริลิคหรือเจล ทั้งเล็บมือและเล็บเท้า และมีการเลือกใช้ผลิตภัณฑช์ั้นนาเป็นท่ีนิยมและมี
มาตรฐานสงู นอกจากนีย้งัมีสิ่งอานวยความสะดวกอย่างครบครนั เม่ือเขา้ใชบ้ริการแลว้ นอกจาก
ผูใ้ชบ้รกิารจะไดเ้ล็บสวยท่ีมาเสรมิสรา้งความมั่นใจ ยงัไดค้วามผอ่นคลายอีกดว้ย ธุรกิจนีถื้อวา่เป็น
ธุรกิจเฉพาะทาง ผูท้าธุรกิจตอ้งมีความเป็นมืออาชีพจริง ๆ และช่างท่ีทาตอ้งใชฝี้มือ ความอดทน 
และมีไอเดียแปลกใหม ่คนทั่วไปมกัทาเองไมไ่ด ้ตอ้งเป็นผูท่ี้ชานาญเฉพาะดา้น 

สรุปจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องนี ้ซึ่งประกอบไปดว้ย แนวคิดและ
ทฤษฎีเก่ียวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคณุภาพการใหบ้ริการ 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซือ้ ขอ้มลูเก่ียวกบัเจนเนอรเ์รชั่นวาย และเอกสารตา่ง ๆ ท่ี
มีความเก่ียวขอ้งกับการท าวิจยัครัง้นี ้ซึ่งเป็นการศึกษาเก่ียวกับคณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท าใหเ้กิดการ
ยอมรบั การพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิารของธุรกิจ Nail Spa และเกิดการตดัสินใจใชบ้รกิาร ดงันัน้
จึงท าใหผู้ว้ิจยัสามารถน าความรูท่ี้ไดจ้ากการศกึษาถึงทฤษฎีท่ีกล่าวขา้งตน้นัน้ไปใชเ้ป็นหลักและ
แนวทางในการสรา้งกรอบวิจยัและแบบสอบถามในล าดบัตอ่ไป



 
 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

การวิจยัเรื่อง “คณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอยา่ง 
2. เครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

 
การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในงานวิจัย 
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูบ้ริโภค Gen Y (อายุ 20-37 ปี) ท่ีเคยใชบ้ริการ Nail 

Spa ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ ผู้บริโภค Gen Y (อายุ 20-37 ปี) ท่ีเคยใช้
บรกิาร Nail Spa ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากไมท่ราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน ผูว้ิจยัจงึได้
ท าการค านวณเพ่ือก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใชสู้ตรการหาขนาดตวัอย่างท่ีไม่ทราบ
จ านวนประชากรของ (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2560) และไดก้ าหนดค่าความเช่ือมั่น 95% ความ
ผิดพลาดท่ียอมรบัไดไ้ม่เกิน 5% ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 คน และเพิ่มจ านวนขนาด
ตวัอยา่ง 5% ของกลุม่ตวัอยา่งไดเ้ทา่กบั 15 คน รวมขนาดกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน 

ผูว้ิจัยจึงไดท้  าการค านวณเพ่ือก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใชสู้ตรการหา
ขนาดตวัอยา่งท่ีไมท่ราบจ านวนประชากรของ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2560)  ดงันี ้ 
 

สตูรการค านวณกลุม่ตวัอยา่ง  n      =   
 

เม่ือ  n  แทน  ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
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      Z   แทน  ค่าปกติมาตรฐานท่ีได้จากตารางแจกแจงแบบปกติ
มาตราฐานไดค้า่ 1.96 

P  แทน ค่าเปอรเ์ซนตท่ี์คาดหวังจากประชากรทั้งหมดเท่ากับ
0.05 

q แทน  1 - p 
e แทน  ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมใหเ้กิดขึน้ไดเ้ท่ากับ

0.05 
 

ส าหรบัการวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยก าหนดค่าเปอรเ์ซ็นตท่ี์คาดหวังจากประชากรทัง้หมด
เท่ากบั 50% หรือ 0.5 คา่ปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐานเท่ากับ 1.96 
และตอ้งการระดบัความเช่ือมั่น 95% นั่นคือยอมใหค้ลาดเคล่ือนได ้5% ดงันัน้จงึแทนคา่ได ้ดงันี ้

 
n  = 

 
  = 385 
 

จากการค านวณไดข้นาดตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีเ้ท่ากับ 385 ตวัอย่าง และเพ่ือให้
ไดก้ลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนท่ีดีของประชากร ผูว้ิจยัเพิ่มจ านวนตวัอยา่ง 5% ของขนาด รวมขนาด
กลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน ท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้

 
การสุ่มตัวอย่าง  
ขั้ น ตอน ท่ี  1  วิ ธี ก า ร สุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง แบบง่ า ย  ( Simple Random Sampling)  ใ น

กรุงเทพมหานครแบง่ออกเป็น 50 เขต ผูว้ิจยัใชว้ิธี การจบัสลากเลือก จ านวน 5 เขต จาก 50 เขต 
ไดแ้ก่ 1) เขตปทมุวนั 2) เขตจตจุกัร 3) เขตวฒันา 4) เขตดนิแดง 5) เขตพระโขนง  

ขัน้ตอนท่ี 2  วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) ตามขัน้ท่ี 1 โดยแบง่เขต
ละเทา่ ๆ กนัใหค้รบตามแบบสอบถามจ านวน 400 ชดุ เขตละ 80 ชดุ 

ขนาดกลุม่ตวัอยา่งในแตล่ะสาขา  =     
ขนาดกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด

จ านวนเขตท่ีถกูเลือก
 

      =      
400

5
   =  80 

ดงันัน้ ขนาดกลุม่ตวัอยา่งของแตล่ะเขตท่ีถกูเลือกจะเท่ากบั 400 ดงันี ้

    (1.96)2  (0.5)  (1-0.5) 

(0.05)2 
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ตาราง 1 แสดงขนาดการสุม่ตวัอยา่ง 

ล าดบั พืน้ท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร  สถานท่ี จ านวนตวัอยา่ง 
(คน) 

1 เขตปทมุวนั หา้งสรรพสินคา้สยามพารากอน 80 
2 เขตจตจุกัร หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรลัลาดพรา้ว 80 
3 เขตวฒันา หา้งสรรพสินคา้เทอรม์ินอล 21 80 
4 เขตดนิแดง หา้งสรรพสินคา้ฟอรจ์นู 80 
5 เขตพระโขนง หา้งสรรพสินคา้เกตเวย ์ 80 

 
ขั้นตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงไปท่ี

หา้งสรรพสินคา้ท่ีอยู่ในแตล่ะเขตท่ีสุ่มไดใ้นขัน้ท่ี 2 ไดแ้ก่ 1) หา้งสรรพสินคา้สยามพารากอน เขต
ปทมุวนั 2) หา้งสรรพสินคา้เซ็นทรลัลาดพรา้ว เขตจตจุกัร 3) หา้งสรรพสินคา้เทอรม์ินอล 21 เขต
วฒันา 4) หา้งสรรพสินคา้ฟอรจ์นู เขตดินแดง 5) หา้งสรรพสินคา้เกตเวย ์เขตพระโขนง ตามเขตท่ี
เลือกไว ้เน่ืองจากหา้งสรรพสินคา้ ดงักล่าวมีศนูยบ์ริการความงามใหบ้ริการอยู่จ  านวนมาก ท าให้
เขา้ถึงกลุม่ผูบ้รโิภคเปา้หมายไดม้ากขึน้ 

ขัน้ตอนท่ี 4 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเลือก
กลุ่มตัวอย่างท่ีเคยใช้บริการ Nail Spa ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามเขตท่ีสุ่มได ้โดยขอความ
ร่วมมือจากลูกคา้ท่ีอยู่ตามเขตดงักล่าวตอบแบบสอบถาม จนครบจ านวนกลุ่มตวัอย่างในแต่ละ
เขตท่ีก าหนด 

 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูครัง้นีคื้อ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผูว้ิจยั
สรา้งขึน้เองจากการรวบรวมขอ้มูลจากทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้น ามาประยุกตเ์ป็น
ลกัษณะเฉพาะและขอ้ค าถามในแบบสอบถามแบง่ออกเป็น 3 สว่นดงันี ้

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกับขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยลักษณะของ
แบบสอบถามเป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended Question) มีค  าตอบหลายตวัเลือก จ านวน 6 
ขอ้ (Multiple Choice Question) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูดงันี ้
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1.1 เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญัต ิ(Nominal Scale) 
1.1.1 ชาย 
1.1.2 หญิง 

1.2 อาย ุใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) โดยก าหนดการแบง่
เกณฑ ์ชว่งอายเุริ่มตน้อาย ุ20 ปีขึน้ไป เน่ืองจากไดก้ าหนดกลุม่ผูใ้ชบ้ริการ Nail Spa เป็นผูบ้ริโภค 
Gen Y (20 – 37 ปี) โดยมีการแบง่เกณฑ ์ออกเป็น 3 ชัน้ และไดช้่วงอายเุป็นช่วงห่าง ช่วงละ 6 ปี 
เพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูจากกลุม่ลกูคา้ในแตล่ะชว่งอาย ุดงันี ้

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้   =  37 – 20   
     3 

  =    5.66  หรือ 6 
1.2.1  20-25 ปี 
1.2.2  26-31 ปี 
1.2.3  32-37 ปี 

1.3 สถานภาพ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญัต ิ(Nominal Scale) 
1.3.1  โสด 
1.3.2  สมรส / อยูด่ว้ยกนั 
1.3.3  หยา่รา้ง / แยกกนัอยู ่/ หมา้ย 

1.4  ระดบัการศกึษาสงูสดุ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
1.4.1  ต  ่ากวา่ปรญิญาตรี 
1.4.2  ปรญิญาตร ี
1.4.3  สงูกวา่ปรญิญาตรี 

1.5 อาชีพ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญัต ิ(Nominal Scale) 
1.5.1  พนกังานบรษิัทเอกชน 
1.5.2  ขา้ราชการ / รฐัวิสาหกิจ 
1.5.3  ธุรกิจสว่นตวั 
1.5.4  รบัจา้ง 
1.5.5  อ่ืนๆ 

1.6 รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale)โดย
มีการแบง่เกณฑต์ามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูบ้ริโภค Gen Y ท่ีมีรายไดต้อ่เดือนเฉล่ียอยู่ท่ีเดือน
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ละ 10,000 – 40,000 บาท อา้งอิงจาก (OnlineNewstime, 2019) และไดแ้บง่ช่วงรายไดเ้ป็นช่วง
หา่ง ชว่งละ 10,000 บาท 

1.6.1  ต  ่ากวา่หรือเทียบเทา่ 10,000 บาท 
1.6.2  10,001-20,000 บาท 
1.6.3  20,001-30,000 บาท 
1.6.4  30,001-40,000 บาท 
1.6.5  40,001 บาทขึน้ไป 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ (1) คณุภาพสิ่งท่ีจบั
ตอ้งได ้จ  านวน 4 ขอ้ (2) ความน่าเช่ือถือ จ านวน 4 ขอ้ (3) การตอบสนองของพนกังาน จ านวน 4 
ขอ้ (4) การเอาใจใสข่องพนกังาน จ านวน 4 ขอ้ (5) ความไวว้างใจ จ านวน 4 ขอ้ 

โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด (Close – Ended Question) ซึ่งเป็นระดบั
การวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale) และมีลักษณะแบบสอบถาม เป็น Likert 
Scale โดยใหค้  าตอบแบบประเมินคา่ 5 ระดบั วดัระดบัการยอมรบั คือ เห็นดว้ยอย่างยิ่งเห็นดว้ย 
ปานกลาง ไมเ่ห็นดว้ย ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง โดยมีเกณฑใ์หค้ะแนน ดงันี ้ 

 

ระดบัคะแนน  ระดบัความคดิเห็น 
 5   เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

 4   เห็นดว้ย 

 3   ปานกลาง 

 2   ไมเ่ห็นดว้ย 

 1   ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

เกณฑท่ี์ใชใ้นการแปลผล จะแบ่งระดบัการยอมรบัคุณภาพการใช้บริการ ออกเป็น 5 
ระดบั โดยใชส้ตูรการค านวณชว่งกวา้งของชัน้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556) ดงันี ้

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้         =   คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
                                                                จ  านวนชัน้ 

   =              5 – 1 
                          5 

=   0.8 



 28 
 

 
สรุปการแปลผลจากเกณฑเ์ฉล่ียคะแนนของดา้นการยอมรบัคณุภาพการใชบ้ริการ 

คะแนนเฉล่ีย   การแปลผล 
4.21-5.00  มีคณุภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัดีมาก 
3.41-4.20  มีคณุภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัดี 
2.61-3.40  มีคณุภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81-2.60  มีคณุภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัไมดี่ 
1.00-1.80  มีคณุภาพการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัไมดี่อยา่งมาก 

 
ส่วนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 10 ขอ้ 
โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด (Close – Ended Question) ซึ่งเป็นระดบั

การวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale) และมีลักษณะแบบสอบถาม เป็น Likert 
Scale โดยใหค้  าตอบแบบประเมินคา่ 5 ระดบั วดัระดบัการรบัรู ้คือ เห็นดว้ยอยา่งยิ่งเห็นดว้ย ปาน
กลาง ไมเ่ห็นดว้ย ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง โดยมีเกณฑใ์หค้ะแนน ดงันี ้

 
ระดับคะแนน          ระดับความคิดเหน็ 

 5   เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

 4   เห็นดว้ย 

 3   ปานกลาง 

 2   ไมเ่ห็นดว้ย 

 1   ไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

 

เกณฑท่ี์ใชใ้นการแปลผล จะแบ่งระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการ ออกเป็น 5 ระดบั โดยใช้
สตูรการค านวณชว่งกวา้งของชัน้ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556) ดงันี ้

 
            ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 

                                                           จ  านวนชัน้ 
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=  5 – 1 
   5 

   =    0.8 

สรุปการแปลผลจากเกณฑเ์ฉล่ียคะแนนของดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 

คะแนนเฉล่ีย   การแปลผล 
4.21-5.00  การตดัสินใจใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 
3.41-4.20  การตดัสินใจใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก 
2.61-3.40  การตดัสินใจใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81-2.60  การตดัสินใจใชบ้รกิารอยูใ่นระดบันอ้ย 
1.00-1.80  การตดัสินใจใชบ้รกิารอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสดุ 

 
ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพ่ือใชใ้นการวิจยัในครัง้นี ้คือ แบบสอบถามท่ีมี
ขัน้ตอนในการสรา้งเครื่องมือดงันี ้

1. ศกึษาคน้ควา้ขอ้มลู บทความ ทฤษฎีหลกัการ ขอ้มลูทางอินเตอรเ์น็ต และงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมาย
ของงานวิจยั 

2. สรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลุมตามแนวคิดของการวิจัย โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน 
ไดแ้ก่ 

ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลลักษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบ
แบบสอบถาม 

ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามดา้นคณุภาพการใชบ้ริการ 
ส่วนที ่3 เป็นแบบสอบถามดา้นการตดัสินใจใชบ้รกิาร 

3. น าเสนอแบบสอบถามต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพ่ือพิจารณาตรวจสอบ
ความถกูตอ้ง เหมาะสมของเนือ้หา ขอค าแนะน าเพิ่มเตมิ เพ่ือมาปรบัปรุงแกไ้ข 

4. น าเสนอแบบสอบถามท่ีไดแ้กไ้ขเรียบรอ้ยแลว้ไปท าการทดสอบเบือ้งตน้ ( Pre – 
test) กับกลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 ชุด แลว้น าผลท่ีไดไ้ปวิเคราะหค์วามเช่ือมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถามทั้งฉบับ ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) 



 30 
 

(กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2555a) ค่า α ท่ีไดแ้สดงถึงระดับความคงท่ีของแบบสอบถาม ซึ่งมีค่า

ระหวา่ง  0<α<1  โดยคา่ท่ีใกลเ้คียงกบั 1 แสดงวา่มีความเช่ือมั่นสงู และคา่ท่ีใกล ้0 มาก แสดงว่า
มีความเช่ือมั่นต ่า โดยก าหนดเกณฑค์า่ความเช่ือมั่นของแบบสอบถามท่ียอมรบัไดต้อ้งมีคา่ไม่ต  ่า
กวา่ 0.60 จงึยอมรบัไดว้า่มีความเช่ือมั่น (Nunnnally,1978) 

จากการทดสอบหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามจ านวน 40 ชุด ไดร้ะดับค่า
ความเช่ือมั่นของ คณุภาพการใหบ้ริการโดยรวม เทา่กบั 0.950 และการตดัสินใจใชบ้รกิารโดยรวม 
เทา่กบั 0.685 โดยจ าแนกตามรายดา้น ดงันี ้

ตาราง 2 คา่ความเช่ือมั่น ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร 

                     คุณภาพการให้บริการ                               ค่าความเชื่อม่ัน 
1.คณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้                                                                 0.909 
2.ความนา่เช่ือถือ                                                                             0.867 
3.การตอบสนองของพนกังาน                                                           0.905 
4.การเอาใจใสข่องพนกังาน                                                              0.925 
5.ความไวว้างใจ                                                                              0.852 

 

ตาราง 3 คา่ความเช่ือมั่น ดา้นการตดัสินใจใชบ้รกิาร 

                     การตัดสินใจใช้บริการ                               ค่าความเชื่อม่ัน 
การตดัสินใจใชบ้รกิาร                                                                      0.685 

 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษาถึง คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยก าหนดแหล่งข้อมูลใน
การศกึษาคน้ควา้ในการวิจยัครัง้นี ้ประกอบดว้ย 2 สว่น คือ 

1. แหล่งขอ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) ขอ้มลูท่ีใชใ้นการศกึษานีเ้ป็นขอ้มูลปฐมภูมิ
ซึ่งเก็บโดยใช ้แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน จากผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการ Nail 
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Spa ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจัยไดแ้จกแบบสอบถามและชีแ้จงให้กลุ่มตัวอย่างเข้าใจ
แบบสอบถาม จากนัน้รอเก็บแบบสอบถาม จนไดค้รบตามท่ีก าหนดไว ้

2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้า ข้อมูลจาก
วารสาร หนังสือพิมพ ์วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ บทความทางวิชาการ และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเตอรเ์น็ต หนังสือท่ีเก่ียวข้อง บทความ งานวิจัยและงานเขียนทาง
วิชาการ 
 

การจัดกระท าและการวิเคราะหข้์อมูล 
การจดัท าขอ้มลู 

จากการท่ีไดน้  าแบบสอบถามไปใหก้ลุม่ตวัอย่างตอบเพ่ือเก็บรวบรวมขอ้มลูเรียบรอ้ย
แลว้ผูว้ิจยัจะน าแบบสอบถามท่ีตอบแลว้ทัง้หมด 400 ชดุ มาด าเนินการดงัตอ่ไปนี ้

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) เพ่ือคัดแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกโดย
ตรวจสอบความสมบรูณข์องการตอบ 

2. การลงรหสั (Coding) โดยผูว้ิจยัจะน าแบบสอบถามฉบบัท่ีสมบรูณม์าลงรหสั
ตามท่ีก าหนดไวใ้นแบบสอบถามในแตล่ะสว่น 

3. การประมวลผลขอ้มูล (Processing) โดยผูว้ิจยัจะน าแบบสอบถามท่ีลงรหัส
เรียบร้อยมาบันทึกและประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  Statistical Package for 
Social Science หรือ SPSS เพ่ือวิเคราะหข์อ้มลูและทดสอบสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 
การวิเคราะหข้์อมูล 

ผูว้ิจัยไดด้  าเนินการวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติและโปรแกรมส าเร็จรูปในการวิเคราะห์
ขอ้มลูดงันี ้

1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) การหาค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) เพ่ืออธิบายถึงลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดา้นคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. การวิเคราะหส์ถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistics) บสมมตฐิานในการทดสอ  
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2.1 การวิเคราะหส์ถิติคา่ Independent t-test เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียของกลุม่
ตวัอยา่ง 2 กลุม่ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั เพ่ือทดสอบสมมตฐิานของแบบสอบถามสว่นท่ี 1 ไดแ้ก่ ลกัษณะ
สว่นบคุคลดา้น เพศ 

 2.2 การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (ONE Way ANOVA) ใช้ทดสอบ
ความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกว่า  2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกัน เพ่ือทดสอบ
สมมติฐานของแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ไดแ้ก่ ลักษณะส่วนบุคคลดา้น อายุ สถานภาพ ระดับ
การศกึษาสงูสดุ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

2.3 การวิเคราะหค์ุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ (1) คุณภาพสิ่งท่ีจับตอ้งได้ (2) 
ความน่าเช่ือถือ (3) การตอบสนองของพนกังาน (4) การเอาใจใส่ของพนกังาน (5) ความไวว้างใจ 
ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ใชส้ถิตใินการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Linear Regression)  
 
สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 

สถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูในการวิจยัมีดงันี ้
1. สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชส้ถิตพืิน้ฐาน ประกอบดว้ย 

1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2555b) โดยใชส้ตูรดงันี ้
 

 
 

เม่ือ P แทน คา่รอ้ยละ หรือ เปอรเ์ซ็นต ์
 f แทน ความถ่ีหรือจ านวนขอ้มลูท่ีตอ้งการหารอ้ยละ 
 n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 
1.2 คา่เฉล่ีย (Mean) กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2555b) โดยใชส้ตูร ดงันี ้

 
 

เม่ือ      แทน คา่คะแนนเฉล่ียหรือคา่เฉล่ีย 

  X  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
 n   แทน    ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
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1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) กัลยา วานิชยบ์ญัชา 
(2555b) โดยใชส้ตูร ดงันี ้
 

เม่ือ       ..DS  แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอย่าง 

       
2X  แทน คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 

        
2X )(  แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 

  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

2. สถิติท่ีใชห้าคณุภาพแบบสอบถามใชท้ดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) โดยวิธีหาค่า

สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (α-Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2555b) โดย
ใชส้ตูร ดงันี ้

 
 

เม่ือ      α แทน คา่ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
   k แทน จ านวนค าถาม 

        Covariance แทน ค่าเฉล่ียของค่าความแปรปรวนร่วมระหว่างค าถาม
ตา่งๆ  

          Variance         แทน  คา่เฉล่ียของคา่ความแปรปรวนของค าถาม  
  ผลลพัธค์า่สมัประสิทธ์ิแอลฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม

โดยจะมีคา่ระหวา่ง 0 <α< 1 คา่ท่ีใกลเ้คียงกบั 1 แสดงวา่มีความเช่ือมั่นสงู 
3. สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Statistics) เพ่ือทดสอบสมมตฐิานตา่งๆ ไดแ้ก่ 

3.1 การวิเคราะหค์่าสถิติ t-test เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียของ
กลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ท่ีเป็นอิสระตอ่กนั ไดแ้ก่ เพศ กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2555b) 
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ในกรณีความแปรปรวน 2 กลุม่ เทา่กนั S1

2= S2
2 ใชส้ตูร 

                                                    

                           
      

 โดย df แทน คา่องศาอิสระ 
 เม่ือ t แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
  X1 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
  X2 แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
  S1

2 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
  S2

2 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
  n1 แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 
  n2 แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

3.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance: 
ANOVA) โดยทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยดู
ค่าความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances ซึ่งจะใชส้ถิติวิเคราะหจ์ากสถิติ (F) 
หรือค่า Brown-Forsythe (B) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ดา้นอายุ สถานภาพการสมรส การศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2555b) โดยใชส้ตูร ดงันี ้
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เม่ือ  F  แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
 MS b  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

   (Mean square between groups) 
 MSw แทน    คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่                           

   (Mean square between error) 
โดยคา่ df แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ ระหวา่งกลุม่ 

                                (k-1) ภายในกลุม่ (n-k) 
สูตรการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (B) ใชใ้นกรณีท่ี

ความแปรปรวนแตกตา่งกนั กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2555b) โดยใชส้ตูร ดงันี ้

                              
 

โดยคา่   
 

เม่ือ B  แทน  คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 
 SB     แทน  คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
        MSw        แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

                 ส  าหรบัสถิต ิBrown-Forsythe 
         k แทน  จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
         n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
        N แทน ขนาดประชากร 
      Si2 แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 

กรณีพบความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกตา่งเป็น
รายคู่ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หรือระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยใชสู้ตรตามวิธี Least 
Significant Difference: LSD หรือ Dunnett's T3 เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างใช้
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สูตรการวิเคราะหผ์ลต่างค่าเฉล่ียรายคู่ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) กัลยา วา
นิชยบ์ญัชา (2555b) โดยใชส้ตูร ดงันี ้

 
  ในกรณีท่ี  

 เม่ือ  LSD  แทน ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณไดส้  าหรบัประชากร
กลุม่ท่ี iและ j 

เม่ือ t1-/2n – k แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ท่ี
ระดบัความเช่ือมั่น 95%และชัน้แหง่ความเป็นอิสระภายในกลุม่ = n-k 

 MSE  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ (MSw) 
 ni  แทน จ านวนขอ้มลูของกลุม่ i 
 nj  แทน จ านวนขอ้มลูของกลุม่ j 

 α  แทน  ระดบันยัส าคญั 
 k   แทน  จ  านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีใชท้ดสอบ 

กรณีผลการทดสอบ มีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการทดสอบ
เป็นรายคู ่เพ่ือดวูา่มีคูใ่ดท่ีแตกตา่งกนั โดยใชว้ิธี Dunnett’s T3  

                        
 

เม่ือ dD̅ แทน คา่สถิตท่ีิใชพ้ิจารณาใน Dunnett test 
qD แทน ค่ า จ า ก ต า ร า ง  Critical Values of the Dunnett              

test  
MSS/A แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
S แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง   

3.3 การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Linear Regression) 
จากสมการแสดงการความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรตาม (Y) และตวัแปรอิสระ(X) ของ

ประชากรจะเห็นว่า กลุ่มตวัแปรอิสระ (α + β1X1 + β2X2 + …+ βkXk )สามารถอธิบายการ
เปล่ียนแปลงคา่ของตวัแปรตามไดส้่วนหนึ่ง ในส่วนของการเปล่ียนแปลงท่ีไม่สามารถอธิบายไดนี้ ้
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เรียกว่า คา่ความคาดเคล่ือนในการพยากรณ ์(Error : ε) การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยแบบพหุคณูจะ

เป็นการพยากรณห์าคา่สมัประสิทธ์ิ αและ β1 จากคา่สถิต ิa และ b ท่ีไดจ้ากการค านวณโดยกลุ่ม
ตวัอย่าง โดยหลกัการวิเคราะห ์คือ คา่สมัประสิทธ์ิท่ีค  านวณได ้จะตอ้งเป็นคา่สมัประสิทธ์ิท่ีท าให้
สมการดงักลา่ว มีคา่ความคาดเคล่ือนก าลงัสองรวมกนันอ้ยท่ีสดุ (Ordinary Least Square :OLS)
กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2555b) 

 
 

สมการถดถอยเชิงพหคุณูของประชากร 

Y = α + β1X1 + β2X2 + …+ βk X k+ + ε 
สมการถดถอยเชิงพหคุณูของกลุม่ตวัอยา่ง 
Y = a + b1X1 + b2X2 + …+ bkXk 

 
โดยท่ี X  คือตวัแปรอิสระ 

     Y  คือตวัแปรตาม 
     K  คือจ านวนตวัแปรอิสระ 

เม่ือ α และ a เป็นจุดตดัแกน Y ของสมการถดถอย หรือ ค่าของ Y เม่ือใหต้วัแปรอิสระ

ทัง้หมดมีค่าเท่ากับศนูย ์ส่วน βและ b เป็นสมัประสิทธ์ิถดถอย (Partial regression coefficient) 
ของตวัแปรอิสระแตล่ะตวั ซึ่งหมายถึง อตัราการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม (Y) เม่ือตวัแปรอิสระ
นัน้ เปล่ียนไป 1 หนว่ย โดยตวัแปรอิสระตวัอ่ืนมีคา่คงท่ี 

โดยท่ีคา่สมัประสิทธ์ิ a และ b สามารถคานวณไดจ้ากสตูร ดงันี ้
a = Y-b1X1-b2X2-…- bkXk 

การวิเคราะหเ์ชิงถดถอยเชิงพหคุณูมีเง่ือนไขท่ีส าคญัคือ 
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1. ความผิดพลาด (error) ตอ้งเป็นตวัแปรสุม่ และมีการแจกแจงแบบโคง้ปกติ 
2. ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทกุคา่ของตวัแปรอิสระ (X) จะตอ้งเทา่กนั 
3. คา่ความผิดพลาดของตวัแปรตาม (Y) แตล่ะคา่เป็นอิสระตอ่กนั 
4. ตวัแปรอิสระท่ีน ามาวิเคราะหจ์ะตอ้งเป็นอิสระตอ่กนั



 
 

บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล และข้อเสนอแนะ 

 
จากการศกึษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa  

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศ้ึกษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยท่ีมีความสมบรูณ  ์
จ านวน 400 ชดุ โดยผูศ้กึษาใชส้ญัญาลกัษณป์ระกอบค าอธิบายและเพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจในการ
ส่ือความหมายท่ีตรงกันผู้ศึกษาไดก้ าหนดสัญลักษณ์และอักษรย่อในการวิเคราะหข์้อมูล ดงันี ้
สญัลกัษณท่ี์ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

 

 x̅ แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 
 S.D  แทน คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 t แทน คา่สถิตท่ีิใชใ้นการพิจารณา (t – distribution)  
 F  แทน คา่สถิตท่ีิใชใ้นการพิจารณา (F – distribution)   
 Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ
 H0 แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis)  
 H1 แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis)  
 df แทน ระดบัชัน้ของความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom)  
 SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares)  
 MS  แทน คา่เฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 r  แทน  คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์
 *  แทน นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05  
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การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 

ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูและการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลูของการวิจยัครัง้
นี ้ผู้วิจัยไดว้ิเคราะหแ์ละน าเสนอรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยการแบ่งน าเสนอ
ออกเป็น 2 ตอน ตามล าดบัดงันี ้

ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยความถ่ี รอ้ยละ คา่เฉล่ีย และสว่น 
เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบง่ผลวิเคราะหอ์อกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
  สว่นท่ี 1 ขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
  สว่นท่ี 2 ขอ้มลูดา้นคณุภาพการใหบ้ริการรา้น Nail Spa 
  ส่วนท่ี 3 ขอ้มลูดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ตอนท่ี 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน จ านวน 3 ขอ้ดงันี ้
  สมมติฐานท่ี 1 ผูบ้ริโภค Gen Y ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตรแ์ตกต่างกัน ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพ มีการตดัสินใจใชบ้ริการ 
Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  สมมตฐิานท่ี 2 คณุภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคณุภาพสิ่ง
ท่ีจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองของพนกังาน ดา้นการเอาใจใส่ของพนักงาน 
และดา้นความไวว้างใจ มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y  ในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

ตอนที ่1 การวิเคราะหข้์อมูลเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยความถ่ี รอ้ยละ คา่เฉล่ีย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบง่ผลวิเคราะหอ์อกเป็น 4 สว่น ดงันี ้

ส่วนที ่1 ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร ์
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ตาราง 4 จ  านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัเพศของกลุม่ตวัอยา่ง 

เพศ ความถ่ี รอ้ยละ 

ชาย 41 10.25 

หญิง 359 89.75 

รวม 400 100.0 

 จากตาราง 4 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 359 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
89.75 รองลงมา คือ เพศชาย จ านวน 41 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.25 ตามล าดบั 

ตาราง 5 จ  านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัอายขุองกลุม่ตวัอยา่ง 

อาย ุ ความถ่ี รอ้ยละ 

20-25 ปี 90 22.50 

26-31 ปี 199 49.75 

32-37 ปี 111 27.75 

รวม 400 100.0 

 จากตาราง 5 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีอาย ุ26-31 ปีจ  านวน 199 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
49.75 รองลงมา คือ อายุ 32-37 ปี จ  านวน 111 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.75 และอายุ 20-25 ปี 
จ  านวน 90 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.50 ตามล าดบั 
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ตาราง 6 จ  านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัระดบัการศกึษาของกลุม่ตวัอยา่ง 

ระดบัการศกึษา ความถ่ี รอ้ยละ 

ต ่ากว่าปรญิญาตรี 39 9.75 

ปรญิญาตรี 286 71.50 

สงูกวา่ปรญิญาตรี 75 18.75 

รวม 400 100.0 

 จากตาราง 6 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 286 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 71.50 รองลงมา คือ ระดบัสงูกว่าปริญญาตรี จ  านวน 75 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.75 
และระดบัต ่ากวา่ปรญิญาตรี จ  านวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.75 ตามล าดบั 

ตาราง 7 จ  านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนของกลุม่ตวัอยา่ง 

รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ความถ่ี รอ้ยละ 

ต ่ากว่าหรือเทียบเทา่ 10,000 บาท 19 4.75 

10,001 – 20,000 บาท 61 15.25 

20,001 – 30,000 บาท 114 28.50 

30,001 – 40,000 บาท 136 34.00 

40,001 บาทขึน้ไป 70 17.50 

รวม 400 100.00 
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 จากตาราง 7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 30,001 – 40,000 บาท 
จ านวน 136 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.00 รองลงมา คือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท 
จ านวน 114 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.50 รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 40,001 บาทขึน้ไป จ านวน 70 คนคิด
เป็นรอ้ยละ 17.50 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 61 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
15.25 และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
4.75 ตามล าดบั 

เน่ืองจากพบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถามด้านรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีจ านวน
ความถ่ีคอ่นขา้งนอ้ยในบางกลุ่ม ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการยบุรวมกลุ่ม แสดงขอ้มลูจ านวน (ความถ่ี) และ
รอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิานตอ่ไปดงันี ้

ตาราง 8 จ  านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนของกลุม่ตวัอยา่ง 

รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ความถ่ี รอ้ยละ 

ต ่ากว่าหรือเทียบเทา่ – 20,000 บาท 80 20.00 

20,001 – 30,000 บาท 114 28.50 

30,001 – 40,000 บาท 136 34.00 

40,001 บาทขึน้ไป 70 17.50 

รวม 400 100.00 

 จากตาราง 8 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 30,001 – 40,000 บาท 
จ านวน 136 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.00 รองลงมา คือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท 
จ านวน 114 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.50 รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 40,001 บาทขึน้ไป จ านวน 70 คนคิด
เป็นรอ้ยละ 17.50 และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 10,000 บาท/10,001 – 20,000 
บาท จ านวน 80 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.00 ตามล าดบั 
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ตาราง 9 จ  านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัอาชีพของกลุม่ตวัอยา่ง 

อาชีพ ความถ่ี รอ้ยละ 

พนกังานบรษิัทเอกชน 199 49.75 

ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 56 14.00 

ธุรกิจสว่นตวั 78 19.50 

รบัจา้ง 32 8.00 

อ่ืนๆ (ไดแ้ก่ นกัศกึษามหาวิทยาลยั/ขายของ
ออนไลน/์แมบ่า้น) 

35 8.75 

รวม 400 100.00 

 จากตาราง 9 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีอาชีพพนกังานบรษิัทเอกชน จ านวน 199 คน  
คดิเป็นรอ้ยละ 49.75 รองลงมา คือ ธุรกิจสว่นตวั จ  านวน 78 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.50 ขา้ราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00  อาชีพ อ่ืนๆอาทิเช่น นักศึกษา
มหาวิทยาลัย/ขายของออนไลน/์แม่บา้น  จ  านวน 35 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.75 และอาชีพรบัจ้าง 
จ านวน 32 คดิเป็นรอ้ยละ 8.00 ตามล าดบั 
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ตาราง 10 จ  านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ เก่ียวกบัสถานภาพของกลุม่ตวัอยา่ง 

สถานภาพ ความถ่ี รอ้ยละ 

โสด 246 61.50 

สมรส/อยู่ดว้ยกนั 143 35.75 

หยา่รา้ง/แยกกนัอยู่/หมา้ย 11 2.75 

รวม 400 100.0 

 จากตาราง 10 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 246 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 61.50 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกัน จ านวน 143 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.75 และ
สถานภาพหมา้ย/หยา่รา้ง/แยกกนัอยู ่จ  านวน 11 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.75 ตามล าดบั 

 
 เน่ืองจากพบวา่กลุม่ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามดา้นสถานภาพมีจ านวนความถ่ีคอ่นขา้ง
นอ้ยในบางกลุ่ม ผูว้ิจัยจึงไดท้  าการยุบรวมกลุ่ม แสดงขอ้มูลจ านวน (ความถ่ี) และรอ้ยละของ
ผูต้อบแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิานตอ่ไปดงันี ้
 

ตาราง 11 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ ความถ่ี รอ้ยละ 

โสด 246 61.50 

สมรส/อยู่ดว้ยกนั 154 38.50 

รวม 400 100.0 
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 จากตาราง 11 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 246 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 61.50 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 
ตามล าดบั 

 

ส่วนที ่2 ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการร้าน Nail Spa 

ตาราง 12 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มลูดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร 

คณุภาพการใหบ้ริการรา้น Nail Spa x̅ S.D แปลผล 
คณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible) 4.25 0.47 ดีมาก 
ความนา่เช่ือถือ (Reliability) 4.35 0.43 ดีมาก 
การตอบสนองของพนกังาน(Responsiveness) 4.26 0.42 ดีมาก 
การเอาใจใสข่องพนกังาน (Empathy) 4.34 0.41 ดีมาก 
ความไวว้างใจ (Assurance) 4.42 0.40 ดีมาก 
คณุภาพการใหบ้ริการรา้น Nail Spa  4.33 0.31 ดีมาก 

 จากตาราง 12 การวิเคราะหข์อ้มูลดา้นคณุภาพการใหบ้ริการรา้น Nail Spa ในภาพรวม  
กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
4.33 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมากทุกด้าน 
อันดบัแรกไดแ้ก่ ดา้นความไวว้างใจค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.42 รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ดา้นการตอบสนองของพนกังาน และดา้นคณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.35, 4.34, 4.26 และ 4.25 ตามล าดบั 
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ตาราง 13 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบรกิารเป็นรายดา้น 

คณุภาพการใหบ้ริการรา้น Nail Spa x̅ S.D แปลผล 
คุณภาพส่ิงทีจั่บต้องได้ (Tangible)    
ผลิตภณัฑท่ี์ใชภ้ายในรา้นเป็นย่ีหอ้ท่ีมีช่ือเสียงหรือเป็นท่ีรูจ้ัก 4.23 0.74 ดีมาก 

ผลิตภณัฑแ์ละบรกิารมีความหลากหลาย 4.30 0.64 ดีมาก 

บรรยากาศภายในรา้นมีความสะดวกสบาย  4.30 0.66 ดีมาก 

ภายในรา้นมีปา้ยบอกรายละเอียดชดัเจน 4.17 0.72 ดี 

คณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งไดใ้นภาพรวม 4.25 0.47 ดีมาก 
ความน่าเชื่อถอื (Reliability)    
พนกังานมีความรอบคอบและช านาญในการใชอ้ปุกรณ ์ 4.39 0.59 ดีมาก 

อปุกรณใ์นการท าเล็บมีความสะอาด ผ่านการฆา่เชือ้ 4.69 0.49 ดีมาก 

มีการแจง้อตัราคา่บริการแตล่ะรายการอยา่งชดัเจน 4.22 0.66 ดีมาก 

มีชอ่งทางช าระเงินหลายรูปแบบ (เงินสด บตัรเครดติ  

ควิอารโ์คด้) 4.12 0.69 ดี 

ความนา่เช่ือถือในภาพรวม 4.35 0.43 ดีมาก 
การตอบสนองของพนักงาน(Responsiveness) 
พนกังานใหบ้ริการท่านดว้ยความเตม็ใจและสภุาพ 

พนกังานสามารถตอบสนองในสิ่งท่ีทา่นรอ้งขอได ้ 

(รูปแบบหรือลวดลายในการท าเล็บ) 

พนกังานมีสีหนา้และทา่ทางท่ีเป็นกนัเอง 

พนกังานมีจ านวนเพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร 

4.29 
 

4.40 
 

4.26 
 

4.12 

0.59 
 

0.59 
 

0.63 
 

0.69 

   ดีมาก 
 

   ดีมาก 
 
ดีมาก 

 
ดี 
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ตาราง 13 (ตอ่)    

           คณุภาพการใหบ้รกิารรา้น Nail Spa                                                                  x̅ S.D แปลผล 
พนกังานมีจ านวนเพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร     4.12 0.69 ดี 

การตอบสนองของพนกังานในภาพรวม 4.26 0.42 ดีมาก 
การเอาใจใส่ของพนักงาน (Empathy)    
พนกังานใหบ้ริการท่านดว้ยความเป็นมิตรและเอาใจใส่ 4.35 0.55 ดีมาก 

พนกังานค านงึถึงความตอ้งการของทา่น 4.54 0.54 ดีมาก 

พนกังานมีการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบับริการอยา่งถกูตอ้ง 4.32 0.63 ดีมาก 

มีพนกังานใหบ้ริการ (รายบคุคลแบบตวัตอ่ตวั) 4.16 0.66 ดี 

การเอาใจใสข่องพนกังานในภาพรวม 4.34 0.41 ดีมาก 
ความไว้วางใจ (Assurance)    
ภายในรา้นมีปา้ยการนัตีรบัรองของผลิตภณัฑท่ี์ใช ้ 4.17 0.63 ดี 

อปุกรณใ์นการท าเล็บมีความปลอดภยั ไมมี่สารอนัตราย 4.54 0.54 ดีมาก 

ทางรา้นมีการทดสอบความช านาญของพนกังานก่อน

ใหบ้รกิาร 
4.46 0.57 ดีมาก 

ลกูคา้สามารถระบ ุผูใ้หบ้รกิารได ้หากตอ้งการใชบ้รกิาร 4.51 0.58 ดีมาก 

ความไวว้างใจในภาพรวม 4.42 0.40 ดีมาก 

จากตาราง 13 การวิเคราะหค์ณุภาพการบรกิาร พิจารณาเป็นรายดา้น ดงันี ้
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 คุณภาพส่ิงทีจั่บต้องได้ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉล่ีย

เทา่กบั 4.25 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความคดิเห็นอยูใ่นระดบัดีมากจ านวน 3 ขอ้ 

ไดแ้ก่ บรรยากาศภายในรา้นมีความสะดวกสบาย และผลิตภณัฑแ์ละบรกิารมีความหลากหลาย 

โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.30 และผลิตภณัฑท่ี์ใชภ้ายในรา้นเป็นย่ีหอ้ท่ีมีช่ือเสียงหรือเป็นท่ีรูจ้กั มี

คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.23 และระดบัดี คือ ภายในรา้นมีปา้ยบอกรายละเอียดชดัเจน โดยมีคา่เฉล่ีย

เทา่กบั 4.17 ตามล าดบั 

 ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมี

คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.35 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมากจ านวน 

3 ข้อ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ในการท าเล็บมีความสะอาด ผ่านการฆ่าเชือ้  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.69 

รองลงมา ไดแ้ก่พนักงานมีความรอบคอบและช านาญในการใช้อุปกรณ์ และมีการแจ้งอัตรา

คา่บริการแตล่ะรายการอย่างชดัเจน  โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.39 ,4.22 และระดบัดี คือ มีช่องทาง

ช าระเงินหลายรูปแบบ (เงินสด บตัรเครดติ ควิอารโ์คด้) โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.12 ตามล าดบั 

 ด้านการตอบสนองของพนักงาน กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมี

คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.26 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมากจ านวน 

3 ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานสามารถตอบสนองในสิ่งท่ีท่านรอ้งขอได ้ (รูปแบบหรือลวดลายในการท าเล็บ) 

โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั4.40 รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานใหบ้รกิารทา่นดว้ยความเตม็ใจและสภุาพ และ

พนักงานมีสีหน้าและท่าทางท่ีเป็นกันเอง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.29 ,4.26 และระดับดี คือ มี

พนกังานมีจ านวนเพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.12 ตามล าดบั 

 การเอาใจใส่ของพนักงาน กลุม่ตวัอยา่งมีความคดิเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉล่ีย

เท่ากับ 4.34 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมากจ านวน 3 ขอ้ 

ได้แก่ พนักงานค านึงถึงความต้องการของท่าน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.54 รองลงมา ได้แก่ 

พนกังานใหบ้ริการท่านดว้ยความเป็นมิตรและเอาใจใส่ และพนกังานมีการใหค้  าแนะน าเก่ียวกับ

บริการอย่างถูกต้อง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 ,4.32 และระดับดี คือ มีพนักงานให้บริการ 

(รายบคุคลแบบตวัตอ่ตวั) โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.16 ตามล าดบั 
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 ด้านความไว้วางใจ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ  

4.42 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมากจ านวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ อปุกรณ์

ในการท าเล็บมีความปลอดภยั ไมมี่สารอนัตราย โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.54 รองลงมา ไดแ้ก่ ลกูคา้

สามารถระบุผูใ้หบ้ริการได ้หากตอ้งการใชบ้ริการได้ และทางรา้นมีการทดสอบความช านาญของ

พนักงานก่อนให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.51 , 4.46 และระดับดี คือ มีพนักงานให้บริการ 

(รายบคุคลแบบตวัตอ่ตวั) โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.16 ตามล าดบั 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ตาราง 14 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพการบรกิารเป็นรายดา้น 
การตดัสนิใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y  

ในเขตกรุงเทพมหานคร x̅ S.D แปลผล 

การใหบ้รกิารของพนกังานสง่ผลตอ่ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของ

ทา่น 
4.30 0.69 มากที่สดุ 

รา้นท่ีมีช่ือเสยีงมีผลตอ่การตดัสนิใจใชบ้รกิารของทา่น 4.33 0.65 มากที่สดุ 

ทา่นคิดวา่การเลอืกใชผ้ลติภณัฑท์ี่มีช่ือเสยีงมีผลตอ่การตดัสนิใจ

ใชบ้รกิาร 
4.16 0.66 มาก 

การใหบ้รกิารท่ีรวดเรว็มีผลตอ่การตดัสนิใจใชบ้รกิารของทา่น 4.26 0.68 มากที่สดุ 

ทา่นคิดวา่ความเขา้ใจในสิง่ที่ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการมีผลตอ่การ

ตดัสนิใจ 
4.26 0.67 มากที่สดุ 

ทา่นคิดวา่รา้น Nail Spa ทีใ่หบ้รกิารครบถว้น ตอบสนองตอ่

ความตอ้งการของทา่น 

เมื่อทา่นเกิดความพงึพอใจในการใชบ้รกิารครัง้แรก ทา่นจะ

กลบัมาใชบ้รกิารอีกในอนาคต 

4.25 0.65 มากที่สดุ 

4.33 0.61 มากที่สดุ 
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ตาราง 14 (ตอ่)    

การตดัสนิใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y  
ในเขตกรุงเทพมหานคร x̅ S.D แปลผล 

ทา่นคิดวา่จะสมคัรสมาชิกเพื่อรบัสทิธิพิเศษในครัง้ตอ่ไป 4.14 0.71 มาก 

ทา่นมีแนวโนม้ทีจ่ะแนะน ารา้น Nail Spa ที่ทา่นใชบ้รกิารใหแ้ก่ 

ครอบครวั เพื่อน หรอืคนรูจ้กั 
4.29 0.60 มากที่สดุ 

เมื่อทา่นตอ้งการจะท าเลบ็ในครัง้ตอ่ไป ทา่นจะนกึถงึรา้น Nail 

Spa เป็นล าดบัแรก 
4.36 0.59 มากที่สดุ 

การตดัสนิใจใชบ้รกิาร Nail Spa ในภาพรวม 4.27 0.33 มากที่สดุ 

 จากตาราง 14 การวิเคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ในภาพรวม กลุ่ม

ตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อคณุภาพการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

4.27 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ ไดแ้ก่ เม่ือ

ท่านตอ้งการจะท าเล็บในครัง้ต่อไป ท่านจะนึกถึงรา้น Nail Spa เป็นล าดับแรก โดยมีค่าเฉล่ีย

เทา่กบั 4.36 รองลงมา ไดแ้ก่ รา้นท่ีมีช่ือเสียงมีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการของท่าน และเม่ือทา่นเกิด

ความพงึพอใจในการใชบ้ริการครัง้แรก ทา่นจะกลบัมาใชบ้รกิารอีกในอนาคต โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากนัท่ี 

4.33 การใหบ้ริการของพนกังานส่งผลต่อตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของท่าน มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.30 

ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะแนะน ารา้น Nail Spa ท่ีท่านใชบ้ริการใหแ้ก่ ครอบครวั เพ่ือน หรือคนรูจ้ัก มี

คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.29 การใหบ้รกิารท่ีรวดเร็วมีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารของทา่น และทา่นคิดว่า

ความเขา้ใจในสิ่งท่ีผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการมีผลตอ่การตดัสินใจ โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กนัท่ี 4.26 ทา่นคดิว่า

รา้น Nail Spa ท่ีใหบ้ริการครบถว้น ตอบสนองต่อความตอ้งการของท่านโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากันท่ี 

4.25 และความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ท่านคิดว่าการเลือกใชผ้ลิตภณัฑท่ี์มีช่ือเสียงมีผลตอ่

การตดัสินใจใชบ้ริการ และทา่นคดิวา่จะสมคัรสมาชิกเพ่ือรบัสิทธิพิเศษในครัง้ตอ่ไป โดยมีคา่เฉล่ีย

เทา่กบั 4.16, และ 4.14 ตามล าดบั 
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ตอนที ่2 การวิเคราะหข้์อมูลเชิงอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน จ านวน 2 ข้อดังนี ้

 สมมตฐิานที ่1 ผู้บริโภค Gen Y ทีม่ีลักษณะประชากรศาสตรแ์ตกต่างกัน ได้แก่ 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพ มีการตัดสินใจใช้

บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 1.1 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa 

ท่ีแตกตา่งกนั 

H0 : ผูบ้รโิภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : ผูบ้รโิภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ท่ีแตกตา่งกนั 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็น

อิสระจากกนั (Independent Sample T-Test) โดยใชท่ี้ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยจะปฎิเสธสม
มติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 

การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานได้
ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามเพศ ใช ้Levene’s test 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail 
Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

Levene's Test for Equality of Variances 

F Sig. 
การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail 
Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

1.014 0.157 

 จากตาราง 15 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการ Nail Spa 
ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตาม เพศ ใช ้Levene’s test พบว่า มีคา่ 
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Sig. เท่ากับ 0.157 ซึ่งมากกว่า 0.05 หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน (Equal 
variances not assumed)  

ตาราง 16 แสดงผลการวิ เคราะห์การตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y  
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร  

Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen 

Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

t-test of Equality of Means 

เพศ x̅ S.D. t df Sig 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail 

Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ชาย 4.29 .382 .371 398 .157 

หญิง 4.27 .330    

 จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหก์ารตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y  

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.157 ซึ่งมากกว่า 0.05  

หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ไม่แตกต่างกัน  

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีก าหนดไว ้

 สมมติฐานท่ี 1.2 ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ท่ี

แตกตา่งกนั 

H0 : ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y 
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y 
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกตา่งจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ีย
ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมีมากกวา่ 2 กลุม่ โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ก่อนโดย
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ใชส้ถิต ิLevene’s Test ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% หากพบวา่คา่ Sig มีนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่กลุม่
ตวัแปรมีความแปรปรวนแตกตา่งกนั 

ถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มแตกต่างกัน ให้ทดสอบสมมติฐานจากสถิติ Brown-
Forsythe test ถา้ความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกันจะใชก้ารวิเคราะห์ค่า F-test ท่ีระดบั
ความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 โดยจะปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ 
Sig. มีคา่นอ้ยกว่า 0.05 ดงันัน้ ถา้ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า มีคา่เฉล่ียอย่างนอ้ย
หนึ่งคูท่ี่แตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) ทดสอบความแตกต่าง
ของคา่เฉล่ียเป็นรายคูต่อ่ไป แตห่ากคา่ Sig. มีคา่มากกวา่หรือเท่ากบั 0.05 แสดงวา่กลุม่ตวัแปรไม่
แตกตา่งกนั 
 กรณีตวัแปรมีความแปรปรวนแตกต่างกนั ใหท้ดสอบสองแตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดย

ใชว้ิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 กรณีตวัแปรมีความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนัทดสอบสองแตกต่าง

ของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพ่ือหา

คา่เฉล่ียคูใ่ดบา้งแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยจะปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 

และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่นอ้ยกว่า 0.05 

 การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานได้
ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 17 แสดงผลการวิเคราะหค์วามแปรปรวน จ าแนกตามกลุ่มอายุ ของการตดัสินใจใชบ้ริการ 
Nail Spa ของผูบ้รโิภค โดยใช ้Levene’s Test 

Levene’s Test for Equality  

of Variance 

Levene 

Statistic. 
df1 df2 Sig. 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa  

ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

.042 2 299.295 .959 

 จากตาราง 17 แสดงผลการทดสอบความแปรปรวนของความแตกต่างระหว่างการ

ตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือจ าแนกตามกลุ่ม

อายุ โดยใช้ Levene’s Test ในการทดสอบ พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.959 ซึ่งมากกว่า 0.05 

หมายความว่า ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอายุแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa 

ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั จงึท าการทดสอบโดยวิธีสถิต ิF-test 

ตาราง 18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามอาย ุ โดยสถิต ิF-test 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของ

ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุม่ 
ในกลุม่ 
รวม 

.010 2.000 .005 .043 .958 
44.835 397.000 .113   
44.845 399.000    

 จากตาราง 18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ ในการทดสอบพบว่า มีค่า Sig. 
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เท่ากับ 0.958 ซึ่งมากกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้

บริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีก าหนดไว ้

 สมมติฐานท่ี 1.3 ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกัน มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail 

Spa ท่ีแตกตา่งกนั  

H0 : ผูบ้รโิภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผูบ้รโิภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็น
อิสระจากกนั (Independent sample t-test) โดยใชที้ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยจะปฎิเสธสมมิ
ตฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิาน (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่นอ้ยกวา่ 0.05 

การทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช ้Levene’s test ซึ่งตัง้สมมติฐานได้
ดงันี ้ 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ในเขต
กรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามสถานภาพ โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s Test 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail 
Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

Levene's Test for Equality of Variances 

F Sig. 
การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail 
Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

1.709 0.192 

 จากตาราง 19 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการ Nail Spa 
ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามสถานภาพ โดยใชส้ถิติ Levene’s 
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test พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.192 ซึ่งมากกว่า 0.05 หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนไม่
แตกต่างกัน จึงใช้การทดสอบสมมติฐาน ค่า t กรณีค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกัน (Equal 
variances not assumed)  

ตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือจ าแนกตามกลุม่สถานภาพ  

การตดัสินใจใชบ้รกิาร  

Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen 

Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

t-test of Equality of Means 

สถานภาพ x̅ S.D. t df Sig 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail 

Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โสด 4.29 .347 .081 398 .192 

สมรส/อยู่

ดว้ยกนั 

4.27 .316    

 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหก์ารตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามสถานภาพ พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.192 ซึ่งมากกว่า 0.05

หมายความว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ไม่แตกต่าง

กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05  ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีก าหนดไว ้ 

 สมมตฐิานท่ี 1.4 ผูบ้รโิภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนั มีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร  

Nail Spa ท่ีแตกตา่งกนั  

H0 : ผูบ้รโิภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้รโิภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผูบ้รโิภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้รโิภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกตา่งกนั 
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สถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะหค์า่ความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชก้ลุม่ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุม่ ท่ี
ระดบัความเช่ือมั่น 95%  โดยปฎิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่
ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่นอ้ยกวา่ 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่
ก่อน ถา้ความแปรปรวนแตล่ะกลุม่เทา่กนัใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง F-test และถา้คา่ความ
แปรปรวนแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั ใหท้ดสอบสมมตฐิานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งปฎิเสธ 
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) มีคา่เฉล่ียแตกตา่งกนัอยา่งนอ้ยหนึ่งคู ่ซึ่ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีการทดสอบแบบ Least Sigificant 
Difference (LSD) หรือใชว้ิธีการทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหาคา่เฉล่ียรายคูใ่ดท่ีแตกตา่งกนั
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช ้Levene’s test ซึ่งตัง้สมมตฐิานได้
ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 

ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชก้ารทดสอบ Levene’s Test 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa 
ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene's Test for Equality of Variances 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa  
ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.049 3 396 .371 

จากตาราง 21 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการ Nail Spa 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามสถานภาพ โดยใชส้ถิติ Levene’s 

test พบว่า มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.497 ซึ่งมากกว่า 0.05 หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนของแต่

ละกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั จงึใชก้ารทดสอบสมมตฐิาน ดงันัน้จงึใชส้ถิต ิF-Test ในการทดสอบ 
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ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชก้ารทดสอบ F-Test 

การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa  

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุม่ 
ในกลุม่ 
รวม 

.038 2 .019 .169 .844 
44.807 397 .113   
44.845 399    

จากตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใช ้สถิติ F-test ใน

การทดสอบพบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.844 ซึ่งมากกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้บริโภคท่ีมีอายุ

แตกต่างกันมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไม่

แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีก าหนดไว ้

 สมมติฐานท่ี 1.5 ผู้บริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa  

ท่ีแตกตา่งกนั  

H0 : ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y 
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y 
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชก้ลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ี
ระดบัความเช่ือมั่น 95%  โดยปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่นอ้ยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่ม
ก่อน ถา้ความแปรปรวนแตล่ะกลุ่มเท่ากนัใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถา้คา่ความ
แปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) มีค่าเฉล่ียแตกต่างกันอย่างนอ้ยหนึ่งคู่ ซึ่ง
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น าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีการทดสอบแบบ Least Sigificant 
Difference (LSD) หรือใชว้ิธีการทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหาคา่เฉล่ียรายคูใ่ดท่ีแตกตา่งกนั
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมตฐิานได้
ดงันี ้ 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 23 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามอาชีพ ใช ้Levene’s Test 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa 
ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene's Test for Equality of Variances 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa  
ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.615 4 395 .170 

 จากตาราง 23 ผลการทดสอบความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาชีพ ใช ้Levene’s Test พบว่า มีค่า 

Sig. เท่ากับ 0.170 ซึ่งมากกว่า 0.05 หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนไม่ต่างกัน ดงันัน้จึงใช้

สถิต ิF-test ในการทดสอบ 

ตาราง 24 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามอาชีพ ใช ้F-Test 

การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa  

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุม่ 
ในกลุม่ 
รวม 

.333 4 .083 .739 .566 
44.512 395 .113   
44.845 399    
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 จากตาราง 24 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการ Nail Spa 

ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามอาชีพ พบวา่มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.566 

ซึ่งมากกวา่ 0.05 หมายความวา่ มีคา่ความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมติฐาน

ท่ีตัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี 1.6 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการ 

Nail Spa ท่ีแตกตา่งกนั  

H0 : ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 

H1 : ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชก้ารทดสอบดว้ยการวิเคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) โดยใชก้ลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ี
ระดบัความเช่ือมั่น 95%  โดยปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่นอ้ยกว่า 0.05 ทัง้นีจ้ะท าการทดสอบความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่ม
ก่อน ถา้ความแปรปรวนแตล่ะกลุ่มเท่ากนัใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถา้คา่ความ
แปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่เท่ากนั ใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) มีค่าเฉล่ียแตกต่างกันอย่างนอ้ยหนึ่งคู่ ซึ่ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีการทดสอบแบบ Least Sigificant 
Difference (LSD) หรือใชว้ิธีการทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหาคา่เฉล่ียรายคูใ่ดท่ีแตกตา่งกนั
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมตฐิานได้
ดงันี ้ 

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 25 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน โดยใช ้Levene’s Test 
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การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa 
ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene's Test for Equality of Variances 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa  
ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

.810 4 395 .519 

จากตาราง 25 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการ Nail Spa 

ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน พบวา่มีคา่ Sig. 

เท่ากบั 0.519 ซึ่งมากกว่า 0.05 หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มไม่แตกตา่งกัน 

ดงันัน้จงึใชก้ารวิเคราะห ์โดยใช ้สถิต ิF-Test ในการทดสอบ 

ตาราง 26  แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ใชส้ถิต ิF-Test 

การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa  

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

SS df MS F Sig. 

ระหวา่งกลุม่ 
ในกลุม่ 
รวม 

.147 4 .037 .325 .861 
44.698 395 .113   
44.845 399    

 

 จากตาราง 26 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการ Nail Spa 

ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน พบวา่มีคา่ Sig. 

เท่ากบั 0.861 ซึ่งมากกว่า 0.05 หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุ่มไม่แตกตา่งกัน 

ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้

 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่  คุณภาพส่ิงที่

จับต้องได้  ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองของพนักงาน  การเอาใจใส่ของพนักงาน และ

ความไว้วางใจ ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y  ใน

เขตกรุงเทพมหานคร  
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*มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 
 

H0 : คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย คุณภาพสิ่งท่ีจับตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนองของพนกังาน การเอาใจใส่ของพนกังาน ความไวว้างใจ ไม่มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใช้
บรกิาร  Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1 : คุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย คุณภาพสิ่งท่ีจับตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ การ
ตอบสนองของพนักงาน การเอาใจใส่ของพนกังาน ความไวว้างใจ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บรกิาร  Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ก าหนดให ้ 

  x1 ดา้นคณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้ 

  x2 ดา้นความนา่เช่ือถือ  

  x3 ดา้นการตอบสนองของพนกังาน  

  x4 ดา้นการเอาใจใสข่องพนกังาน  

  x5 ดา้นความไวว้างใจ  

  y การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคุณ (Multiple 

Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเข้าทดสอบสมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใช้

ระดบัความเช่ือมั่น 95% ดงันัน้จะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (H0) ก็ตอ่เม่ือ Sig มีคา่นอ้ยกวา่ 0.05 ซึ่ง

ผลการทดสอบดงันี ้

ตาราง 27  แสดงผลการวิเคราะหก์ารตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห ์(Multiple Regression) แบบ Enter 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

Regression 11.040 5 2.208 25.735* 0.000 



 64 
 

จากตาราง 27 ผลการวิเคราะห ์พบวา่ การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen 

Y ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกบักลุ่มตวัแปรอิสระ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 แสดงว่ามีตวัแปรอิสระอย่างนอ้ย 1 ตวั มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร (y) และสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจาก

การวิเคราะห ์ถดถอยเชิงพหคูณู สามารถค านวณหาคา่สมัประสิทธ์ิ ดงันี ้

ตาราง 28  ผลการวิเคราะหค์ณุภาพการใหบ้ริการของ Nail Spa ประกอบดว้ย คณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองของพนักงาน การเอาใจใส่ของพนกังาน ความไวว้างใจ มีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ิธีการ
วิเคราะหถ์ดถอยพหคุณู (Multiple Linear Regression) แบบ Enter 

ตวัแปร 

Unstandardize
d Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity  
Statistics 

B SE β Tolerance VIF 

คา่คงท่ี 1.968 .206  9.577* .000   

คณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้(x1) .089 .037 .125 2.438* .015 .724 1.382 

ความนา่เช่ือถือ (x2) .069 .043 .090 1.612 .108 .620 1.614 

การตอบสนองของพนกังาน (x3) .119 .043 .152 2.755* .006 .626 1.597 

การเอาใจใสข่องพนกังาน (x4) .131 .046 .160 2.843* .005 .605 1.652 

ความไวว้างใจ (x5) .124 .043 .149 2.906* .004 .723 1.383 

 r = 0.496 Adjusted R² = .237    

 R²  = 0.246 SE = 0.2929    
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 จากตาราง 28 ไดท้  าการทดสอบความไม่สัมพันธ์ของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity)  
ท่ีใชใ้นการวิเคราะหพ์บว่า คา่ Variance inflation factor (VIF) ท่ีสงูสดุมีคา่เทา่กบั 1.652 ซึ่งมีคา่ไมเ่กิน 
5 และค่า Tolerance มีค่านอ้ยสุดเท่ากับ 0.605 ซึ่งไม่ต  ่า กว่า 0.200 ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่าตวัแปร
อิสระท่ีไดท้  าการวิเคราะห ์ไม่มีความสมัพนัธก์นั ซึ่งไม่ก่อใหเ้กิดปัญหา Multicollinearity ซึ่งขอ้มลู
ดงักลา่ว มีความเหมาะสมกบัการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู 

 คุณภาพการใหบ้ริการของ Nail Spa มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของ

ผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร (y) ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพสิ่งท่ีจับตอ้งได ้(x1) มีค่าSig. เท่ากับ 

0.015 ดา้นการตอบสนองของพนกังาน (x3) มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.006 ดา้นการเอาใจใสข่องพนกังาน 

(x4) มีคา่Sig. เทา่กบั 0.005 ดา้นความไวว้างใจ (x5) มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.004 ซึ่งนอ้ยกวา่ 0.05 นั่น 

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าคุณภาพการ

ใหบ้ริการของ Nail Spa ดา้นคณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้(x1)  ดา้นการตอบสนองของพนกังาน (x3) ดา้น

การเอาใจใส่ของพนกังาน (x4) และ ดา้นความไวว้างใจ (x5) มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail 

Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร (y1) อย่างมีนยัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้ไดร้อ้ยละ 23.7 (Adjusted R²) 

 ส่วนตัวแปรท่ีไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y  

ในเขตกรุงเทพมหานคร (y) มี 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ (x2) ผูวิ้จยัไดน้  าคา่สมัประสิทธ์ิ 

ของตัวพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y  

ในเขตกรุงเทพมหานคร (y)โดยเขียนสมการไดด้งันี ้

  Y = 1.968 + 0. 131 (x4) + 0.124 (x5) + 0.119 (x3) + 0.089 (x1)  

 จากสมการสามารถสรุปไดว้่า หากไม่พิจารณาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของ Nail 

Spa ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ของพนักงาน (x4) ดา้นความไว้วางใจ (x5) ดา้นการ

ตอบสนองของพนกังาน (x3)  ดา้นคณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้(x1) มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail 

Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร (y) จะมีการตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa เพิ่มขึน้ 

1.968 หนว่ย 

*มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 
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 ถา้คณุภาพการบริการของ Nail Spa ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน (X4) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย

จะมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร (y) เพิ่มขึน้ 

0.131 หน่วย กล่าวคือ ถา้ผูบ้ริโภคพิจารณาถึงดา้นการเอาใจใส่ของพนกังานดีขึน้ จะท าใหส้่งผล

ตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa เพิ่มมากขึน้ 

 ถา้คณุภาพการบริการของ Nail Spa ดา้นความไวว้างใจ (X5) เพิ่มขึน้ 1 หนว่ยจะมีผลตอ่ 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร (y) เพิ่มขึน้ 0.124 

หนว่ย กลา่วคือ ถา้ผูบ้รโิภคพิจารณาถึงดา้นความไวว้างใจเพิ่มขึน้ จะท าใหส้ง่ผลตอ่การตดัสินใจ

ใชบ้รกิาร Nail Spa เพิ่มมากขึน้ 

 ถ้าคุณภาพการบริการของ Nail Spa ดา้นการตอบสนองของพนักงาน (X3) เพิ่มขึน้ 1 

หน่วยจะมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร (y) 

เพิ่มขึน้ 0.119 หน่วย กล่าวคือ ถา้ผูบ้ริโภคพิจารณาถึงดา้นการตอบสนองของพนกังานเพิ่มขึน้ จะ

ท าใหส้ง่ผลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa เพิ่มมากขึน้ 

 ถา้คณุภาพการบริการของ Nail Spa ดา้นคณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้(X1) เพิ่มขึน้ 1 หน่วยจะ

มีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร (y) เพิ่มขึน้ 0.089 

หน่วย กล่าวคือ ถ้าผูบ้ริโภคพิจารณาถึงดา้นคุณภาพสิ่งท่ีจับตอ้งได้ดีขึน้ จะท าใหส้่งผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa เพิ่มมากขึน้ 

 ส่วนคณุภาพการบริการของ Nail Spa ดา้นความน่าเช่ือถือ (x2) เป็นปัจจยัท่ีไม่ส่งผลตอ่

การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร (y) 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 1 ผูบ้ริโภค Gen Y ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์แตกตา่งกนั แก่ เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa 

ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 
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ตาราง 29 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน ดา้นลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ 

การตดัสินใจใช้

บรกิาร Nail Spa 

ของผูบ้รโิภค Gen Y 

ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

 ดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์

เพศ 

       

อาย ุ สถานภาพ 

ระดบั

การศกึษา

สงูสดุ 

อาชีพ 

รายได้

เฉล่ียตอ่

เดือน 

X  X X X X X 

หมายเหต ุ   หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน  

  X หมายถึง ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ (1) คุณภาพสิ่งท่ีจับตอ้งได ้ (2) ความ

น่าเช่ือถือ (3) การตอบสนองของพนกังาน (4) การเอาใจใส่ของพนกังาน (5) ความไวว้างใจ ท่ีมี

อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตาราง 30 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารรา้น Nail Spa 

การตดัสินใจใช้

บรกิาร Nail Spa  

ของผูบ้รโิภค Gen Y  

ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารรา้น Nail Spa 

คณุภาพสิ่ง

ท่ีจบัตอ้งได ้

ความ

นา่เช่ือถือ 

การ

ตอบสนอง

ของพนกังาน 

การเอาใจใส่

ของพนกังาน 

ความ

ไวว้างใจ 

 X    

หมายเหต ุ     หมายถึง สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน  

   X หมายถึง ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 



 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัครัง้นีศ้ึกษาเรื่อง “คณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมีประเด็นส าคญัท่ีมาสรุปอภิปรายผล 
และน าเสนอได ้ดงัตอ่ไปนี ้

 
ความมุ่งหมายของงานวิจัย 

ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งันี ้
1.เพ่ือศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y โดยจ าแนกตาม

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได ้อาชีพ และสถานภาพ 
2.เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ท่ีมี

อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

สมมตฐิานทางการวิจัย 
1. ผู้บริโภค Gen Y ท่ีมีลักษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกัน ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพ มีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

 2. คณุภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้,ดา้น
ความน่าเช่ือถือ ,ดา้นการตอบสนองของพนกังาน ,ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน และดา้นความ
ไวว้างใจ มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สรุปผลการวิจัย 

ผลการศกึษาเรื่อง “คณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa  
ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยกลุม่ตวัอย่างในการศกึษาครัง้นีจ้  านวน 400 คน 
สามารถสรุปไดต้ามล าดบัตอ่ไปนี ้
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ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลดา้นลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง คดิเป็นรอ้ยละ 89.75 มีอาย ุ26-31 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 49.75 มีการศกึษาระดบัปรญิญาตรี คดิ
เป็นรอ้ยละ 71.50 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 34.00 มีอาชีพ
พนกังานบรษิัทเอกชน คดิเป็นรอ้ยละ 49.75 และมีสถานภาพโสด คดิเป็นรอ้ยละ 61.50  

ตอนท่ี 2 ขอ้มลูดา้นคณุภาพการบรกิารของผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ 

คุณภาพส่ิงที่จับต้องได้ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.25 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมากจ านวน 3 ขอ้ 
ไดแ้ก่ บรรยากาภายในรา้นมีความสะดวกสบาย และผลิตภัณฑแ์ละบริการมีความหลากหลาย 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.30 และผลิตภัณฑท่ี์ใชภ้ายในรา้นเป็นย่ีหอ้ท่ีมีช่ือเสียงหรือเป็นท่ีรูจ้กั มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.23 และระดบัดี คือ ภายในรา้นมีป้ายบอกรายละเอียดชัดเจน โดยมีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.17 ตามล าดบั 

ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.35 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมากจ านวน 
3 ข้อ ไดแ้ก่อุปกรณ์ในการท าเล็บมีความสะอาด ผ่านการฆ่าเชือ้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.69 
รองลงมา ไดแ้ก่ พนักงานมีความรอบคอบและช านาญในการใชอุ้ปกรณ์ และมีการแจ้งอัตรา
คา่บริการแตล่ะรายการอย่างชดัเจน โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.39 , 4.22 และระดบัดี คือ มีช่องทาง
ช าระเงินหลายรูปแบบ (เงินสด บตัรเครดติ ควิอารโ์คด้) โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.12 ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองของพนักงาน กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.26 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมากจ านวน 
3 ข้อ ไดแ้ก่ อุปกรณ์ในการท าเล็บมีความสะอาด ผ่านการฆ่าเชือ้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.40 
รองลงมา ไดแ้ก่ พนักงานใหบ้ริการท่านดว้ยความเต็มใจและสุภาพ และพนักงานมีสีหนา้และ
ทา่ทางท่ีเป็นกนัเอง โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.29 , 4.26 และระดบัดี คือ มีพนกังานมีจ านวนเพียงพอ
ตอ่การใหบ้รกิาร โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.12 ตามล าดบั 

ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมี
คา่เฉล่ียเท่ากบั 4.34 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมากจ านวน 
3 ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานค านึงถึงความตอ้งการของท่าน โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.54 รองลงมา ไดแ้ก่ 
พนกังานใหบ้ริการท่านดว้ยความเป็นมิตรและเอาใจใส่ และพนกังานมีการใหค้  าแนะน าเก่ียวกับ
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บริการอย่างถูกต้อง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 , 4.32 และระดับดี คือ มีพนักงานให้บริการ 
(รายบคุคลแบบตวัตอ่ตวั) โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.16 ตามล าดบั 

 
ด้านความไว้วางใจ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดีมาก โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากับ 

4.42 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมากจ านวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
อุปกรณใ์นการท าเล็บมีความปลอดภัย ไม่มีสารอันตราย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ  4.54 รองลงมา 
ไดแ้ก่ ลกูคา้สามารถระบ ุผูใ้หบ้ริการได ้หากตอ้งการใชบ้ริการได ้และทางรา้นมีการทดสอบความ
ช านาญของพนกังานก่อนใหบ้ริการ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.51 , 4.46 และระดบัดี คือ มีพนกังาน
ใหบ้รกิาร (รายบคุคลแบบตวัตอ่ตวั) โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.16 ตามล าดบั 

 
 
ตอนที่ 3 ข้อมูลด้านการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
การวิเคราะหข์้อมูลการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ในภาพรวม กลุ่มตวัอย่างมีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.27 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ เม่ือท่าน
ตอ้งการจะท าเล็บในครัง้ต่อไป ท่านจะนึกถึงรา้น Nail Spa เป็นล าดบัแรก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.36 รองลงมา ไดแ้ก่ รา้นท่ีมีช่ือเสียงมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของท่าน และเม่ือท่านเกิด
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารครัง้แรก ทา่นจะกลบัมาใชบ้รกิารอีกในอนาคต โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากนั
ท่ี 4.33 การใหบ้รกิารของพนกังานสง่ผลตอ่ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของทา่น มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.30  
ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะแนะน ารา้น Nail Spa ท่ีท่านใชบ้ริการใหแ้ก่ ครอบครวั เพ่ือน หรือคนรูจ้ัก มี
คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.29 การใหบ้รกิารท่ีรวดเร็วมีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารของทา่น และทา่นคิดว่า
ความเขา้ใจในสิ่งท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการมีผลตอ่การตดัสินใจ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากนั  4.26 ท่านคิดว่า
รา้น Nail Spa ท่ีใหบ้ริการครบถว้น ตอบสนองต่อความตอ้งการของท่าน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากันท่ี 
4.25 และความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ท่านคิดว่าการเลือกใช้ผลิตภณัฑท่ี์มีช่ือเสียงมีผลตอ่
การตัดสินใจใช้บริการ และท่านคิดว่าจะสมัครสมาชิกเ พ่ือรับสิทธิพิ เศษในครั้งต่อไป  
โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.16 และ 4.14 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะหข้์อมูลเชิงอนุมานเพือ่ทดสอบสมมุตฐิาน 
การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน จ านวน 2 ขอ้ดงันี ้

 สมมติฐานท่ี 1 ผูบ้ริโภค Gen Y ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตรแ์ตกตา่งกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพ แตกตา่งกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการ 
Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั ผลการวิจยัพบวา่ 

สมมติฐานท่ี 1.1 ผู้บริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่ง
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีก าหนดไว ้
 สมมติฐานท่ี 1.2 ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่ง
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีก าหนดไว ้
 สมมตฐิานท่ี 1.3 ผูบ้รโิภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีก าหนดไว ้
 สมมติฐานท่ี 1.4 ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail 
Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 
0.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีก าหนดไว ้
 สมมติฐานท่ี 1.5 ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่ง
ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีก าหนดไว ้
 สมมตฐิานท่ี 1.6 ผูบ้รโิภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail 
Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 
0.05 ซึ่งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีก าหนดไว ้
 สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ (1) คุณภาพสิ่งท่ีจับต้องได้ (2) ความ
น่าเช่ือถือ (3) การตอบสนองของพนกังาน (4) การเอาใจใส่ของพนกังาน (5) ความไวว้างใจ ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจยัพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการของ Nail Spa ประกอบดว้ย ดา้นการเอาใจใส่
ของพนกังาน ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองของพนกังาน และดา้นคณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้
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มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 
23.7 (Adjusted R²) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 
 
อภปิรายผล 

จากผลการศกึษาวิจยัเรื่อง “คณุภาพการใหบ้รกิารท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร 
Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูศ้กึษาสามารถน ามาอภิปรายผลได ้ดงันี ้
 1 ผูบ้รโิภคท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน ท่ีแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั 

1.1 เพศ ผูบ้รโิภคท่ีมีเพศแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั เน่ืองจาก Nail Spa เป็นธุรกิจใหบ้ริการจะใหบ้ริการแก่ผู้
มาใช้บริการโดยจะไม่ค  านึงถึงเพศใด จึงให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทุกคน มีความสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ กรทิพย ์จันทรแ์จง้ วันทนีย ์ภูมิภัทราคม และธีรธ์นิกษ์ ศิริโวหาร (2553) ไดศ้ึกษา
ขอ้มูลปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับการเลือกรา้นนวดแผนไทยเพ่ือสุขภาพของผูบ้ริโภคในจังหวัด
นนทบุรี พบว่าปัจจยัดา้นประชากรศาสตรข์องผูบ้ริโภคจากการศึกษาการเลือกรา้นนวดแผนไทย
เพ่ือสขุภาพในจงัหวดันนทบรุี พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ ท่ีตา่งกนัไม่มีผลตอ่การเลือกรา้นนวดแผน
ไทยเพ่ือสขุภาพในจงัหวดันนทบรุี 

1.2 อาย ุผูบ้รโิภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจาก ธุรกิจNail Spa ให้บริการและสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการผูบ้ริโภคไดใ้นทุกช่วงอายุ และผูใ้หบ้ริการส่วนใหญ่จะใหค้วามส าคญักับการใหบ้ริการ
มากกว่า จึงไม่ไดมี้การแบ่งแยกอายุในการใชบ้ริการ มีความสอดคลอ้งกับทฤษฎีประชากรศาตร์
ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(2550) กล่าวไว้ว่า บริการหรือผลิตภัณฑจ์ะสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกตา่งกนัไมมี่ผลตอ่การใชบ้ริการ Nail 
Spa  

1.3 สถานภาพ ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของ
ผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั เน่ืองจาก การใหบ้รกิารกบัผูบ้ริโภคไม่ควร
แบง่แยกสถานภาพและควรใหบ้รกิารกบัทกุคนท่ีเขา้มาใชบ้รกิาร เพราะ Nail Spa ไมไ่ดเ้ป็นการจดั
ขึน้เพ่ือกลุม่ใดเฉพาะ มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อญัชลี สขุานนทส์วสัดิ ์(2550) ศกึษาเรื่อง
ปัจจยั ท่ีมีความสมัพนัธก์บั พฤตกิรรมและแนวโนม้พฤตกิรรมการใชบ้ริการของลกูคา้โรงแรมรอยลั
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รเิวอร ์ท่ีกลา่วไวว้่า บรกิารท่ีด  าเนินอยา่งตอ่เน่ืองสม ่าเสมอ โดยใช ้หลกัความ เสมอภาคแก่ผูม้าใช้
บริการอย่างเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชส้ิทธิพิเศษแก่กลุ่มบคุคลกลุ่มใดท่ีแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน อย่าง
เห็นไดช้ดั พบวา่ ระดบัการศกึษา เพศ อายแุละสถานภาพแตกตา่งกนัมีผลตอ่แนวโนม้การกลบัมา
ใชบ้รกิารของลกูคา้โรงแรมรอยลัรเิวอร ์ไมแ่ตกตา่งกนั 

1.4 ระดบัการศกึษา ผูบ้รโิภคท่ีมีระดบัการศกึษาแตกตา่งกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail 
Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกตา่งกนั เน่ืองจาก การใหข้อ้มลูการบรกิาร
เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีใช ้มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ซึ่งในปัจจบุนัการ
ใหข้้อมูลต่างๆผ่านช่องทางท่ีหลากหลาย และการน าเสนอข้อมูลสามารถท าไดง้่ายขึน้ ท าให้
สามารถเขา้ถึงไดทุ้กกลุ่มระดบัการศึกษา ดงันัน้ ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีการ
ตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 
สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ(กนกวรรรณ ทองรื่น, 2555) ไดท้  าการศึกษาเรื่องปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามของผูบ้ริโภคในจงัหวดัสระบุรี ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยั
ดา้นการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเสริมความงาม ไม่แตกต่างกัน  
ดว้ยส่ือประชาสมัพนัธใ์นปัจจุบนั มีหลายช่องทางท าใหผู้บ้ริโภคทกุระดบัการศึกษา เขา้ถึงขอ้มูล
เก่ียวกบั Nail Spa ไดเ้ชน่กนั 

1.5 อาชีพ ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค 
Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกัน เน่ืองจาก เหตผุลในการตดัสินใจใชบ้ริการของแต่
ละบุคคลมีความแตกต่างกันไป แต่ละอาชีพต่างก็ค านึกถึงความตอ้งการต่างกัน เช่น นักเรียน/
นกัศกึษา อาจค านงึถึงความสวยงาม ราคาและบรกิารท่ีไดร้บั ไมแ่ตกตา่งจากกลุม่พนกังานเอกชน 
หรืออาชีพอ่ืนๆ ท่ีค  านึงถึงเหตผุลอ่ืนๆ เช่น ความสวยงาม ความสะดวกสบาย ความคุม้คา่ ราคาท่ี
ตอ้งจ่ายเทียบกับบริการท่ีพึงพอใจ และผลิตภณัฑมี์ช่ือเสียง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของศิริมล วดั
ศรี. (2556) ไดท้าการศึกษาเรื่องปัจจัยการตลาดเชิงบูรณาการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสถาบนัเสริมความงามของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ลกัษณะ
ประชากรศาสตรต์า่งกนัไดแ้ก่ เพศ รายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน สถานภาพสมรสและอาชีพแตกตา่งกนั ไม่
มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารสถาบนัเสรมิความงาม 

1.6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันมีการตดัสินใจใช้
บริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน เน่ืองจาก การใช้
บริการ Nail Spa ในแต่ละครัง้ จะมีค่าใชจ้่ายเฉล่ียท่ีประมาณ 300-500 บาท ต่อคน ซึ่งไม่ไดสู้ง
มากนกั กลา่วคือ ผูบ้รโิภคมีความสามารถในการซือ้ สอดคลอ้งกบัทฤษฎีลกัษณะประชากรศาสตร์
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ของ ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550) กล่าวไวว้่า รายไดเ้ป็นตวัชีว้ดัการมีหรือไมมี่ความสามารถในการใช้
จ่ายซือ้สินคา้หรือบริการ แมร้ายไดจ้ะบ่งบอกถึงอ านาจการซือ้ แต่รายไดไ้ม่สามารถคาดการณ์
พฤตกิรรมการตดัสินใจของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างแนน่อน ดงันัน้ ตวัแปรดา้นรายเฉล่ียนตอ่เดือน จงึไมมี่
อิทธิพลตอการตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa 

 
 2. คณุภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ คณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้การตอบสนองของพนกังาน ความ

นา่เช่ือถือ การเอาใจใส่ของพนกังาน และความไวว้างใจ ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail 

Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผลการทดสอบ พบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ คณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้การตอบสนอง

ของพนกังาน การเอาใจใส่ของพนกังาน และความไวว้างใจ ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ 

Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y  ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่ง

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว ้อภิปรายได ้ดงันี ้

การเอาใจใสข่องพนกังาน มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen 

Y ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 เน่ืองจาก ปัจจบุนัผูบ้รโิภคท่ีนิยม

มาท าเล็บเพ่ือความสวยงามและดมีูสุขภาพดีนัน้ ยงัไดร้บัการผ่อนคลาย จากบรรยากาศภายใน

รา้นอีกดว้ย นอกจากนีย้งัไดร้บัการแนะน าท่ีถูกตอ้งจากพนกังาน รวมถึงผูบ้ริโภคทุกคนจะไดร้บั

การดแูลเอาใจใสจ่ากพนกังานเป็นอยา่งดี มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ของธีรภา เสาสทุธ์ิและ

พนติา สุรชัยกุลวัฒนา (2559) ไดศ้ึกษา เรื่องการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการท่ีจ  าแนกโดยพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มเพศหญิงในรา้นท าเล็บ เขตจตจุกัร

กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ช้บริการใหค้วามส าคญักับ พนกังานใหบ้ริการแตง่กายสภุาพ สะอาด ,

พนักงานมีทักษะและเช่ียวชาญในการใหบ้ริการท าเล็บอย่างถูกตอ้ง, พนักงานมีความเอาใจใส่

แนะน าการบรกิารใหก้บัลกูคา้และพนกังานมีความเสมอภาคในการใหบ้รกิาร 

ความไวว้างใจ มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 เน่ืองจาก ธุรกิจ Nail Spa มีความนิยมและ

แพร่หลายมากขึน้ ท าใหผู้บ้ริโภคมีทางเลือกใชบ้ริการท่ีหลากหลาย ดงันัน้ รา้น Nail Spa ท่ีตอบ
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โจทยค์วามตอ้งผู้บริโภคได้ จะตอ้งมีการทดสอบความช านาญของพนักงานก่อนให้บริการ การ

จดัการอบรมมนษุยสมัพนัธแ์ละเปิดโอกาสใหล้กูคา้สามารถระบเุลือกพนกังานท่ีตอ้งการได ้มีความ

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นายศมน พรหมหิตาทร (2560) ไดศ้กึษาเรื่องปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความพงึ

พอใจในการใชบ้ริการสปาเพ่ือสขุภาพ ประเภท Day spa ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร

และปรมิณฑล โดยพบวา่ผูใ้ชบ้ริการหรือกลุม่ตวัอย่างใหค้วามส าคญักบัการท่ีพนกังานสามารถจ า

ช่ือ และความตอ้งการลูกคา้ประจ าไดค้รบถว้น พนกังานมี มนษุยสมัพนัธแ์ละอธัยาศยัดีสามารถ

เลือกเพศของพนักงานท่ีให้บริการไดทุ้กครั้ง และการก าหนด ล าดบัขัน้ตอนการบริการให้เป็น

มาตรฐาน และมีการอบรมพนกังานเป็นประจ าเพ่ือตรวจสอบความถกูตอ้งของการบรกิาร 

การตอบสนองของพนกังาน มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้ริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เน่ืองจาก ธุรกิจ Nail Spa มี

พนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นผูข้ับเคล่ือนและตอบสนองต่อความตอ้งการโดยตรง เม่ือผูบ้ริโภคเขา้มารับ

บริการ ก็เกิดความคาดหวังท่ีจะไดร้บัการดูแลท่ีดีเย่ียม รวดเร็วและพึงพอใจ มีความสอดคลอ้งกับ

งานวิจัยของธิรภา เสาสุทธ์ิและพนติา สุรชัยกุลวัฒนา (2559) ได้ศึกษา เรื่องการศึกษาความ

แตกตา่งของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีจ  าแนกโดยพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มเพศ

หญิงในรา้นท าเล็บ เขตจตจุกัรกรุงเทพมหานคร จากการศกึษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญั

กับ จ านวนพนกังานท่ีเพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ มีการบริการท่ีถูกตอ้งตรงกับความตอ้งการของ

ลูกค้า มีระบบการบริการลูกค้าตามล าดับก่อนหลัง มีการบริการท่ีรวดเร็วและมีการท างาน 

ปรนนิบตัดิแูลเล็บลกูคา้อย่างถกูขัน้ตอน 

 คณุภาพสิ่งท่ีจบัตอ้งได ้มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y  

ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 เน่ืองจาก ผูบ้รโิภคตดัสินใจใชบ้ริการ 

Nail Spa ท่ีสามารถตอบโจทยใ์นเรื่องการดแูลเล็บใหส้วยงาม มีบริการท่ีหลากหลายและค านึงถึง

การเลือกใชผ้ลิตภัณฑท่ี์มีช่ือเสียงเป็นหลัก มีความสอดคลอ้งกับงานวิจัยของพิสมัย เหล่าคนคา้ 

(2556) ไดศ้ึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการคลินิกความงามของลูกคา้ใน

เขตอ าเภอเมืองจงัหวดัล าปาง โดยพบว่าผูใ้ชบ้ริการหรือกลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญักับความมี

ช่ือเสียงของคลินิกรองลงมาคือ การใหบ้รกิารมีคณุภาพ และมีบรกิาร ใหเ้ลือกหลากหลาย 
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ความน่าเช่ือถือ ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y  

ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 เน่ืองจากปัจจบุนัธุรกิจ Nail Spa ใน

กรุงเทพมหานครมีมากขึน้ ผูบ้ริโภคจึงมีทางเลือกในการใชบ้ริการรา้น Nail Spa ท่ีมีช่ือเสียงหรือ

รา้นท่ีมีความพรอ้มในการใหบ้ริการ โดยพิจารณาจากอตัราคา่บริการ ตลอดจนพนกังานท่ีมีความ

รอบคอบช านาญ และอุปกรณ์ท่ีในการให้บริการ ดังนั้น การตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของ 

ผูบ้ริโภคจะเกิดขึน้ไดก็้ต่อเม่ือ ผูบ้ริโภคไดล้องใชบ้ริการดว้ยตนเอง มีความสอดคลอ้งกับงานวิจยั

ของ Salam, Iyer, Palvia & Singh (2005, p. 77) กล่าวไวว้่า ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจใชบ้ริการจะเริ่ม

จากประสบการณส์ว่นบคุคลก่อน และจะพฒันาไปเป็นความนา่เช่ือถือก่อใหเ้กิดความตัง้ใจท่ีจะใช้

บรกิารตลอดจนในท่ีสดุกลายเป็นความตัง้ใจซือ้ 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 
 จากการศกึษาวิจยั เรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail 
Spa ของผูบ้รโิภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี ้

1. ผูป้ระกอบการธุรกิจ Nail Spa ควรใหค้วามส าคญักบัผูบ้รโิภคทกุกลุม่ ไมว่า่ผูบ้รโิภคจะ
เป็นเพศใด อยู่ในทุกช่วงวยัใดก็ตาม ทุกระดบัการศึกษา ท่ีมีรายได ้อาชีพ และทุกสถานภาพ ซึ่ง
ปัจจบุนัผูบ้รโิภคมีความตอ้งการใชบ้รกิาร Nail Spa ไมต่า่งกนั เพราะพฤตกิรรมและความตอ้งการ
ของผูบ้รโิภคท่ีเปล่ียนแปลงไปตามยคุสมยั จงึท าใหผู้บ้รโิภคทกุกลุม่มีความตอ้งการใชบ้ริการ Nail 
Spa ไดเ้หมือนกนั 
 2. ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร ทัง้ 5 ดา้น 

2.1 คณุภาพดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ธุรกิจ Nail Spa ควรสรา้งความประทบัใจให้
ลูกคา้ท่ีเขา้มารบับริการภายในรา้น ใหไ้ดร้บัการเอาใจใส่ดแูลเป็นอย่างดีจากพนกังาน เช่น การ
จดจ าช่ือลกูคา้ได ้ใส่ใจและตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้ การเพิ่มบริการดแูลแบบ Private เนน้
การดแูลแบบรายบุคคลใหม้ากขึน้ เพราะผลการวิจยัพบว่า การใหบ้ริการของพนกังานดว้ยความ
เป็นมิตรและเอาใจใสต่รงตามความตอ้งการ สรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูบ้รโิภคอยุใ่นระดบัท่ีดีมาก 

2.2 คุณภาพดา้นความไว้วางใจ ท่ีผู้บริโภคมีต่อรา้น Nail Spa เช่น การมีป้ายการันตี
รบัรองผลิตภณัฑ ์อปุกรณใ์นการท าเล็บมีความปลอดภยั ไมมี่สารอนัตราย ควรมีการทดสอบความ
ช านาญ หรืออบรมรูปแบบการท าเล็บแบบใหม่ๆ อยูเ่สมอและเตรียมความพรอ้มในสว่นของลกูคา้ท่ี
สามารถระบุตัวผู้ให้บริการ เพราะผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับผลิตภัณฑ์ท่ี
น ามาใชแ้ละความสะอาดปลอดภยัของอปุกรณท์ าเล็บ อยูใ่นระดบัท่ีดีมาก 
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2.3 คณุภาพดา้นการตอบสนองของพนกังาน ธุรกิจ Nail Spa เป็นธุรกิจดา้นบริการโดยมี
พนกังานเป็นปัจจยัหลกัในการขบัเคล่ือนธุรกิจ การใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจและสภุาพ จงึเป็นสิ่ง
ส าคญั พนักงานจะตอ้งมีใจรกัในงานบริการแสดงสีหนา้ท่าทางท่ีเป็นกันเองตลอดเวลา เพราะ
ผลการวิจยัพบว่า พนกังานท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการและใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจและ
สภุาพ อยูใ่นระดบัท่ีดีมาก 
 2.4 คณุภาพการใหบ้ริการท่ีจบัตอ้งได ้สิ่งท่ีส  าคญัส าหรบัธุรกิจ Nail Spa คือ ควรมุ่งเนน้
ประชาสมัพนัธใ์นเรื่องคณุสมบตัิของผลิตภณัฑท่ี์ใช้ ผ่านการรบัรองไดม้าตรฐาน การไดร้บัความ
สะดวกสบาย และบรรยากาศภายในรา้น เพ่ือเพิ่มความมั่นใจใหก้ับผูบ้ริโภค เพราะผลการวิจัย
พบว่า ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัผลิตภณัฑ์ท่ีใชภ้ายในรา้นเป็นย่ีหอ้ท่ีมีช่ือเสียงหรือเป็นท่ีรูจ้กั ใน
ระดบัท่ีดีมาก 
 2.5 คณุภาพดา้นความน่าเช่ือถือ ธุรกิจ Nail Spa ตอ้งน าเสนอเรื่องของความช านาญของ
พนกังาน ความปลอดภัยของเครื่องมือผ่านการฆ่าเชือ้ ใบรบัรองต่างๆ เพ่ือความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจใหม้ากขึน้ โดยอาจน าเสนอผ่านส่ือในช่องทางตา่งๆใหผู้บ้ริโภครบัรู ้หรือปา้ยประกาศเม่ือ
เขา้มาใชบ้ริการในรา้น เพราะผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคมีการตดัสินใจใชบ้ริการเน่ืองจาก ความ
ปลอดภยัของเครื่องมือผา่นการฆา่เชือ้และความช านาญของพนกังาน ในระดบัท่ีดีมาก 
  
ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

1. ศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้รกิารของการใหบ้ริการของการ
กีฬาแหง่ประเทศไทย 

2. เพ่ือใหไ้ดข้อ้มลูเชิงลึกเพิ่มเติมเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Nail Spa ผูว้ิจยั
ควรเพิ่มเติมการท าวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) เช่นการสมัภาษณเ์ชิงลึก (In-depth 
Interview) หรือการสนทนากลุ่ม (Focus Group) ควบคูไ่ปกบัการแจกแบบสอบถาม เพ่ือไดม้าซึ่ง
ขอ้มลูเชิงลกึ รวมถึงความตอ้งการหรือความพงึพอใจท่ีแทจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิาร 

 3.การเปรียบเทียบลักษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียตอ่เดือน และสถานภาพ พบว่าไม่ว่าผูบ้ริโภคจะมีลกัษณะประชากรศาสตรแ์บบใดก็ยงัมีการ
ตดัสินใจใชบ้รกิาร Nail Spa ไมต่า่งกนั ดว้ยเหตนีุน้า่จะเกิดจากการมีตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีสง่ผลมีอิทธิพล
อยู ่เชน่ รายได ้หรือความภกัดีตอ่แบรนด ์ โดยใหใ้ชส้ถิตใินการวิเคราะห ์Compare T-Test Anova 
ในการทดสอบสมตฐิานอาจพบวา่ตวัแปรผลดา้นประชากรศาสตรผ์ลมนัไมแ่ตกตา่งกนั
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3%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%
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B9%88%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88- 
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แบบสอบถามเพือ่การวิจัย 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
วัตถุประสงค ์ 

เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของ
ผู้บริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยขอความอนุเคราะห์จากท่านช่วยกรุณาตอบ
แบบสอบถามใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านตามความเป็นจริง เพ่ือความสมบรูณข์องขอ้มลูท่ีจะ
น าไปวิเคราะห ์ทัง้นีข้อ้มลูท่ีไดจ้ะเก็บเป็นความลบัและน าเสนอเป็นภาพรวมเท่านัน้ 
 
ค าชีแ้จง 

1. ผูต้อบแบบสอบถามคือ กลุม่ Gen Y ผูที้เคยใชบ้รกิาร Nail Spa ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เนือ้หาในแบบสอบถามประกอบดว้ย 3 สว่น ดงันี ้

สว่นท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มลูสว่นบคุคล  
สว่นท่ี 2 แบบสอบถามคณุภาพการใหบ้รกิารรา้น Nail Spa 
สว่นท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa ของผูบ้รโิภค 

Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ส่วนที ่1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล  
โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของทา่นมากท่ีสดุ   
 

1. เพศ    
 ชาย     หญิง 
 

2. อาย ุ   
 20-25 ปี   26-31 ปี    32-37 ปี   
 

3. การศกึษา  
 ต  ่ากวา่ปรญิญาตรี  ปรญิญาตรี   สงูกวา่ปรญิญาตรี 
 

4. รายไดต้อ่เดือน  
 ต  ่ากวา่หรือเทียบเทา่ 10,000 บาท   10,001 – 20,000 บาท 
 20,001 – 30,000 บาท    30,001 – 40,000 บาท  
 40,001 บาทขึน้ไป 

 
5. อาชีพ 
 พนกังานบริษัทเอกชน ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ       
 ธุรกิจสว่นตวั 
 รบัจา้ง                อ่ืนๆ (โปรดระบ.ุ........ )   
 

6. สถานภาพ 
 โสด   สมรส/อยู่ดว้ยกนั  หยา่รา้ง/แยกกนัอยู่/หมา้ย  
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ส่วนที ่2  แบบสอบถามแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการร้าน Nail Spa 
โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัระดบัความคดิเห็นของทา่นมากท่ีสดุเพียงค าตอบ
เดียว  
 

คุณภาพการให้บริการร้าน Nail Spa ระดับความคิดเหน็ 

1. คุณภาพส่ิงทีจั่บต้องได้ (Tangible) 

เห็นดว้ย

อยา่งยิ่ง

(5) 

เห็นดว้ย

(4) 

ปาน

กลาง

(3) 

ไมเ่ห็น

ดว้ย

(2) 

ไมเ่ห็นดว้ย

อยา่งยิ่ง  

(1) 

1.1 ผลิตภณัฑท่ี์ใชภ้ายในรา้นเป็นย่ีหอ้ท่ีมีช่ือเสียงหรือเป็นท่ี

รูจ้กั 

     

1.2 ผลิตภณัฑแ์ละบรกิารมีความหลากหลาย      

1.3 บรรยากาศภายในรา้นมีความสะดวกสบาย       

1.4 ภายในรา้นมีปา้ยบอกรายละเอียดชดัเจน      

2. ความน่าเชื่อถอื (Reliability) 

2.1 พนกังานมีความรอบคอบและช านาญในการใชอ้ปุกรณ ์      

2.2 อปุกรณใ์นการท าเล็บมีความสะอาด ผ่านการฆา่เชือ้      

2.3 มีการแจง้อตัราคา่บริการแตล่ะรายการอยา่งชดัเจน      

2.4 มีชอ่งทางช าระเงินหลายรูปแบบ (เงินสด บตัรเครดติ ควิ

อารโ์คด้) 
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3. การตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) 
 

3.1 พนกังานใหบ้ริการท่านดว้ยความเตม็ใจและสภุาพ      

3.2 พนกังานสามารถตอบสนองในสิ่งท่ีทา่นรอ้งขอได ้ 

(รูปแบบหรือลวดลายในการท าเล็บ) 

     

3.3 พนกังานมีสีหนา้และทา่ทางท่ีเป็นกนัเอง      

3.4 พนกังานมีจ านวนเพียงพอตอ่การใหบ้รกิาร      

 

4. การเอาใจใส่ของพนักงาน (Empathy) 
 

4.1 พนกังานใหบ้ริการท่านดว้ยความเป็นมิตรและเอาใจใส่      

4.2 พนกังานค านงึถึงความตอ้งการของทา่น      

4.3 พนกังานมีการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบับริการอยา่งถกูตอ้ง      

4.4 มีพนกังานใหบ้ริการ (รายบคุคลแบบตวัตอ่ตวั)      

 

5. ความไว้วางใจ (Assurance) 
 

 

5.1 ภายในรา้นมีปา้ยการนัตีรบัรองของผลิตภณัฑท่ี์ใช ้      

5.2 ลกูคา้สามารถระบ ุผูใ้หบ้รกิารได ้หากตอ้งการใชบ้รกิาร      
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5.3 อปุกรณใ์นการท าเล็บมีความปลอดภยั ไมมี่สารอนัตราย      

5.4 ทางรา้นมีการทดสอบความช านาญของพนกังานก่อน

ใหบ้รกิาร 
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ส่วนที ่3  แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัระดบัความคดิเห็นของทา่นมากท่ีสดุเพียงค าตอบ
เดียว  

 

การตัดสินใจใช้บริการ Nail Spa ของผู้บริโภค Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ระดับความคิดเหน็ 

เห็นดว้ย 

อยา่งยิ่ง

(5) 

เหน็ดว้ย 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

ไมเ่ห็น

ดว้ย 

(2) 

ไมเ่ห็นดว้ย

อยา่งยิ่ง 

(1) 

1. การใหบ้รกิารของพนกังานส่งผลตอ่ตดัสินใจเลือกใช้

บรกิารของทา่น 

     

2. รา้นท่ีมีช่ือเสียงมีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการของทา่น      

3. ทา่นคิดวา่การเลือกใชผ้ลิตภณัฑท่ี์มีช่ือเสียงมีผลตอ่การ

ตดัสินใจใชบ้รกิาร 

     

4. การใหบ้รกิารท่ีรวดเรว็มีผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการของ

ทา่น 

     

5. ทา่นคิดวา่ความเขา้ใจในสิ่งท่ีผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการมีผลตอ่

การตดัสินใจ 

     

6. ทา่นคิดวา่รา้น Nail Spa ท่ีใหบ้รกิารครบถว้น ตอบสนอง

ตอ่ความตอ้งการของท่าน 

     

7. เม่ือทา่นเกิดความพงึพอใจในการใชบ้รกิารครัง้แรก ทา่น

จะกลบัมาใชบ้ริการอีกในอนาคต 
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8. ทา่นคิดวา่จะสมคัรสมาชิกเพ่ือรบัสิทธิพิเศษในครัง้ตอ่ไป      

9. ทา่นมีแนวโนม้ท่ีจะแนะน ารา้น Nail Spa ท่ีท่านใชบ้ริการ

ใหแ้ก่ ครอบครวั เพ่ือน หรือคนรูจ้กั 

     

10. เม่ือทา่นตอ้งการจะท าเล็บในครัง้ตอ่ไป ท่านจะนกึถึงรา้น 

Nail Spa เป็นล าดบัแรก 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 

  รายช่ือ     ต าแหนง่และสถานท่ี 
 

1.รองศาสตราจารย ์ดร.ณกัษ ์กลุิสร ์ อาจารยป์ระจ าคณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม 
มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

 
2.อาจารย ์ดร.อจัฉรียา ศกัดิน์รงค ์ อาจารยป์ระจ าคณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม 

มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
 



 
 

ประวติัผูเ้ขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ชื่อ-สกุล อารยา ลิมทวีสมเกียรติ 
วัน เดอืน ปี เกิด 26 มกราคม 2534 
สถานทีเ่กิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒกิารศึกษา พ.ศ. 2556   

นิเทศศาสตรบ์ณัฑิต สาขาการโฆษณา   
จากมหาวิทยาลยักรุงเทพ  
พ.ศ. 2563   
บรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการตลาด   
จากมหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 256 ถนนมหาจกัร แขวงปอ้มปราบ เขตปอ้มปราบศตัรูพ่าย 
กรุงเทพมหานคร 10100   
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