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บทคัดย่อ

 การวจิยันีมี้วตัถุประสงค ์คอื เพือ่ศึกษาอทิธิพลของความพงึพอใจทีมี่ต่อความภกัดใีนการใชบ้รกิาร

ร้าน WoW Hair Stylist การวิจัยนี้ใช้รูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้วิธีการสำารวจผู้ใช้บริการของร้าน

จำานวน 150 คน ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลและใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก สถิติ 

ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสำารวจด้วยวิธี

ตัวประกอบหลัก (Principle Component Analysis) และการวิเคราะห์สมการถดถอยแบบพหุคูณ ด้วยวิธี 

Enter 

 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการร้าน WoW Hair Stylist ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านช่างผู้ให้บริการ ด้านความยุติธรรมและความเร็วในการบริการ ด้านการเข้าถึง

บรกิารและด้านพืน้ทีบ่รกิารโดยด้านความยุติธรรมและความเรว็ในการบรกิาร สง่ผลต่อความภกัดีในการใช้

บริการร้าน Wow Hair Stylist มากที่สุด ตามด้วยด้านช่างผู้ให้บริการ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านผลิตภัณฑ์

และบริการ และด้านพื้นที่การบริการ อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

คำาสำาคัญ : ความพึงพอใจ / ความภักดีต่อการบริการ / ธุรกิจเสริมสวย

Abstract

 The objectives of this research are to investigate the effect of customers’ satisfaction on their 

loyalty toward WoW Hair Stylist . This research is a survey research in which a questionnaire was used 

as an instrument to collect data from a sample of 150 users. Analytical statistics used is percentage, mean, 

standard deviation, exploratory factor analysis with principle component and varimax rotation and  

multiple regression analysis. The result shows that customers’ satisfaction toward WoW Hair Stylist 

consists of five factors: product and service, hair stylist, fair and fast service, accessibility, and service 

space. Besides, the results shows that fair and fast service has the most impact on service loyalty , followed 

by hair stylist, accessibility, product and service and service space at the significant level of .05

Keywords: Customers’ satisfaction / Service loyalty / Beauty salon business 
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บทนำา

 การทำาธุรกจิรา้นเสรมิสวยเปน็ธุรกจิแบบอาชพีอสิระท่ีเปิดโอกาสใหบ้คุคลทัว่ไปมีสิทธิเลอืกอาชพี

ท่ีจะเป็นตัวของตัวเอง อย่างไรก็ตามการทำาธุรกิจประเภทน้ีต้องใช้ความพยายามและหาแนวทางในการทำา

กลยุทธ์การตลาดให้ธุรกิจมีความโดดเด่น เพราะ ร้านเสริมสวยเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขันกันสูง ซึ่งในปัจจุบันนี้

มีร้านเสริมสวยเกิดขึ้นจำานวนมาก ตามสัดส่วนของผู้ที่เข้ามารับการอบรมหลักสูตรเสริมสวย ปีหนึ่งจำานวน 

นับหมื่นคน และมีแนวโน้มที่จะมีผู้เข้ามาเรียนอาชีพเสริมสวยเพิ่มขึ้นทุกปี 

 ธุรกิจเสริมสวยชื่อ WoW Hair Stylist ได้เร่ิมเปิดดำาเนินการในช่วงต้นปี 2557 ร้านต้ังอยู่ท่ี 7/5 

ชุมชนตลาดเจ้าพรหม ถ.นเรศวร ต.หอรัตนไชย จ.พระนครศรีอยุธยา ให้บริการทั้ง สระ ซอย เซ็ท ไดร์ ทำาสีผม 

เคลือบเงา สปาผม แต่งหน้าทำาผม เจ้าสาว รับปริญญา และออกงานต่าง ๆ ฯลฯ เพื่อให้การประกอบธุรกิจ

ร้านเสริมสวยเกิดความแปลกใหม่และแตกต่างจากคู่ขันแข่งในตลาด ทางร้านจึงได้นำาโปรแกรมสำาหรับ

ออกแบบทรงผมและสีผมมาใหบ้รกิารแกล่กูค้าท่ีต้องการเปลีย่นแปลงทรงผม เปลีย่นสผีม แต่ไม่รูว้า่ทรงผม

แบบใดเหมาะกบัตัวเอง ทางรา้นคาดหวงัวา่ การบรกิารและนวตักรรมของรา้นจะสรา้งความพงึพอใจใหกั้บ

ผู้ใช้บริการและความภักดีต่อร้านฯ Oliver (1997) ระบุว่าความภักดีหมายถึง การมีพันธะสัญญาว่าจะกลับ

มาซื้อซำ้า หรืออุดหนุนในสินค้าและบริการที่ชื่นชอบอย่างสมำ่าเสมอในระยะยาว และจะมีการบอกปาก 

ต่อปากให้กับเพื่อนและสมาชิกในครอบครัว ทำาให้ธุรกิจประหยัดค่าใช้จ่ายในการหาลูกค้าใหม่ นอกจากนี้ 

ยังให้ข้อมูลเชิงบวกกับธุรกิจเพื่อใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ (Lovelock, Wirtz, Ken and Lui, 

2005) ดังน้ันการเข้าใจถึงปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าจึงเป็นสิ่งที่สำาคัญและปัจจัยดังกล่าวท่ีส่งผล

ความภักดี คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ งานวิจัยหลายชิ้นได้แสดงให้เห็นว่า ความพึงพอใจมีผลต่อ 

ความภักดีในสินค้า/บริการต่าง ๆ เช่น ธุรกิจซื้อมาขายไป (Biong, 1993) รีสอร์ท (Faullant, Matzler and 

Fuller, 2008)และธุรกิจร้านอาหารจานด่วน (Pettijohn, Pettijohn and Luck, 1997) เป็นต้น 

 ดังนั้นการวิจัยน้ีได้เห็นความสำาคัญของการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการร้าน WoW 

Hair Stylist โดยผ่านการเรียนรู้ถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและความภักดี สำาหรับเป็นแนวทาง 

ในการพฒันากลยทุธ์ในการดำาเนนิงานและปรบัปรงุการใหบ้รกิารใหต้อบสนองความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร

ต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

 การวจิยันีมี้วตัถปุระสงค ์คือ เพือ่ศึกษาอทิธิพลของความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารท่ีมีต่อความภกัดี

ในการใช้บริการร้าน Wow!!Hair Stylist

ขอบเขตการวิจัย

 การวจิยันีศึ้กษาเฉพาะตัวแปรความพงึพอใจและความภกัดีต่อการบรกิารเทา่นัน้ ตัวแปรอืน่ๆ ถอืวา่

นอกเหนือขอบเขตการวิจัย ประชากรในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการร้าน WoW Hair Stylist ท่ีจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา และการวิจัยดำาเนินการระหว่าง เดือนตุลาคม ถึง ธันวาคม พ.ศ. 2558
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เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

 Ferrell and Hartline (2008) ได้นิยาม ความพึงพอใจ หมายถึงระดับของการให้บริการเท่ากับหรือ

มากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภค ความพึงพอใจจึงเป็นความรู้สึกของผู้มารับบริการต่อสถานบริการตาม

ประสบการณ์ที่ได้จากการเข้าไปติดต่อขอรับการบริการในสถานบริการน้ัน ๆ หรือทัศนคติทางบวกของ

บคุคลทีมี่ต่อสิง่ใดส่ิงหนึง่ซึง่จะเปลีย่นไปเปน็ความพงึพอใจในการปฏบัิติต่อส่ิงนัน้ ความพงึพอใจท่ีเกดิข้ึน

อาจจะเป็นความพึงพอใจที่เกิดขึ้นเฉพาะจุดท่ีรับบริการจุดใดจุดหน่ึง หรือเป็นความพึงพอใจโดยภาพรวม

ของการท่ีรบับรกิารกไ็ด้ ทางธุรกจิได้ตระหนักวา่ความพงึพอใจเป็นส่ิงท่ีสำาคญัเพราะลกูค้าท่ีมีความพงึพอใจ

ในระดับมาก ท่ีเรียกว่า “โดนใจ” (Delight)จะมีแนวโน้มกลับมาใช้บริการซ้ำา (Cronin et al., 2000) ซ่ึงจะ 

ส่งผลต่อกำาไร ยอดขายและการเติบโตของบริษัท 

 ในการประเมินความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารนัน้ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารจะเปน็ปจัจยัสำาคัญ

ในการกำาหนดความพึงพอใจ (Yi, 1990) หลังจากที่ผู้บริโภคได้รับบริการ ผู้บริโภคจะทำาการเปรียบเทียบ

ความคาดหวังก่อนใช้บริการกับ ส่ิงที่ได้รับจากการให้บริการ ถ้าความคาดหวังมากกว่าส่ิงท่ีได้รับจาก 

การบริการ ผู้ใช้บริการจะไม่พึงพอใจ (Negative disconfirmation) แต่ถ้าส่ิงที่ได้รับจากการบริการสูงกว่า 

ความคาดหวัง ผู้ใช้บริการจะมีความพึงพอใจ (Positive disconfirmation) 

 สำาหรับงานวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการบริการร้านเสริมสวยในประเทศไทย เช่น สุภาพร 

กาลรักษ์ (2554) พบว่า ผู้บริโภคท่ีจังหวัดยะลามีความพึงพอใจในด้านกระบวนการให้บริการมากที่สุด  

โดยเฉพาะในเรือ่งของเวลาเปิด-ปิดการใหบ้ริการ การบรกิารลกูค้าอยา่งเท่าเทยีมกนั ความยติุธรรมในการจดัคิว 

ในขณะท่ี ศริญญา เงินยวง (2555) ศึกษาเรื่องการสร้างความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อร้านเสริมสวยที่

จังหวัดชลบุรี พบว่า 

วิธีการดำาเนินการวิจัย

 การศึกษาวิจัยนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีรายละเอียดของวิธีการ

ดำาเนินการวิจัยดังนี้

กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยน้ี คือ ผู้ที่ใช้บริการร้านเสริมสวย WoW Hair Stylist ในปีพ.ศ. 2557  

ซ่ึงไม่สามารถระบุจำานวนได้ เน่ืองจากทางร้านไม่เคยบันทึกข้อมูลจำานวนผู้มาใช้บริการมาก่อน สำาหรับ 

การกำาหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างใช้โปรแกรม G*power 3.1 ในการคำานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยกำาหนด 

ค่า Effect size ในระดับปานกลางเท่ากับ 0.15 ค่าความคลาดเคลื่อน (a) เท่ากับ 0.05 ค่า beta เท่ากับ 0.2 

(อำานาจในการทดสอบ (power of test) ที่ระดับ .80) โดยมีจำานวนตัวแปรอิสระเท่ากับ 5 จึงได้ขนาดตัวอย่าง

จำานวน 92 คน แต่เน่ืองวิจัยน้ีเป็นวิจัยทางธุรกิจจึงต้องพิจารณาความมีนัยสำาคัญทางธุรกิจและปรับให้ 

เหมาะสมกับงานวิจัย (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555: 83) จึงได้สำารองเก็บเป็นจำานวน 250 คน และใช้วิธีการสุ่ม

แบบเจาะจง (Purposive Sampling) กับผู้ใช้บริการที่ร้าน
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 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วนดังนี้

 ส่วนที่ 1 คำาถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจำานวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ 

การศึกษาและรายได้ต่อเดือน ระยะเวลาใช้บริการ วัตถุประสงค์ ค่าใช้จ่ายที่มาใช้บริการ การใช้บริการกับ

ร้านอื่นและสิ่งอำานวยความสะดวกที่ต้องการ 

 ส่วนท่ี 2 คำาถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการจำานวน 20 ข้อ ซึ่งครอบคลุมประเด็น  

ผู้ให้บริการ ข้ันตอนการบริการ การบริการ ราคา สถานท่ี การส่งเสริมการตลาด และสภาพแวดล้อมทาง

กายภาพ โดยใช้มาตรวัดแบบประมาณค่า 5 ระดับ (1 หมายถึง พึงพอใจน้อยที่สุด ไปถึง 5 หมายถึง พึงพอใจ

มากสุด)

 ส่วนท่ี 3 คำาถามเกี่ยวกับความภักดีต่อร้าน Wow!!Hair Stylist จำานวน 5 ข้อ ซ่ึงเป็นคำาถามถึง 

ความต้ังใจของผู้ใช้บริการท่ีจะกลับมาใช้บริการร้านเสริมสวยน้ีอีกคร้ังและการบอกต่อ โดยใช้มาตรวัด 

แบบประมาณค่า 5 ระดับ (1 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด ไปถึง 5 หมายถึง เห็นด้วยมากสุด)

 การทดสอบการเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้นำาแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนหา

ความเท่ียงตรง โดยให้อาจารย์ท่ีปรึกษาพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content Validity) 

สำาหรับการหาความน่าเชื่อถือ (Reliability) ผู้วิจัยนำาแบบสอบถามไปทดสอบ (Try-out) กับกลุ่มเป้าหมาย

ในการวิจัยและนำามาเคราะห์ความน่าเชื่อถือด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบัค (Cronbachs’ 

Alpha Coefficient) ผลการทดสอบ พบว่าได้ค่าความน่าเชื่อถือเกิน 0.70 (Hair et al., 1998) จึงสรุปได้ว่า 

แบบสอบถามที่ได้สามารถนำาไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้

 การเก็บข้อมูล

 ในการรวบรวมข้อมูลเพื่อนำามาวิเคราะห์นั้น ผู้วิจัยได้ให้ทีมนักศึกษาในระดับปริญญาตรีของ

มหาวิทยาลัยกรุงเทพเป็นผู้แจกแบบสอบถามไปยังผู้ใช้บริการในร้าน จำานวน 150 รายในวันทำางาน  

วันเสาร์-อาทิตย์ในช่วงเวลาทำางานและในช่วงเย็นของเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2557

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน บรรยายระดับ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสำารวจ (Exploratory Factor Analysis) ด้วยวิธี

ตัวประกอบหลัก(Principle Component) และหมุนแกนแบบมุมฉากด้วยวิธี แวริแมกซ์ (Varimax) ในการหา

จำานวนองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการของ ร้าน WoW Hair Stylist และขจัดปัญหา  

Multicollinearity สำาหรับการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบการวิเคราะห์ความถดถอยแบบ

พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยวิธี Enter 

ผลการวิจัย

 จากจำานวนผู้ตอบแบบสอบถาม 150 คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 131 คน  

(87.3%) อายุ 21-30 ปี (49.3%) ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา 87 คน (58.0%) มีการศึกษาตำ่ากว่าระดับปริญญาตรี 
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86 คน (57.3%) และยังไม่มีรายได้มากที่สุด 49 คน (32.7%) ตามด้วยมีรายได้ต่อเดือน10.000-15,000 บาท 

จำานวน 40 คน (26.7%) ส่วนใหญ่ มาใช้บริการท่ีร้านมากกว่า 3 ครั้ง ภายในระยะเวลา 3 เดือนที่ผ่านมา  

จำานวน 77 คน (51.3%) วัตถุประสงค์ที่มาใช้บริการเพื่อ ไดร์ผม 57 คน (38.0%) ตามด้วยสระซอย 37 คน 

(24.7%) โดยมีค่าใช้จ่ายต่อครั้งท่ีมาใช้บริการ 150-500 บาท 124 คน (82.7%) นอกจากร้าน WoW Hair  

Stylist แล้วยังเคยใช้บริการร้าน Avis Hair 34 คน (22.7%) และ ร้านแอ๋มบิวตี้ 17 คน (11.3%) สิ่งอำานวย

ความสะดวกที่ต้องการให้ทางร้านมี คือ Wi-Fi 93 คน (19.7%) ตามด้วยและ ห้องนำ้า 62 คน (13.2%) 

 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้านเสริมสวย WoW Hair Stylist

 โดยภาพรวม ลูกค้ามีความพึงพอใจในระดับมาก (  = 3.81, S.D. = 0.536) โดยผู้ใช้บริการ 

มีความพึงพอใจมากที่สุด 5 อันดับแรกในเรื่อง ความหลากหลายของยี่ห้อผลิตภัณฑ์ที่ใช้ (  = 4.17, S.D. = 

0.781) ตามด้วย คุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ใช้ (  = 4.08, S.D. = 0.747) ความหลากหลายของบริการ (  = 

4.08, S.D. = 0.755) ความสะอาดภายในร้าน (  = 4.00, S.D. = 0.635) ความสะดวกสบายของท่ีน่ังรอ  

(  = 3.98, S.D. = 0.680) ในขณะท่ีผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดใน 5 อันดับ คือ ขนาดของ 

พื้นที่ร้าน (  = 3.59, S.D. = .770) เวลาเปิด- ปิดให้บริการ (  = 3.66, S.D. = .611) check in ผ่านเฟสบุ้ค

ได้รับส่วนลด (  = 3.69, S.D. = .687) ความสมเหตุสมผลของราคาต่อการบริการ (  = 3.72, S.D. = .646) 

และ การบริการเป็นไปตามลำาดับ (  = 3.74, S.D. = .650)

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของร้าน

 WoW HairStylist 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ S.D. การแปลผล

1. ช่างเสริมสวยให้บริการด้วยความสุภาพเป็นกันเอง 3.81 0.606 มาก

2. ช่างเสริมสวยให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว 3.85 0.564 มาก

3. ช่างเสริมสวยดูแลเอาใจใส่กระตือรือร้น 3.79 0.597 มาก

4. ความสามารถของช่างเสริมสวยต่อผู้มาใช้บริการ 3.87 0.616 มาก

5. การบริการเป็นไปตามลำาดับอย่างเป็นระบบ 3.74 0.650 มาก

6. ความรวดเร็วในการให้บริการ 3.88 0.601 มาก

7. ความหลากหลายของบริการ เช่น เคลือบเงา แต่งหน้า ทำาผม 4.08 0.755 มาก

8. คุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ใช้ 4.08 0.747 มาก

9. ผลิตภัณฑ์ที่ร้านใช้มีหลากหลายยี่ห้อให้เลือก 4.17 0.781 มาก

10. ที่จอดรถเพียงพอ 3.80 0.916 มาก

11. ขนาดของพื้นที่ร้านสำาหรับการให้บริการ 3.59 0.770 มาก
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ตารางที่ 1 (ต่อ)

 การวิเคราะห์ปัจจัยเชิงสำารวจของความพึงพอใจของผู้ที่ใช้บริการร้านเสริมสวย WoW Hair Stylist

 กอ่นทำาการวเิคราะหปั์จจยัเชงิสำารวจ ผูว้จิยัไดท้ำาการทดสอบความเหมาะสมของขอ้มูลในตัวแปร 

20 ตัว เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยใช้สถิติ Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) และ Bartlett’s  

test of sphericity พบว่า ค่า KMO เท่ากับ 0.862 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.80 แสดงว่าข้อมูลดังกล่าวสามารถใช้ใน

การวิเคราะห์ปัจจัยได้ดี (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2551:262) ในขณะที่ ค่าสถิติของ Bartlett’s test of sphericity 

เท่ากับ 0.00 แสดงว่าตัวแปรย่อยแต่ละตัวมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยสำาคัญ โดยตัวแปรย่อยแต่ละตัว 

จะต้องมีค่านำ้าหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) ลงในเพียงปัจจัยเดียว ตัวแปรย่อยใดที่มีค่านำ้าหนัก 

องค์ประกอบน้อยกว่า 0.40 จะถูกตัดออกไปจากการวิเคราะห์ (Hair et al., 1998:112 ) 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ S.D. การแปลผล

12. การตกแต่งภายในร้าน 3.93 0.667 มาก

13. ความสะอาดภายในร้าน 4.00 0.635 มาก

14. ความสะดวกสบายของที่นั่งรอในระหว่างการใช้บริการ 3.98 0.680 มาก

15. ราคาสมเหตุสมผลต่อการให้บริการ 3.72 0.646 มาก

16. ราคาอยู่ในเกณฑ์มาตรฐานหากเทียบกับร้านทั่วไป 3.89 0.608 มาก

17. เวลาเปิด-ปิดในการให้บริการ 3.66 0.611 มาก

18. ที่ตั้งของร้านสะดวกในการเข้ามาใช้บริการ 3.75 0.657 มาก

19. Check-in ผ่านFacebook ได้รับส่วนลด 3.69 0.687 มาก

20. แนะนำาเพื่อนมาเข้ารับบริการได้รับส่วนลด 3.83 0.632 มาก

รวม 3.8181 0.5365 มาก
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ตารางที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจัย

 จากการวิเคราะห์ปัจจัยพบว่าปัจจัยร่วมมีจำานวนทั้งหมด 5 ปัจจัยซึ่งสามารถอธิบายความผันแปร

ของตัวแปรได้รอ้ยละ 63.98 ไม่มีคำาถามใดถูกตัดออกจากการวเิคราะห์และทุกปัจจยัมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา

ของครอนบาคเกิน 0.70 (ตารางที่ 2) ปัจจัยร่วมแรกซึ่งมีจำานวนตัวแปรย่อยมากที่สุด คือ 5 ตัวแปรสามารถ

อธิบายความผันแปรของตัวแปรเดิมได้ร้อยละ 18.08 ปัจจัยร่วมแรกประกอบด้วย คุณภาพของผลิตภัณฑ์ 

ความหลากหลายของผลติภณัฑ์และบรกิาร การตกแต่งภายในรา้นและความสะดวกสบายของทีน่ัง่ ซ่ึงตัวแปร

เหล่านี้จะเป็นสิ่งที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์และบริการ ดังนั้น 

ความพึงพอใจด้านน้ีเรียกว่าด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ( Product and Service) ปัจจัยร่วมที่สองมีจำานวน

ตัวแปรย่อย 4 ตัวแปรซ่ึงสามารถอธิบายความผันแปรของตัวแปรเดิมได้ร้อยละ 13.11 ปัจจัยร่วมน้ี 
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ประกอบด้วย ความสุภาพของช่างเสริมสวย ความรวดเร็วในการให้บริการ เอาใจใส่กระตือรือร้น และ 

ความสามารถของชา่งเสริมสวยซึง่ตัวแปรยอ่ยเหลา่นีม้คีวามเกีย่วข้องกบั ชา่งผูใ้หบ้รกิาร ดังนัน้ความพงึพอใจ

ด้านน้ีเรียกว่า ช่างผู้ให้บริการ (hairstylist) ในขณะท่ีปัจจัยร่วมท่ีสาม ประกอบด้วยตัวแปรย่อย 4 ตัว 

ซ่ึงสามารถอธิบายความผนัแปรของตัวแปรเดิมได้รอ้ยละ 13.07 ปจัจัยรว่มน้ีประกอบด้วยการบรกิารเปน็ไป

ตามลำาดับอย่างเป็นระบบ ความรวดเร็วในการให้บริการ ราคาสมเหตุสมผลต่อการให้บริการ ความสะอาด

ภายในรา้น ซึง่ส่ิงเหลา่นีเ้กีย่วข้องกบัความพงึพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อการความยติุกรรมในการจัดควิรบับรกิาร

และราคา รวมถึงความเร็วในการบริการ ดังนั้น ความพึงพอใจด้านนี้เรียกว่า ด้านความยุติธรรมและ 

ความรวดเร็วในการบริการ (fair and fast service) ปัจจัยร่วมที่สี่ มีจำานวนตัวแปรย่อย 4 ตัว คือ Check-in 

ผ่านFacebook รับส่วนลด เวลาเปิด-ปิดในการให้บริการ ราคาอยู่ในเกณฑ์มาตรฐานหากเทียบกับร้านทั่วไป 

ทีต้ั่งของรา้นสะดวกในการเข้ามาใชบ้รกิารโดยสามารถอธิบายความผนัแปรของตัวแปรเดมิได้รอ้ยละ 10.38 

ดังนัน้ความพงึพอใจด้านนีเ้รยีกวา่ การเข้าถึงบริการ (Accessibility) และปัจจยัสุดท้าย ประกอบด้วย 2 ตัวแปร

ย่อย คือ จอดรถเพียงพอ ขนาดของพื้นที่ร้านสำาหรับการให้บริการซึ่งสิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารเกีย่วกบัพืน้ที ่(Space) ดังนัน้ ความพงึพอใจด้านน้ีเรยีกวา่ พืน้ท่ีการใหบ้ริการ (Service space)

 อิทธิพลของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อความภักดีต่อการใช้บริการร้าน WoW Hair Stylist

 การวิเคราะห์ในส่วนนี้ใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยด้วยวิธี Enter เพื่อหาอิทธิพลของความพึงพอใจ

ที่มีต่อความภักดีในการใช้บริการของลูกค้าร้าน WoW Hair Stylist โดยมีผลการวิเคราะห์ดังตารางที่ 3

ตารางที่ 3 อิทธิพลของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อความภักดีต่อการใช้บริการร้านWow Hair Stylish

* มีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ .05

 

ปัจจัย
การกลับมาใช้บริการ

Sig.
b SE β t

ค่าคงที่ 3.972 .026 153.91 .000

1. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ .121 .026 .272 4.677* .000

2. ด้านช่างผู้ให้บริการ .168 .026 .379 6.506* .000

3. ด้านความยุติธรรมและความเร็วในการบริการ .170 .026 .383 6.578* .000

4. ด้านการเข้าถึงบริการ .162 .026 .365 6.274* .000

5. ด้านพื้นที่บริการ .053 .026 -.118 -2.034* .044

R2 = .512 F = 30.193

Adjust R= .495 SE = .316 Sig = .000*
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 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณวิธี  

Enter (ตารางที่ 3) พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส่งผลต่อความภักดีต่อการใช้บริการร้าน WoW Hair 

Stylist อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (F = 30.193 และค่า Sig. = .000) โดยท่ีความพึงพอใจด้าน

ผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านช่างผู้ให้บริการ ด้านความยุติธรรมและความเร็วในการบริการด้านการเข้าถึง

บรกิารและด้านพืน้ทีบ่รกิารสามารถอธิบายความแปรปรวนของความภกัดีต่อการใชบ้รกิารรา้น WoW Hair 

Stylist ได้ร้อยละ 49.5 (Adjust R2 = .495) ที่เหลืออีกร้อยละ 50.50 เป็นผลจากตัวแปรอื่น ๆ ที่ไม่ได้นำามา

พิจารณา

 เม่ือทดสอบนัยสำาคัญทางสถิติของค่าสัมประสิทธ์ิของตัวแปรอิสระทุกตัว พบว่าความพึงพอใจ

ด้านความยุติธรรมและความเร็วในการบริการส่งผลต่อความภักดีต่อการใช้บริการร้าน WoW Hair Stylist 

มากที่สุด (β = 0.383, Sig. = 0.000) ตามด้วยด้านช่างผู้ให้บริการ (β = 0.379, Sig. = 0.000) ด้านการเข้าถึง

บริการ (β = 0.365 Sig. = 0.030) ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (β = 0.272, Sig. = 0.000) และด้านพื้นที่บริการ 

(β = -.118, Sig. = 0.044) 

อภิปรายผล

 จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการมีอิทธิพลต่อความภักดีร้าน Wow Hair  

Stylish โดยความพงึพอใจด้านความยุติธรรมและความเรว็ในการบรกิารสง่ผลต่อความภกัดีต่อการใช้บรกิาร 

มากทีส่ดุ ตามด้วยด้านชา่งผูใ้หบ้รกิาร ดา้นการเข้าถงึบรกิาร ด้านผลติภณัฑ์และบรกิาร และด้านพืน้ท่ีบรกิาร 

ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า บริการร้านเสริมสวยจัดเป็นธุรกิจบริการประเภทท่ีมุ่งไปท่ีตัวผู้รับบริการท่ีเรียกว่า 

tangible action to people (Lovelock, Wirtz, Ken and Lui, 2005:17) ดังนั้นผู้รับบริการจะต้องเป็นส่วนหนึ่ง

ของกระบวนการให้บริการ รวมถึงการรอคอยก่อนเข้ารับบริการ ส่ิงใดก็ตามท่ีส่งผลต่อความรู้สึกของ 

ผู้บริการก่อนการรับบริการ อาจทำาให้เกิดความพอใจ หรือไม่พึงพอใจได้ เช่น การลัดคิวจะสร้างการรับรู้ถึง

ความไม่ยุติธรรมข้ึนในระหว่างการรอบริการ และจะส่งผลให้รู้สึกว่ารอคอยนานกว่าเวลาการรอคอยจริง 

(Lovelock, Wirtz, Ken and Lui, 2005: 302) ทำาให้ตีความว่าการบริการล่าช้า และไม่พึงพอใจซ่ึงอาจจะ 

ไม่กลับมาใช้บริการอีก

 สำาหรบัด้านการเขา้ถงึบรกิารสง่ผลต่อความภกัดีต่อการใช้บรกิารเช่นกนั ลักษณะหนึง่ของบรกิาร 

คอื การไม่สามารถถกูแบง่แยกได้ (Inseparability) การบรกิารจะต้องถกูผลิตและบรโิภคในเวลาเดียวกนัทำาให้

การให้บริการถูกจำากัดด้วยเรื่องของวันและเวลาการให้บริการเวลา และสถานท่ีต้ังของร้าน ซึ่งมีผลต่อ 

ความสะดวกของผู้ใช้บริการท่ีจะมารับบริการ สำาหรับกรณีช่างผู้ให้บริการส่งผลต่อความภักดีต่อร้าน 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ อารี แสงผึ้ง (2552) ที่พบว่าผู้บริโภคที่รับบริการร้านเสริมสวยที่จังหวัดนนทบุรี

มาใชบ้รกิารท่ีรา้นเดิมเป็นประจำาเพราะ ชา่งฝมีอืดีและอธัยาศัยดี ในธุรกจิร้านเสรมิสวย ช่างผูใ้หบ้รกิาร หรอื

ช่างทำาผม มีความสำาคัญต่อคุณภาพการบริการ เพราะเป็นผู้ผลิตบริการโดยตรง ดังนั้น ความสามารถของ

ช่างจึงเป็นสิ่งสำาคัญ นอกจากน้ีในช่วงของการให้บริการ ช่างผู้ให้บริการเป็นผู้ท่ีมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับ 

ผู้ใช้บริการ ดังนั้น ความสุภาพเป็นกันเอง ความเอาใจใส่ หรือ ลักษณะอื่นๆของช่างผู้ให้บริการย่อมส่งผล

ต่อความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการ หรือ อาจจะอธิบายได้ว่า บริการเสริมสวยนั้น อาจจัดเป็น

บริการที่เรียกว่า High involvement service ซึ่งผู้ใช้บริการอาจมีความเสี่ยงถ้ามีการเปลี่ยนช่างผู้ให้บริการใหม่ 
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 นอกจากน้ี ผลวิจัยยังพบว่าความพึงพอใจในบริการและผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อความภักดีต่อร้าน  

ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า การที่ร้านมีบริการและผลิตภัณฑ์ที่หลากหลาย จะสามารถตอบสนองความต้องการ

ที่หลากหลายของผู้ใช้บริการได้ดี สำาหรับพื้นท่ีบริการ เป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อความสะดวกสบายในการเข้าถึง

บริการ ที่จอดรถ และการรับบริการในช่วงรอคอย ซ่ึงจะส่งผลต่อความรู้สึกของผู้รับบริการเป็นการเพิ่ม

ต้นทุน หรือความพยายาม (effort) ในการใช้บริการ ซึ่งในบริบทของร้าน นั้น มีพื้นที่ให้บริการภายในร้าน

จำากัดและไม่มีท่ีจอดรถให้บริการ ทำาให้ ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจ และส่งผลลบต่อความภักดีต่อร้าน WoW 

Hair Stylist

สรุปผลและข้อเสนอแนะ

 ความพึงพอใจต่อร้านร้าน Wow Hair Stylish ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ

ด้านช่างผู้ให้บริการ ด้านความยุติธรรมและความเร็วในการบริการ ด้านการเข้าถึงบริการและ ด้านพื้นท่ี

บริการโดยความพึงพอใจทุกด้านมีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

ความพึงพอใจดา้นความยตุธิรรมและความเร็วในการบริการมผีลตอ่ความภักดขีองลกูคา้มากทีส่ดุ ตามดว้ย

ความพึงพอใจด้านช่างผู้ให้บริการ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ และ ด้านพื้นที่บริการ 

 จากผลการวิจัย สามารถเสนอแนะให้กับผู้ประกอบการร้าน WoW Hair Stylist ดังนี้

 1. การจดัวางอปุกรณ์บรกิารและส่ิงของภายในรา้นใหเ้ป็นระเบียบ จะมีส่วนช่วยใหร้า้นดมูพีืน้ท่ี

ภายในกว้างข้ึน นอกจากนี้การสนับสนุนให้ผู้ใช้บริการ มาใช้บริการท่ีร้านในช่วงที่มีผู้ใช้บริการน้อย (off 

period) จะทำาให้ลดการแออัดและลดระยะเวลาในการรอคอยในการใช้บริการในช่วง peak period

 2. ทางร้านควรวางระบบการนัดหมาย โดยอาจรับนัดหมายผ่านทั้งทางโทรศัพท์ หรือทาง

อินเทอรเ์น็ต พรอ้มการยนืยนัเวลานัดหมายและแจง้เตือนเม่ือใกลถ้งึวนัใหบ้รกิาร พรอ้ม ๆ  กบั การจัดอนัดับ

ผู้ใช้บริการที่รอคอยในร้าน เพื่อลดปัญหาการลัดคิว

 3. การจัดทำาการส่งเสริมการขาย เช่น คูปองส่วนลด ควรทำาท้ังออนไลน์และออฟไลน์ เพื่อให้

โอกาสแก่ผู้ใช้บริการหลายกลุ่มในการเข้าถึง การส่งเสริมการขายของร้าน

 สำาหรับการวิจัยในครั้งต่อไป การวิจัย ควรทำาการสำารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทุก ๆ ปี  

เพื่อติดตามการเปลี่ยนแปลงของความต้องการของผู้ใช้บริการ นอกจากนี้การศึกษาควรจะศึกษาถึงปัจจัย 

อื่น ๆ ที่อาจจะมีผลต่อความภักดีของลูกค้า เช่น ภาพลักษณ์ของร้าน ประสบการณ์การใช้บริการของลูกค้า 

เป็นต้น
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